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Mensagem da PRESIDENCIA

Digitalizar para Aproximar, o proposito que orienta a maneira
como atuamos na Vivo, nunca foi tdo atual quanto agora. Na Vivo,
a sustentabilidade pauta a estratégia de negocios, com acoes
alinhadas as expectativas de clientes, acionistas, fornecedores,
colaboradores e sociedade.

A aceleracdo da transformacdo digital em 2020, provocada
pelos desafios e impactos do distanciamento social trazidos pela
pandemia de Covid-19, evidenciou a importancia dos nossos
servicos e de levarmos conectividade com infraestrutura robusta,
solucdes inovadoras e uma experiéncia de qualidade todos os dias,
onde quer que as pessoas estejam.

Logo no inicio da pandemia, adotamos um plano de
contingéncia para proteger a satde dos nossos colaboradores
e clientes e garantir a continuidade das nossas operagoes.
Rapidamente, migramos toda a nossa equipe de call center para o

Na Vivo, acreditamos que a vida digital é a vida real

e que a tecnologia esta a servico do desenvolvimento

e da transformacao da sociedade. E cumprimos esse
papel materializando nosso proposito em quatro pilares
que sustentam nossos investimentos, relacionamentos
e decisdes estratégicas: #TemVivoPraTudo,
#TemTudoNaVivo, DNA Vivo e #VivoSustentavel.
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sistema de home office, assim como os profissionais das areas
administrativas. Nossas lojas passaram a atender por meio de
aplicativos e drive-thru, como o modelo Vivo em Casa.
Nossas equipes de campo sequiram atuando, com todos os
protocolos de satide e seguranca, para garantir a instalacdo e
manutencao dos servicos e manter tudo e todos conectados.

Unimos esforcos com as outras operadoras no
movimento #FiqueBemFiqueEmCasa. Também antecipamos
cerca de R$ 2 bilhdes de pagamentos para centenas de
fornecedores que atuam em segmentos criticos e tém maior
necessidade de liquidez.

A Fundacao Telefonica Vivo doou R$ 36,6 milhdes para
contribuir no combate a Covid-19, com a compra de
equipamentos e insumos hospitalares, aquisicao de mascaras
e materiais de protecdo para profissionais de satde e cestas
bésicas para apoiar familias e comunidades em situacdo de
vulnerabilidade.

No pilar #TemVivoPraTudo, investimos fortemente para
que o Brasil seja cada vez mais digital, com foco na fibra
(FTTH) até a casa do cliente, 4.5G, 5G. Na operacao mével,
aumentamos nossa lideranca de mercado com 33% de
participacao - a maior dos dltimos 14 anos -, crescemos no
pré-pago e mantivemos forte lideranca no pds-pago. Na busca
por oferecer sempre servicos diferenciados, lancamos o
5G DSS. Conectamos centenas de milhares de novos clientes
com internet de ultravelocidade, que enxergaram a Vivo
como principal aliada durante esse periodo. Expandimos o
alcance em fibra levando a tecnologia para cerca de cem novas
cidades, terminando o ano com 15,7 milhoes de domicilios.
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A Vivo também se diferencia e ganha competitividade no Brasil ao
atuar como um hub de servicos digitais, com solucoes que facilitam
a vida dos clientes em diferentes segmentos, indo muito além dos
servicos de telecomunicacoes. #TemTudoNaVivo significa inovar e
formar parcerias com startups e outras empresas para entregar novas
solucdes com agilidade e qualidade. Nessa frente, foram destaque
em 2020 os lancamentos do marketplace Loja.Vivo, que comercializa
produtos digitais e de tecnologia, e do Vivo Money, servico de
crédito pessoal 100% digital para clientes Controle e Pés-pago. No
segmento movel, o Vivo Selfie manteve seu crescimento com a oferta
de planos customizados integrados a aplicacoes digitais das marcas
mais admiradas do mercado.

0 DNA Vivo, presente em tudo o que somos e em tudo o
que fazemos, é o que impulsiona a transformacdo digital, o
crescimento dos negdcios e a entrega da melhor experiéncia aos
clientes. Em nossa cultura corporativa, fortalecemos os valores
éticos e valorizamos a diversidade para termos um ambiente de
trabalho verdadeiramente inclusivo, colaborativo e inovador,
proporcionando que cada um desenvolva 0 maximo de seu
potencial pessoal e profissional. O #DNAVivoEmTudoQueSomos
se fortalece, por exemplo, quando alcancamos um percentual de
42% de mulheres no quadro de colaboradores e de 33% de presenca
feminina em cargos de lideranca. Também quando 43% das vagas
do Programa de Trainee sdo preenchidas por candidatos negros.

0 pilar #VivoSustentavel contempla as iniciativas
ambientais, sociais e de governanca, ou ESG, na sigla
em inglés, identificando as acdes conectadas para
promover o cuidado com o meio ambiente e com as
pessoas e 0 compromisso com a transparéncia e as
melhores praticas de governanca corporativa.

< GRI102-14

#DNAVivoEmTudoQueFazemos

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

Em nossos canais de relacionamento, nas lojas fisicas e
nas plataformas digitais de atendimento, como o Meu Vivo,
o #DNAVivoEmTudoQueFazemos proporciona a entrega da
melhor experiéncia para nossos clientes. A digitalizacao
dos processos, além de aumentar a eficiéncia e a geracao
de valor para os negdcios, amplia a satisfacdo dos clientes
com os nossos produtos e servicos. O crescimento da Aura,
inteligéncia artificial da Vivo, presente em mais de 20 canais
de relacionamento, é um destaque nessa transformacao
acelerada em 2020.

0 #VivoSustentavel direciona nosso olhar consciente
para os impactos socioambientais das nossas atividades e
as conexdes que construimos com o planeta e a sociedade.
Apoiados na relevancia, na lideranca e na credibilidade da
marca Vivo, assumimos o protagonismo para dialogar sobre
importantes temas desta nova era digital - como diversidade,
empoderamento feminino, cuidado com o meio ambiente
e uso consciente da tecnologia.

Desde 2019, somos uma empresa carbono neutro em
emissoes diretas, com a aquisicdo de créditos de carbono
em acoes socioambientais, e avancamos fortemente em
nossos projetos para reducdo das emissdes de CO,. Seguimos
sendo uma empresa que consome energia 100% renovavel e
impulsionamos a geracdo distribuida de energia, com parceria
para a implantacdo de mais de 70 usinas de fontes solar,
hidrica e de biogas em todo o Brasil.

Ao mesmo tempo, fortalecemos a economia circular com
acoes voltadas para o consumo consciente. Lancamos a
campanha Recicle com a Vivo, com o mote “A Vivo cuida do
seu lixo eletrdnico e juntos cuidamos do meio ambiente”,
para promover o engajamento de toda a sociedade no descarte
adequado do lixo eletrénico. Como resultado, recolhemos em
nossas lojas em torno de 7,6 toneladas de cabos, baterias,
carregadores e celulares.
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Acreditamos no poder da educacdo e somos protagonistas na transformacao social
alicercada na digitalizacdo. A Fundacao Telefonica Vivo, reconhecida em premiacao
internacional da Unesco, contribui para o desenvolvimento dos educadores e a
melhoria das tecnologias de ensino em nosso pais. Em 2020, os investimentos
realizados em diversos programas sociais voltados para a melhoria da educacdo
piblica totalizaram R$ 59 milhoes e beneficiaram quase 2,4 milhdes de pessoas
em todo o Brasil. Uma das principais iniciativas é o programa Escolas Conectadas,
plataforma de educacdo continuada para educadores que promove praticas
inovadoras de ensino conectadas as tendéncias de digitalizacao e novas solucoes de
tecnologia, ampliando os horizontes do ensinar e do aprender.

No aspecto de governanca, merece destaque, em 2020, a unificacdo das a¢des da
Vivo negociadas na B3 em uma tnica classe, 0 que garante mais direitos e protecao
a todos os acionistas, os quais possuem direito de voto e concessao de tag along, em
linha com a legislacdo societaria em vigor e com os mais altos niveis de governanca
corporativa do mercado. Também estamos entre as dez empresas lideres no novo
indice de sustentabilidade, o S&P/B3 Brasil ESG, e integramos a carteira do Indice
de Sustentabilidade Empresarial (ISE B3) pela nona vez consecutiva. Fomos, ainda,
reconhecidos com destaque no anuario The Sustainability Yearbook 2021, elaborado
pela S&P Global ESG. Listada na publicacao como uma das companhias com maior
desempenho em sustentabilidade, a Vivo foi destacada na categoria Industry Mover
por ter alcancado uma evolucdo anual de 16,6% na pontuacao do ranking - o maior
crescimento no setor de telecom.

Todas essas iniciativas e conquistas reforcam nosso compromisso com os
principios e diretrizes do Pacto Global e dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (0DS), propostos pela Organizacao das Nacoes Unidas (ONU).

Temos confianca de que, com os avancos da medicina e a cooperacao
internacional, superaremos este dificil momento. A transformacao da sociedade
continuara, com a digitalizacdo dinamizando e fortalecendo o insubstituivel contato
humano. Orientada pelo propésito de Digitalizar para Aproximar, com a forca de
seus colaboradores, a confianca dos acionistas e o reconhecimento dos clientes, a
Vivo segue deixando um legado Ginico para aproximar as pessoas de seus sonhos,
impulsionar o desenvolvimento da nossa sociedade e cuidar do nosso planeta.

Christian Mauad Gebara
Diretor-presidente da Vivo

< GRI102-14 5 N
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Digitalizar para
APROXIMAR

A digitalizacdo e a conectividade aceleram o acesso
a informacdo e ao conhecimento e impulsionam o
desenvolvimento econdmico, social e ambiental do pais. A
Vivo, marca da Telefonica Brasil S.A., é a lider nacional no
setor de telecomunicacgdes e conecta milhdes de brasileiros
a infinitas possibilidades, orientada pelo proposito de
Digitalizar para Aproximar.

Nosso propésito 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 transformacdo individual, das
empresas e da sociedade.

Por isso, levamos a digitalizacdo a milhdes de brasileiros,
aproximando diferentes realidades e reduzindo a distancia
entre as pessoas e o que importa para cada uma delas -
educacdo, cultura, entretenimento, satide, negdcios e, acima
de tudo, outras pessoas.

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

< GRI102-1 | 102-2 | 102-6
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Nossa estratégia para

materializar esse proposito

e gerar valor com sustentabilidade
esta apolada em quatro pilares:

i H#TemVivoPraTudo )

Para qualquer conexao de que
nossos clientes precisem,
queremos que a Vivo seja sempre

a melhor alternativa

-

#TemTudoNaVivo \> |

Garantir que tudo de tecnologia
possa ser encontrado na Vivo,
sendo cada vez mais uma
plataforma de distribuicdo de
servicos digitais

< GRI

102-16
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Digitalizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo

#DNAVivoEmTudoQueFazemos

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos
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#DNAVivo
EmTudoQueSomos

Promovemos a diversidade e a inclusao
para fortalecer e valorizar a ética e os
nossos valores em todas as decisoes e no
relacionamento com todos os publicos

#DNAVivo

EmTudoQueFazemos

Queremos oferecer a melhor experiéncia
~_em digitalizacdo e conectividade, com
| produtos e servicos inovadores para

| atender cada tipo de cliente

Y

L ___%_:_:_#_VlvoSustentavel

 Nosso compromisso com a
-Sustentabﬂldade esta presente
. em tudo o que fazemos e
_amplia o valor que geramos
e compartilhamos com todos

.0s publicos, com um olhar

- _consciente para nossos
lmp@ttos e as consequéncias da
~ hiperconectividade
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O setor de Telecom
EM 2020

No Brasil, com as diversas medidas de restricao de
deslocamentos adotadas para tentar conter o avanco
do novo coronavirus, o consumo de dados de internet
cresceu até 50%, sequndo dados da Agéncia Nacional de
Telecomunicacoes (ANATEL), e as compras em plataformas
de e-commerce aumentaram 39% nos seis primeiros meses
de 2020, de acordo com relatério da EBIT | Nielsen.

A infraestrutura de telecomunicacdes e as solucoes
digitais assumiram um papel fundamental para garantir a
continuidade dos negédcios e da vida em sociedade nesse
cenario inédito. A unido de esforcos de todas as operadoras
viabilizou a analise de dados massificados dos celulares
conectados as Estacdes Radio Base (ERBs), o que permitiu
identificar os indices de deslocamento da populacado nos
grandes centros urbanos e apoiou o poder piblico na
formacdo de politicas publicas e acdes emergenciais para
tentar conter o avanco da doenca.

A disponibilidade dos equipamentos e das conexoes
digitais possibilitou as empresas o estabelecimento de
rotinas de home office, permitindo que as atividades
profissionais fossem realizadas por funcionarios em
suas proprias residéncias. 0 home office tornou-se uma
pratica comum em diversas areas de negdcios e é uma
tendéncia que pode se consolidar para mais de 20 milhdes
de pessoas, sequndo estudo do Instituto de Pesquisa
Econémica Aplicada (Ipea).

< GRI103-1103-2 | 103-3 8 S
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Para 99% dos educadores brasileiros,

a melhoria da infraestrutura de conexao
nas instituicoes publicas de ensino
tornou-se imprescindivel

< GRI103-1103-2 | 103-3 9

No mesmo sentido, as atividades
educacionais para muitos jovens e criancas ao
longo de todo o ano foram asseguradas por
meio da internet e de softwares de reunides
virtuais. No Brasil, o cenario mostrou a
importancia e a urgéncia de combater o déficit
de conectividade nas escolas ptblicas, a fim de
garantir a formacdo completa dos alunos e o
desenvolvimento profissional dos professores.
Para 99% dos educadores brasileiros, a
melhoria da infraestrutura de conexao nas
instituicoes piblicas de ensino tornou-se
imprescindivel, sequndo pesquisa realizada
pelo Instituto Datafolha.

Nesse ambiente, garantir a manutencao
das redes de telefonia e internet e a
disponibilidade passou a ter importancia ainda
maior. No Brasil, as operadoras atuaram de
forma conjunta nessa frente, com a criacao
de um comité supervisor integrado, sob a
gestao do Sindicato Nacional das Empresas de
Telefonia e de Servicos Mével Celular e Pessoal
(Sinditelebrasil).

0 objetivo dessa uniao foi assegurar o
planejamento adequado das acdes e a adogao
das melhores praticas e medidas emergenciais,
como a instalacdo de plantdo permanente das
equipes de implementacao, instalacao, reparo
e manutencao de rede e servicos. Além disso,
0 comité possibilitou acesso aos 6rgaos oficiais
para comunicacao direta com a sociedade
brasileira por meio da soma das redes e das
bases de clientes das operadoras.
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#VivoSustentavel Anexos

A digitalizacdo N
na pandemia

43% pagaram por
servicos de filmes ou
séries em streaming

490/0 realizaram
atividades de
trabalho pela
- internet

32% 64%
dos usuarios acompanharam

realizaram transmissoes de
servicos publicos audio ou video em
on-line relacionados tempo real

a direitos do e A demanda

72%
buscaram
informacoes
relacionadas a
saude on-line

8 2 0/0 dos

usuarios que
frequentam escolas
ou universidades

20% e ador ou raticamente dobro e pawiaran
realiz:ram previdéncia social pem e i E au}a§d01& fizeram
. . integralmente atividades
0 Brasil possui cerca consulta pela internet e onais
de 127 milhoes de médica ou 66 % remotas
usuarios da internet, o C°mﬁ°“,“° l Os tipos de servicos pmdu:o:ﬁl;ﬁ?gs e 37% deles
que corresponde a 74% He satde pela piiblicos mais pela internet utilizam o celular
da populacdo brasileira? internet buscados: e Essa proporcio era fcrc;murgr?é(i); -
de 44% em 2018 el it
. 72 assistir as aulas
20% on-line
baixaram

46 45 460/0 usaram

aplicativo do aplicativos de

governo com

3 80/0 dos

: _ mensagens para Mgl
informacoes mediar compras usuarios que
sobre a _ trabalham
Covid-19 * A proporgdo de realizaram atividades
@ Previdéncia social usuarios que pediram profissionais
® Documentos pessoais refeicoes por sites ou remotamente

@ Satde publica

aplicativos saltou
Educacdo publica

de 15% em 2018
para 44°% em 2020

® 30% deles venderam
produtos ou servigcos
por aplicativos de
mensagens

Fontes: Pesquisa TIC Domicilio 2019 e
Painel TIC Covid-19, agosto de 2020.

< GRI103-1103-2 | 103-3 10
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A Vivo
EM 2020

Nosso propdsito mostrou-se mais atual do que nunca
no ano de 2020, permitindo uma atuacao direcionada
para oferecer aos clientes a melhor experiéncia,
produtos e servicos inovadores e uma conectividade
excelente em todos os segmentos de negdcio.

Nosso portfélio completo abrange servicos e
produtos de voz, dados e solugdes digitais, alcancando
uma base de clientes com 95 milhoes de acessos (um
mesmo cliente pode contratar mais de um produto ou
servico). Somos lideres de participacdo de mercado em
segmentos com crescimento sélido.

Nossa rede mével cobre mais de 84% dos municipios
brasileiros, beneficiando quase 97% da populacao
nacional. A rede de banda larga ja esta disponivel
para 24,5 milhdes de iméveis (homes passed), sendo
que 64% desse total conta com a tecnologia de
fibra éptica (FITH).

— Movel Fixa
Servicos de Voz Servicos de Voz
3G, 4G e 4.5G Fibra

FTTH (fiber-to-the-home) VﬁV@

Venda _ FIBRA
de aparelhos m FTTC (fiber-to-the-curb)
IPTV

< GRI102-2 | 102-4 | 102-6 11

——Servicos digitais
Apps

Internet das coisas (IoT)
Seguranca digital
Solucoes completas e suporte de TI
OTT
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Acessos
. . 2020 2019 R
11 A cessos (mi
95 milhées (mil)
de acessos, com lideranca Acessos moveis 78.532 74.582 5,30%
nos market shares de Movel T 44.870 43.174 3,90%
e FTTH (fiber-to-the-home)
M2M 10.452 10.099 3,50%
Pré-pago 33.663 31.408 7,20%
( \ Acessos fixos 16.519 19.044 -13,30%
Market share Movel EVGERETGERbE 6.276 6.908 -9,10%
33,6% FTTH 3.378 2.477 36,30%
32,9% Outros 2.899 4.430 -34,60%
31,0% 37.7% TV por assinatura 1.248 1.320 -5,50%
Market share IPTV 891 715 24,70%
Pé6s-pago
DTH 357 605 -41,00%
Voz 8.995 10.817 -16,80%
Dez/2018 Dez/2019 Dez/2020
K j Total de acessos 95.051 93.627 1,50%
-
Market Share da Vivo no Brasil*
] (7 > Ol
(= : -
Movel Banda Larga TV Paga Pés-pago FITH
33,6% 17,8% 8,4% 37,7% 20,3%
*Fonte: Anatel, dezembro de 2020.
\_ J
& GRI102-7 12
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Infraestrutura e
contribuicao ao progresso

1.647
pontos de venda
(proprios +
terceirizados)

11.571
pontos de
venda nas redes
varejistas*

*Dados consolidados
até dezembro de

2020.

) A

4 "
266 cidades
4.694 com cobertura
municipios de FTTH
cobertos pela
rede movel 15,7 milhoes
de HPs
84,3% (homes passed)
do total \_ )
de cidades
brasileiras
1.872
96,7% cidades com
da populacdo cobertura
4.5G
N, J

Nossa contribuicao para o Produto Interno Bruto (PIB) é medida por meio
da metodologia global “Total Impact During 2020” e alcancou 10,4 bilhdes
de euros. Esse valor inclui o impacto direto derivado da nossa atividade
econodmica e os impactos indireto e induzido decorrentes do incremento do
consumo como consequéncia do aumento de renda pelos empregos gerados.

Impacto no PIB brasileiro
(€ milhoes)

1.483
0,13%

308.747
0,37%

Impacto na geracao

101.511
0,12%

de empregos

34.391
0,04%

Total
444,650
0,54%

@ Direto ® Indireto @ Induzido

‘e GRI 102-7 | 103-1 | 103-2 | 103-3 | 203-2
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Empregabilidade

32.759
colaboradores*

81 jovens
atuando em vagas de estagiarios

101.190 empregados
contratados por empresas
prestadoras de servicos

*Sdo considerados os colaboradores contratados
no regime CLT. Ndo sdo considerados: estagidrios,

aprendizes, terceiros, conselheiros e Hub SP.

Destaques
financeiros

R$ 43.126 milhoes
de receita liquida

R$ 9.610 milhoes
de Fluxo de Caixa Livre

R$ 4.771 milhoes
de lucro liquido

R$ 5.418 milhoes
de remuneracao ao acionista por
meio da distribuicao de proventos

R$ 27.135 milhoes
de valor adicionado distribuido

GRI 102-7

Digitalizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo
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#DNAVivoEmTudoQueFazemos

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

Mercado de capitais

A Vivo é a oitava marca mais
valiosa do Brasil, avaliada

em US$ 2,168 bilhoes

(ranking Brand Finance)

A marca pertence a Telefénica Brasil S.A.,
companhia de capital aberto com acoes listadas
na B3 S.A. - Brasil, Bolsa, Balcdo (“B3”) e na
Bolsa de Valores de Nova York (“NYSE")

VIVT3

Em 2020, todas as acoes preferenciais da
companhia foram convertidas em agoes
ordinarias. Os papéis estdo listados sob o
ticker “VIVT3”,

A iniciativa fortalece o compromisso
com as melhores praticas de governanca
e amplia a liquidez das acoes e a
atratividade para os investidores,
garantindo o direito de voto e tag along
para todos os acionistas, em linha com a
legislacdo societaria em vigor.

® Selecionada pelo nono ano consecutivo
para compor a carteira do Indice de
Sustentabilidade Empresarial (ISE)

e (Classificada como uma das dez mais
representativas entre as que integram o
novo indice S&P/B3 Brazil ESG, lancado
em 2020, em uma parceria entre a B3
e a S&P Dow Jones - gestora do Dow
Jones Sustainability Index (DJSI)

e Destaque no S&P Sustainability
Yearbook 2021, com crescimento de
16,6% no desempenho ESG

v &
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Estrutura
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Insumos

Digitalizar para Aproximar

p
Capital Financeiro

e Resultados das operacdes

e Financiamentos com instituicdes financeiras

[ Infraestrutura

® Rede de operacdes distribuida por
84,3% dos municipios brasileiros

¢ 13,2 mil pontos de venda (proprios,
terceirizados e rede varejista)
em todo o pais

p
Clientes

® 95 milhdes de acessos aos nossos servicos
e Rede de atendimento digitalizada,
visando a satisfacdo do cliente

Cultura Inovadora

e Pesquisas e estudos sobres as
principais tendéncias do setor

¢ Equipes organizadas na metodologia
agil, que facilita a inovacgdo

e Ferramentas de big data para a analise
de grande volume de dados

p
Capital Social

® Reputacao da marca Vivo

¢ 1,2 mil fornecedores

e Atuacado reconhecida da Fundacao Telefonica
.

J

P
Colaboradores

e 32,7 mil colaboradores e 101 mil aliados

e Gestdo de pessoas estruturada

f Capital Natural
e Agua e energia para abastecer operagdes
e Consumo de minerais e ocupacao
do solo para ampliacdo da rede
e Uso de faixas do espectro
eletromagnético para o 4G

@

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos

Modelo de negocios

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

Geracao de valor

Capital Financeiro
e Resultado liquido de RS 4,8 bilhdes
e R$ 5,4 bilhoes distribuidos aos acionistas

Infraestrutura
e 15,7 milhdes de domicilios residenciais e
comerciais atendidos com a tecnologia FTTH

@
(&)

Digitalizar
para Aproximar

Clientes
e Crescimento constante do NPS (Net Promoter Score)
¢ + de 2 mil colaboradores treinados para
elaboracdo de projetos de experiéncia do
cliente no ambito do Lean 6 Sigma

(saiba mais na pagina 6)

Cultura Inovadora

e 340 milhoes de interacdes da Aura

e Startups inovadoras apoiadas pelo Wayra
e Envolvimento nos debates da digitalizacao

— Produtos e servicos

3

Capital Social

e Contribuicdo para o PIB brasileiro e a geracdo
de empregos (Total Impact During 2020)

e R$ 24,8 hilhdes gastos com fornecedores

® Reconhecimento do Escolas Conectadas
(Fundacdo Telefonica) com premiacdo da Unesco

(saiba mais na pagina 11)

Colaboradores

e Média de 27,31 horas de treinamento
por colaborador

¢ Programa de Diversidade

Ambiente exte&

S O ©

Legislacao Compromissos  Pandemia de
brasileira internacionais Covid-19

: ”

Mn ﬂ
Economia
brasileira

(0DS/Pacto Global)

Capital Natural
® 100% da matriz energética
proveniente de fontes renovaveis
® 96,5% do volume de residuos eletroeletronicos
gerados em nossa planta destinados
para reciclagem
e Logistica reversa em 819 toneladas
de celulares e equipamentos eletrénicos

16
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é

Nossas acoes
diante da Covid-19

Os desafios e as mudancas que a pandemia de Covid-19 trouxe em 2020
evidenciaram a importancia da vida digital e das conexdes. Nosso proposito
mostrou-se mais relevante do que nunca para a sociedade e, em especial, para
o desenvolvimento do Brasil.

Cuidar dos colaboradores e prestadores de servicos da Vivo e manter as
operacoes em funcionamento para levar a melhor conexao aos nossos clientes
foram nossas prioridades absolutas ao longo de todo o ano. Assim que o
primeiro caso da doenca foi diagnosticado no pais, demos inicio ao nosso
procedimento de gestdo de crises para responder as incertezas do cenario
externo e avancar em nossa estratégia de digitalizacao e inovacao.

Reunides diarias do nosso Comité de Crises, envolvendo o diretor-presidente
e executivos de diferentes areas, e os processos de comunicacao garantiram a
divulgacdo das informagoes e protocolos de satide com agilidade para todas as
areas da empresa, reduzindo riscos e preservando a integridade das equipes.

Com diferentes iniciativas e acdes desenvolvidas ao longo
do ano, buscamos garantir a sequranca de todos os piblicos
conectados ao nosso negocio.

Também fomos uma das companhias a apoiar o0 movimento
“Nao Demita”, criado no inicio de 2020 para engajar as
empresas brasileiras a buscarem alternativas para assequrar
a empregabilidade das pessoas durante a fase mais aguda da
crise no ano passado. A fim de garantir esse compromisso, a
Vivo utilizou, entre 17 e 31 de dezembro, o beneficio da Medida
Provisoria n° 936,/2020, criada pelo governo federal e em
acordo coletivo negociado com as federacdes que representam
os sindicatos, para suspender temporariamente os contratos de
trabalho dos colaboradores administrativos.

GRI 102-11

#TemTudoNaVivo

#DNAVivoEmTudoQueFazemos

A Fundacao

Telefonica Vivo doou

R$ 36,6 milhses

para contribuir em
acoes de combate ao novo
coronavirus no Brasil

17

#DNAVivoEmTudoqueSomos

#VivoSustentavel

Anexos

v &




* Relatério de Sustentabilidade 2020 Mensagem Digitalizar para Aproximar #TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos #DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos @ =

¥
vl

C
Lfg Colaboradores

e Compra emergencial de equipamentos de ~ &
protecao, com distribuicao em tempo
recorde para todos os colaboradores (com \ . -
A PR . e
énfase no publico de campo, devido ao A\ 3
atendimento na casa dos clientes)
/

Desenvolvimento de protocolos especificos
de protecdo para cada publico (call center,
loja, administrativo e campo)

Informativos semanais para orientacao

sobre o uso correto dos equipamentos de
protecao e medidas de prevencao a Covid-19,
com acompanhamento e inspecoes em
prédios administrativos, campo e lojas para
verificacdao dos protocolos de prevencao

Disponibilidade do modelo home office
aos colaboradores das areas administrativas
e call centers proprios

Adesdo ao movimento Nao Demita . . . . N
(naodemita.com), que reuniu mais de e Curadoria de contetdos sobre ferramentas e Atendimentos sociais e psicologicos com

2 mil empresas no Brasil, reforcando para produtividade em home office e profissionais capacitados
0 compromisso de manter o quadro de especialistas convidados para falar sobre
colaboradores para ajudar a evitar ou como conciliar filhos e home office,

minimizar os impactos econdomicos e criatividade em tempos de isolamento e

sociais provocados pela pandemia como lidar com a soliddo

Gerenciamento das acdes de prevencao o Con:::ultas on-line via telerpedicma,. .
e monitoramento constantes dos realizadas por equipe médica especializada,
prestadores de servicos e aliados/terceiros para colaboradores e dependentes

Adaptacido dos times comerciais para * Acompanhamento médico diario de
atendimento aos nossos clientes, colaboradores e dependentes contaminados,

como a solucdo de atendimento por com suporte para consultas, exames para
WhatsApp e drive-thru deteccdo da Covid-19 e internacdo

e Monitoramento digital da ocupacdo dos
edificios, para garantir o distanciamento
e evitar aglomeracoes nos prédios

e Inclusdo de dispenser de peréxido de
hidrogénio em elevadores do Eco Berrini
(maior concentracdo de colaboradores) e
call centers de Curitiba e Maringa

e Sinalizacdo em todas as unidades nos
pisos e elevadores e banners informando
sobre as medidas de protecao

& GRI102-11 | 403-6
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&@?’ Comunidades

(O) Clientes e A Fundacao Telefonica Vivo investiu R$ 14,5 milhoes
na compra de insumos e equipamentos hospitalares,
alimentos e produtos de higiene e limpeza,

e Priorizacdao do atendimento beneficiand tad
eneficiando nove estados

nos canais digitais

® De forma inédita, a Fundacao Telefonica Vivo e
o Santander Brasil se uniram para importar 200
respiradores e apoiar a rede de satide no Brasil

e Liberacao temporaria de
canais de TV

e Bonus de internet gratis
temporario para celulares Vivo
com planos Pré-pagos, Controle
e Pos-pagos

e As plataformas de educacdo oferecidas gratuitamente
pela Fundacao Telefonica Vivo formaram cerca de
72 mil educadores na utilizacao de recursos digitais

para a melhoria da aprendizagem dos alunos
e Acesso gratuito de clientes com

celular Vivo a aplicativos de
bem-estar, educacdo e misica

e Parcelamento de débitos
para clientes pessoa fisica
inadimplentes

e Esforco conjunto com todas
as outras operadoras para
garantir a conectividade de
forma rapida e sequra

.:C\ Fornecedores

e A Vivo efetuou a antecipacao de recebiveis
dos fornecedores no sequndo e terceiro
trimestres de 2020, de aproximadamente
R$ 2 bilhodes, como forma de apoio e suporte
ao caixa dessas empresas para manutencao
de suas atividades produtivas

& GRI 102-11 | 403-7
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Desempenho no ano

#TemVivoPraTudo

Os investimentos realizados pela Vivo na infraestrutura para a digitalizacao
e o desenvolvimento socioecondémico se revertem em resultados positivos,
compartilhados com acionistas, colaboradores, fornecedores e toda a sociedade.

Em 2020, destinamos R$ 7.789 milhodes para o crescimento, manutencao e

modernizacao das redes movel e fixa. No encerramento do ano, atingimos um total

de 3.598 municipios com a tecnologia 4G implementada, dos quais 1.872 com
4.5G, além de 4,8 milhdes de novos homes passed atendidos com fibra (FTTH).

Com esse modelo de atuacdo, nossa companhia tem ampliado a oferta de
produtos e servicos digitais e de maior valor para os clientes. A receita dos

negocios core representou 86% da receita liquida total, que atingiu em 2020 um

aumento de 1,5% em relacdo ao ano anterior.

Consolidado m
em R$ milhoes

#TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos

Consolidado
em R$ milhoes
Receitas core

Receita core/Receita
Operacional Liquida

Receita non-core
Receita non-core/Receita

Operacional Liquida
2019 Var.(%S/lQ p q

Receita operacional liquida 43.126 44.268 (2,6%)
Receita Liquida Mével 28.421 28.666 (0,9%)
Receita Liquida Fixa . 14.705. 15.602. (5,7%)

Custos operacionais . -25.318  -26.135 (3,1%)
Custos Operacionais Recorrentes’ -25.394 -26.327 (3,5%)

EBITDA © 17.808  18.134 (1,8%)

Margem EBITDA 41,3% 41,0% 0,3 p.p.

EBITDA Recorrente! . 17.733. 17.942 . (1,2%)

Margem EBITDA Recorrente’ . 41,1%' 40,5%. 0,6 p.p.

Lucro liquido ' 4.771 ' 5.001 ' (4,6%)

Investimentos ex-licencas | ex-IFRS 16 7.789 8.844 (11,9%)

Fluxo de caixa livre? 9.610 8.536 12,6%

;JEBfTT) X%gfogri rseteg'ultados atipicos principalmente advindos da Covid-19, considera o EBITDA reportado como

2. Fluxo de Caixa Livre apds pagamento de leasing.

& GRI203-1

20

#DNAVivoEmTudoqueSomos

Negécios core

I

Movel Aparelhos

) I3

IPTV  Servicos digitais Dados e TIC

#VivoSustentavel Anexos

Negécios non-core

= =

Voz fixa

82,4%

ADSL

(21,7)%

(3.5) p-p.

v &
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Evolucao da receita
em segmentos-chave

Receita P6s-Pago

rl Zo/lrrz, 9%

2T20 3T20 4T20

Receita Pré-Pago
FB O°/ +4 3 /o

2T20 3T20 4T20

Receita FTTH
+16 80/ +8, 2% l

2T20 3T20 4T20

Venda de aparelhos
+90 3% 1/ [-+14 0 /oq/

2T20 3T20 4T20

& GRI201-1

Na frente de eficiéncia, continuamos
investindo na melhoria, expansao e
integracdo dos sistemas operacionais,
transformando os processos de
faturamento e acelerando os projetos de
Big Data, essenciais para o lancamento
de novos produtos e servicos focados em
oferecer a melhor experiéncia ao cliente.

Assim, os custos e despesas
operacionais tiveram uma reducao de
3,1% na comparacao anual, refletindo
o crescimento da utilizacao dos canais

digitais nas vendas de produtos e servicos,

a crescente adocao das faturas digitais
(e-billing) pelos clientes e a reducdo de
chamadas no call center. 0 resultado
também foi impulsionado pelos menores
custos das mercadorias vendidas, devido
a reducao de venda de equipamentos em
razdo da pandemia.

Custos operacionais
(R$ milhoes)

26.135
-3,1%
25.318
2019 2020

21

A eficiéncia na gestao financeira e
na alocacdo de investimentos permitiu
um aumento de 12,6% no fluxo
de caixa livre (R$ 9.610 milhoes),
aumentando a liquidez e reduzindo o
nivel de alavancagem da companhia.
Assim, deliberamos a distribuicdo de
R$ 5,4 bilhdes na forma de dividendos
e juros sobre o capital proprio (JSCP),
proporcionando um payout de 113,6%.

0 valor adicionado distribuido
totalizou R$ 27,1 bilhdes. Esse montante
é 5,1% menor na comparacao anual,
principalmente pela diminuicao de 2,7%
nas receitas. 0 pagamento de impostos,
taxas e contribuicdes representou
54,6% do total, em linha com a
representatividade nos ltimos anos.

Distribui¢ao do valor adicionado
(R$ milhoes)

4.366
16%

3.179
12%

14.819
55%

@ Pessoal

@ Impostos, taxas e contribuices

® Remuneracdo de capitais de terceiros
Remuneracao de capitais proprios
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" #TemVivo
PraTudo

A Vivo faz parte da vida de milhares de brasileiros, e nosso
compromisso é ser a melhor alternativa para qualquer
conexao de que nossos clientes precisem. Por isso,
buscamos ter a maior rede, com capilaridade e garantindo
uma oferta de valor com um amplo portfolio de servicos
complementares, inovacdo e menor time to market.
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FIBRA

Em 2020, chegamos a 15,7 milhdes de domicilios
residenciais e comerciais (HPs) atendidos com a
tecnologia FITH (fiber-to-the-home).

Para acelerar essa expansao, o Grupo Telefonica
e 0 grupo de investimentos canadense CDPQ
chegaram a um acordo para a criacao da FiBrasil
- cada um com 50% de controle. A nova empresa
realizara a construcdo, o desenvolvimento e
a operacao, no Brasil, de uma rede neutra e
independente de fibra por atacado, implementando e
comercializando infraestrutura FTTH aos provedores

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

de telecomunicacdes em municipios de médio
porte fora do estado de Sao Paulo.

A FiBrasil iniciara suas atividades em
2021, com 1,6 milhdo de HPs antes operados
diretamente pela Vivo. A meta da joint
venture é chegar a um total de 5,5 milhoes de
HPs nos proéximos quatro anos, tendo a Vivo
como cliente-ancora. Essa iniciativa acelera a
implementacao da tecnologia no pais e reduz
o time to market da nossa oferta convergente
de produtos e servicos.

Aumento da conectividade

+4,7 milhoes

15,7

HPs FFTH
(milhoes)

PV2019 PV2020

.
milhoes milhées

# de cidades
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MOVEL

Nossa lideranca no segmento de telefonia mével, com 33,6%
de market share no Brasil, é impulsionada por uma oferta
abrangente de produtos e servicos que atendem os diferentes
perfis de clientes e suas necessidades especificas. Evoluimos
nossa oferta de planos p6s-pagos, entregando beneficios
adicionais, como mais franquia e roaming internacional.

No segmento Pés-pago, o Vivo Easy, plano digital da Vivo,
cresceu sua base de clientes em 113% em 2020, no comparativo
com o ano anterior. 0 modelo de negécio possibilita a
contratacdo e customizacao do plano diretamente pelo cliente
por meio do aplicativo exclusivo, impulsionando escolhas mais
eficientes para cada perfil de consumo de voz e dados.

0 crescimento dos clientes no segmento pré-pago é
sustentado pela ampliacao do portfélio de ofertas,
dando mais escolha aos clientes e permitindo maximizar
a rentabilizacdo da base.

Nossa atuacao
segmentada, com a
Utﬂizag é.o de B ig .D a ta Também ampliamos nossas acoes direcionadas para

os clientes B2B, cujos clientes foram impactados pelos

e So.lucaes de m aCh ine Zea rn ingl efeitos da crise econdmica decorrente da pandemia de

Covid-19. 0 lancamento de ofertas com melhor valor

p OSSibilj_ta Oferecer uma exp eriénCia em dados e a organizacdo de equipes para atender a

demandas urgentes surgidas com o novo modelo de
) 5 . trabalho a distancia (home office) contribuiram para
ma].s personallzada aOS Cllentes minimizar os efeitos adversos do cenario de 2020.

& GRI103-1] 103-2 | 103-3 24 BN
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A revolucao do 5G

A tecnologia 5G sera decisiva para a
digitalizacdo do pais. A chegada dessa
solucdo ao pais permitira uma revolucao
na maneira como empresas € pessoas
utilizam a internet mével e se comunicam,
possibilitando conexdes massivas com
mais velocidade, menor laténcia (tempo
de resposta), maior confiabilidade e
disponibilidade.

Em 2020, lancamos o projeto piloto de
5G DSS (compartilhamento dindmico de
espectro, na sigla em inglés) em oito cidades
brasileiras - Belo Horizonte, Brasilia, Curitiba,
Goidnia, Porto Alegre, Salvador, Sdo Paulo e
Rio de Janeiro. Essa solucdo fornece, por meio
do compartilhamento de parte do espectro
que atualmente esta alocado, uma nova
experiéncia aos clientes com smartphones ja
preparados para a nova tecnologia.

Simultaneamente, trabalhamos em
conjunto com os fabricantes de smartphones
parceiros para ampliar a oferta de aparelhos
com a tecnologia 5G embarcada. No
encerramento de 2020, nossos pontos de
venda disponibilizavam um total de 17
opcoes diferentes para nossos clientes.

Em fevereiro de 2021, a Agéncia
Nacional de Telecomunicag¢des (Anatel)
aprovou o edital para o leilao 5G, que devera
ocorrer ainda em 2021. O certame permitira
a aquisicdo da faixa de 3,5 GHz (gigahertz),
possibilitando que as operadoras lancem a
tecnologia com equipamentos de rede 100%

GRI 102-10 | 103-1 | 103-2 | 103-3

Digitalizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo

dedicados ao provimento de servicos
dessa tecnologia.

Com a evolucdo do 5G em todo o pais
nos préoximos anos, novas aplicacoes
digitais poderao ser aceleradas, tais como
imersoes em realidade virtual e realidade
aumentada, conexdes de maquinas e
equipamentos a internet, automacdes de
alta precisdo e outras funcionalidades de
missao critica.

A baixa laténcia da nova rede,
por exemplo, tende a permitir o
controle remoto de infraestruturas e o
funcionamento de carros auténomos,
inovacdes com potencial para transformar
e melhorar a qualidade de vida.

#DNAVivoEmTudoQueFazemos #DNAVivoEmTudoqueSomos

Aquisicao dos ativos moveis da Oi

Em dezembro de 2020, a oferta apresentada
pela Telefonica Brasil em conjunto com a

TIM e a Claro foi declarada vencedora do

procedimento competitivo de alienacao dos

ativos da operacao de telefonia movel da Oi.

A proposta apresentada, no valor total de
R$ 16,5 bilhoes, foi homologada pelo juizo
da Recuperacao Judicial como vencedora
do leildao, ap6s as manifestacoes favoraveis
do Ministério Piblico do Estado do Rio de
Janeiro e do Administrador Judicial.

25

A oferta traz beneficios aos clientes e ao
setor como um todo, em razdo do reforco
na capacidade de investimento, inovacao
tecnoldgica e competitividade.

A efetivacao da aquisicao esta sujeita a
condicoes aplicaveis a esse tipo de
transacao, como a anuéncia da Anatel
e do Conselho Administrativo de Defesa
Econdmica (CADE), bem como, se aplicavel,
a submissao a Assembleia Geral de
Acionistas da companhia.

#VivoSustentavel

Anexos
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#TemTudo
NaVivo

Tudo de tecnologia pode ser encontrado na Vivo. Somos um
hub de digitalizacdo, um provedor integrado e parceiro de
nossos clientes para as tecnologias que virao. Nosso objetivo
é oferecer uma experiéncia one-stop shop, integrando os
canais de atendimento e desenvolvendo uma mentalidade
consultiva em todos os pontos de experiéncia.
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Parcerias E SERVICOS

& GRI 102-2 | 102-6

Mensagem Digitalizar para Aproximar

Os planos Vivo Selfie agregam valor a experiéncia
de nossos clientes do segmento mével por meio de
parcerias com plataformas de contetidos digitais de
grande reconhecimento. Os modelos de comercializacao
atendem a diferentes perfis e necessidades, facilitando
o0 acesso de toda a familia a filmes, séries, musicas
e outras opcoes de divertimento.

Em 2020, o Vivo Selfie passou a oferecer também o
acesso ao Disney+, servico de streaming por assinatura
que chegou ao Brasil com contetidos das franquias da The
Walt Disney Company (Disney, Pixar, Marvel, Star Wars e
National Geographic). Os clientes podem, ainda, acessar
Spotify, Netflix, Premiere e outros aplicativos de sucesso.

LoJAVivo ¥k

Em 2020, lancamos nosso Marketplace, reforcando
nossa estratégia do #TemTudoNaVivo, cuja ideia central
é oferecer aos clientes a possiblidade de encontrar na
Vivo tudo de que precisam em termos de conectividade.
Esse é mais um passo para nos tornarmos one-stop shop,
oferecendo os itens das marcas mais desejadas do mercado
e que se conectam ao negocio e ao propoésito da Vivo.

Nosso Marketplace tera centenas de ofertas de produtos
ligados a tecnologia de marcas globais e nacionais. Para
facilitar a navegacdo dos clientes, a plataforma esta
dividida em quatro categorias: Casa Conectada, TV e
Audio, Smartphones e Informatica.

#TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo

#DNAVivoEmTudoQueFazemos

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel

0 Vivo Money é o servico de Crédito
Pessoal da Vivo, exclusivo para clientes
dos planos Controle e Pés-pago. Os
empréstimos sdo solicitados de forma 100%
on-line e seqgura, com mais simplicidade,
agilidade e sem burocracias, agregando
ainda mais valor a experiéncia dos clientes
e contribuindo também para a inclusao
financeira. Os valores vao de R$ 1 mil a
R$ 30 mil, com taxas a partir de 1,49%
ao més e parcelamento de 6 a 24 vezes.
Em apenas seis meses, um em cada
trés empréstimos do Vivo Money foi
concedido para auténomos, fortalecendo
0S pequenos negocios e impulsionando
a economia local.

terra .

0 Terra, um dos maiores e mais
relevantes portais de contetido do pais,
investe na curadoria e na producao
de material jornalistico exclusivo
para fornecer experiéncia e contetido
relevantes, responsaveis e éticos aos
leitores, contribuindo para a formacao de
opinido e uma sociedade mais informada
e engajada. 0 Terra conta ainda com
uma ampla experiéncia em coberturas
de grandes eventos e aposta também em
parcerias estratégicas para atender seu
publico de forma diferenciada.

Anexos
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Mensagem

Servicos digitais,
cybersecurity
e cloud

Os servicos e produtos
oferecidos com o Vivo Empresas
potencializam a digitalizacao
e a eficiéncia dos negocios
no Brasil. Nossa parceria
com os clientes corporativos
foi fortalecida em 2020 com
o crescimento da oferta de
solucdes em cybersecurity e
cloud; e o portfolio de IoT tem
proporcionado uma melhor
gestao e eficiéncia dos negdcios
por meio de informacdes
relevantes em tempo real.

Nossa estratégia de totalizacdo
dos clientes B2B, integrando
o portfélio de produtos dos
segmentos movel e fixo, ampliou
a fidelizacdo e a satisfacao
com as solucgoes oferecidas.
Também registramos crescimento
na area de TI Corporativa,
materializando nossa promessa
de atuar como um hub de
servicos digitais.

Digitalizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo

Inovacao aberta

A Wayra, hub de inovacao aberta da Vivo, esta
presente no Brasil desde 2012 e tem como missao buscar
oportunidades de investimento em startups que tenham
solucoes tecnoldgicas disruptivas em sinergia com
temas estratégicos para a Vivo. Por meio do seu fundo
de investimento em capital de risco (corporate venture
capital), a Wayra investe e apoia startups na geracao de
negocios com a Vivo e com o Grupo Telefénica no mundo,
visando escalar suas solucdes em projetos conjuntos.

A Wayra fortaleceu sua atuacao no Brasil em 2020,
por meio de uma parceria estratégica com o Cubo Itaq,

28
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0 maior centro de fomento ao empreendedorismo
inovador da América Latina - com mais de

500 startups e 20 corporacoes integradas. Com
essa mudanca, a Wayra busca ampliar o seu
impacto positivo para fomentar o ecossistema

de inovacao no pais.

Desde o inicio das suas atividades no Brasil, a
Wayra ja investiu um total de R$ 19 milhdes em 79
startups e novos negocios digitais. Apenas em 2020,
das 34 scale ups investidas presentes no portfolio,
mais de 40% ja haviam gerado negébcios com a Vivo.
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A Wayra também desenvolve o papel de direcionador O Segundo Des aﬁo da_ Wa_yra, lan(; ado em

dos Desafios da Vivo. Abertos a interessados de todo o

ot e o o b s o fevereiro de 2021, fo1 direcionado para

possam agregar valor ao negoécio, conectados ao propoésito

de Digitalizar para Aproximar. Os selecionados para a S ta TtupS que p O Ssa.m aCEleraI' a. inClUSéO de

fase final tém a chance de fazer uma apresentacao aos

executivos com foco na geracao de negocios e contratos pessoas Com deﬁCié nCia Visual pOI mEiO

com a Vivo. O primeiro deles, lancado em 2020, propos

a busca por solucdes para melhorias na area de logistica de ferrame ntas de leitura apliCéveiS és

reversa, envolvendo temas como gestao e servico de coleta,

ferramenta de crowdshipping, sistema de gerenciamento plat afo I'm a S de C O munic ag é.O inte I'n a d a Vivo

de transporte, logistica reversa, entre outros.

Outra frente de atuacdo da Wayra se pauta no desenvolvimento de
programas de Inovacao Aberta em parceria com outras organizacgdes
publicas e privadas em temas de sinergia com as prioridades
estratégicas de tecnologia e impacto da Vivo. E o caso do Agro IoT Lab,
que foi desenvolvido em 2019, numa parceria entre Vivo, Raizen, Pulse,
Ericsson e Esalq/USP com o intuito de mapear startups com solucoes
disruptivas para o agronegocio. Como resultado desse programa, a
Wayra investiu em duas startups, Ativa e Iotag, que desenvolveram
novos produtos em servicos em parceria com a Vivo - é o caso do Vivo
Clima Inteligente e do Vivo Maquinario Inteligente. Outro exemplo
de programa de fomento ao ecossistema empreendedor foi o BNDES
Garagem, iniciativa nacional de aceleracdo de startups em fase de
criacdo (estagio inicial) e de crescimento (tracdo no mercado) que
ocorreu em 2019, sendo executada pelo consércio formado entre a
Wayra e a Liga. Em 2021, havera o BNDES Garagem II, ainda mais
abrangente e com foco em impacto, com apoio do consércio AWL -
formado por Artemisa, Wayra e Liga.

b

Para

Clique aqui e conheca o
portfolio completo das startups
atuais e investidas da Wayra.


https://br-pt.wayra.com/startups
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Vivo Discover fomenta a
inovacao aberta

0 programa Vivo Discover, lancado

em 2019, tem como foco a geracao de
novos negocios com startups, que podem
aportar agilidade, disrupcao e espirito
empreendedor para a Vivo, além de
fortalecer e fomentar a cultura de
inovacao aberta dentro da companhia,
por meio do engajamento dos
colaboradores e liderancas.

0 principal pilar de atuacao do Vivo
Discover é o “Programa Vivo Shapers”,
iniciativa que tem o objetivo de
desenvolver “multiplicadores da inovacao”
em toda a companhia e que ja treinou mais
de 40 executivos da Vivo, qualificando-os
a buscar parceiros no ecossistema de
startups para enderecar oportunidades

em diferentes areas da empresa. A jornada
de capacitacao, com duracao de seis meses,
envolve metodologias de inovacdao como
design thinking, scouting de startups
(busca de startups com solugdes para
desafios internos) e modelos de negécio
com startups.

Durante a formacdo, os Shapers identificam
pontos de dores relevantes que podem ser
enderecadas por startups. Os participantes,
além de impulsionarem a geracao de

valor para a Vivo, estimulam a cultura de
inovagdo entre suas equipes e colegas,
disseminando os conceitos e aprendizados
obtidos durante o programa.
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~ #DNAVivo
EmTudo
QueFazemos

0 pilar #DNAVivo busca transformar
e uniformizar a forma como nos
relacionamos com nossos clientes

e a cultura de quem faz parte da
Vivo, criando um DNA dinico de
exceléncia de relacionamento e
atendimento em todos os pontos de
contato e para todos os clientes.
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Valores do DNA Vivo

Temos sustentado nosso
programa de transformacao

da experiéncia do cliente ao
longo dos tltimos trés anos

em quatros principios de
atuacao tnicos. Esses valores
guiam a nossa atuacao e
apoiam até hoje o Programa
#DNAVivoEmTudoQueFazemos
nos seus dois principais pilares:

Ser Confiavel:
“Prometeu,
cumpriu”

Ser Facil:
“Tirou de letra”

Eficiente:
“Acertou na Mosca”

Transformacao
da Jornada de
Clientes

E Cultura com
Ser Encantador: s S~ SN Centralidade

“Deu Show” [ Sl N B no Cliente
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Mensagem

Transformacao

da jornada

DE CLIENTES

Para transformar a jornada dos
clientes, contamos com a revolucao no
relacionamento digital. A digitalizacdo dos
canais de atendimento e de relacionamento
melhora a experiéncia dos clientes,
oferecendo solucdes para as principais
demandas nos diversos segmentos de
atuacao e comercializacao. A Aura,
inteligéncia artificial da Vivo, impulsiona
essa evolucdo e facilita a interacao,
oferecendo as respostas mais adequadas
para cada tipo de consulta.

Lancada em 2018, a Aura ja esta presente
em mais de 20 canais de relacionamento,
como o aplicativo Meu Vivo (e-care e
empresas), o atendimento automatico e
as redes sociais. A tecnologia também foi
aplicada no canal do WhatsApp, aplicativo
que registrou um crescimento significativo
de atendimentos em 2020, devido aos
efeitos da pandemia de Covid-19.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3
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Em 2020,
houve mais de

milhoes
de interacoes da
Aura, inteligéncia
artificial da Vivo

0 namero de
usuarios do
aplicativo Meu Vivo
cresceu

25%

em relacao ao ano
anterior

0 atendimento
pelo WhatsApp
ultrapassou a marca de

160
milhoes
de interacoes

33 2>
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0 Meu Vivo soma mais de 80 milhdes de acessos
por més e 19 milhoes de usuarios inicos. O canal
ja responde por 77% do atendimento da Vivo todos
0s meses, e esse nimero chega a 83% considerando
apenas os clientes Pos-pago, fibra e TV. Isso mostra
a eficacia do canal, ja que a taxa de engajamento
daqueles que usam o Meu Vivo (retorno no més
seguinte ao aplicativo) é de quase 100%.

As funcionalidades mais acessadas sdo consumo
de internet, consulta a fatura, compartilhamento
de internet e suporte técnico, que pode ser
totalmente digital ou por agendamento de
visita presencial de um técnico.

Essa transformacao digital, além de melhorar
a experiéncia dos nossos clientes, amplia a
eficiéncia da Vivo na conducdo dos negdcios.
Em 2020, a companhia atingiu uma economia da
ordem de R$ 1,5 bilhdo em despesas operacionais
em decorréncia do avanco da digitalizacao dos
processos e canais internos.

Economias de OPEX com digitalizacdo em

relacdo ao ano anterior (R$ milhdes)
624

452
394

2018 2019 2020

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3
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Em diferentes frentes da companhia,
a jornada de digitalizacao agrega valor e promove
a melhoria de indicadores de qualidade.

Faturamento 840/0 de alcance
das contas digitais (e-billing)

640/0 de pagamentos realizados

Cobranca
¢ em plataformas digitais

Servigo ao 25% de suporte técnico
cliente feito digitalmente
Vendas 61% de crescimento na
digitais comparacao com 2019
Repa;gqs 3 7 0/0 das recargas feitas
digitais em canais digitais /
Call 24% ae reducio
center no nimero de

chamadas
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Programa de

experiéncia do cliente

Toda a transformacdo que acontece nao s6 nos
canais digitais, mas também nos canais remotos
e presenciais, tem se baseado em um programa
de experiéncia do cliente (Programa de CX) com
frentes reconhecidas no mercado nacional e
internacional. O programa esta estruturado em
trés pilares:

Medicao da satisfacao de 100% dos pontos de
contato dos clientes B2C e B2B, por meio de
um sistema robusto e que ja conta com milhdes
de respostas que retroalimentam todas as areas
e niveis hierarquicos da companhia, provendo
insights de oportunidades e seus impactos na
satisfacdo dos clientes.

Acelerar a transformacao através de Squads
de Satisfacdo, com equipes multidisciplinares

formadas para identificar e resolver oportunidades
estruturantes que tocam diversas areas da empresa.

Cuidar dos clientes insatisfeitos, criando

um programa de Close-the-Loop, em que as
proprias areas de negécios entram em contato
com os clientes para reverter insatisfeitos em
satisfeitos e, mais do que isso, oferecer a chance
de aprendizado para quem estd no dia a dia
interagindo com os clientes.

35

E possivel ver esforcos de todas
essas frentes traduzidos no crescimento
global da satisfacdo dos clientes
(NPS - Net Promoter Score), que
apresenta crescimento constante ao
longo dos tltimos anos.

s i

Evoluca
av;)nléf;gg 1&\11%2 +1p.p. +2p.p. -1p.p.

Os resultados do programa de CX,
somados ao compromisso da Vivo em
aprimorar cada vez mais a satisfacao
dos seus clientes, sao refletidos na
melhora da maioria dos indicadores
monitorados pelos 6rgaos oficiais - como
o Indicador de Satisfacdo da Anatel e os
indicadores de reclamacoes relacionadas
a Vivo registradas em plataformas como
o0 painel de consumidores da Anatel
e o Consumidor.gov.br, mantido pela
Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), além das outras entidades
que compodem o Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor.
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Reclamacdes na Anatel

99,8% 99,8% 99,1% 99,8% 102,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100.,0%
—a——a—8

12,1% 12,3% 11,4% 12,6%

Jan/20 Jan/20 Mar/20 Abr/20 Maio/20 Jun/20 Jul/20 Ago/20 Set/20 Out/20 Nov/20 Dez/20

@ Reclamacdes resolvidas no prazo maximo de até 10 dias
@ Reabertura de reclamacdes

Procon Nacional
e Reducao de 43% do volume de reclamacoes e
melhora na posi¢do no ranking do 6rgao

) Procon do Estado de Sao Paulo
e 1° lugar entre as empresas do setor que mais
resolvem as reclamacdes quando o cliente
reclama no Procon

) Consumidor.Gov
e Manutencdo da Vivo da lideranca do setor,
tanto em resolutividade quanto em satisfacao
de clientes que procuram esse 6rgao
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Cultura com
Centralidade
no Cliente

Queremos que a cultura de experiéncia do cliente (CX) seja
a principal forca motriz de transformacao e que todos os
colaboradores diretos e indiretos da Vivo sejam responsaveis
por transformar a experiéncia dos nossos clientes. Criamos
programas que potencializam essa mudanca de mindset, entre
0s quais trés merecem destaque:

Vivéncia dos Executivos nos Canais

Para sensibilizar a experiéncia do cliente e do elenco,
criamos um programa em que todos os executivos
vivenciam as experiéncias dos principais canais de
interacdo com o cliente. Ja aconteceram mais de 800
visitas presenciais e digitais nos tltimos 18 meses.

Metodologia de Implantacao de Projetos de CX
De forma aliada a um dos maiores programas de Lean 6

Sigma do Brasil, estendemos a capacitacao em metodologias

de diagnostico para elaboracao de projetos de CX de mais

2 mil colaboradores em suas respectivas areas. Assim, todos

na empresa podem identificar oportunidades e implantar

acoes de melhoria na experiéncia do cliente.

Dias de Promocao da Cultura de CX

Criamos um grande evento, que conta com a participacao
de milhares de colaboradores, no qual sao mostrados casos
reais de clientes e emblematicos de CX. Nesse momento,
reforcamos a importancia da consisténcia das experiéncias
geradas e dividimos as melhores praticas adotadas por
empresas dos mercados nacional e internacional.
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Protecao e
privacidade DE DADOS

Também faz parte do nosso DNA proteger a
privacidade dos clientes, abrangendo a gestao
transparente, sequra e confidvel dos dados
compartilhados pelos consumidores e empresas
que utilizam nossos produtos e servicos na
jornada de transformacao digital. Possuimos
um modelo de governanca, com politicas e
normas internas, que direciona como essas
informacoes sdo tratadas e protegidas em
nossos sistemas e bases de dados.

Nossa atuacdo é norteada pela Politica
de Privacidade do Grupo Telefonica e pela
Politica de Privacidade e Protecdo de Dados
de Clientes e Titulares da Vivo (atualizada
em 2020). Essas diretrizes definem os projetos
e investimentos que realizamos para proteger
as informacoes compartilhadas de ataques
cibernéticos que possam afetar nossos sistemas
internos.

Para dar ainda mais transparéncia a
nossa gestao, disponibilizamos todos os
procedimentos sobre como atuamos em nosso
Centro de Privacidade de Dados (www.vivo.
com.br/a-vivo/informacoes-aos-clientes/
centro-de-privacidade).

& GRI103-1]103-2 | 103-3 | 418-1 38
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Em 2020, recebemos da Anatel
um Procedimento de Apuracao de
Descumprimento de Obrigacdes (PADO)
relacionado a uma possivel fragilidade
de seguranca cibernética no Meu
Vivo. Nossas equipes técnicas atuaram
com prioridade para detectar falhas e
corrigir os problemas, tomando todas as
iniciativas de contencdo existentes em
nossos planos de gestao.

Identificamos um total de 224 clientes
que tiveram dados consultados e
acessados por terceiros nos dois eventos
que geraram o PADO. Desse total,
menos da metade (102 clientes) teve
informacdes expostas, e ndo 24 milhdes
de clientes, como havia sido anunciado
pelos veiculos de imprensa.

No ano passado, registramos ainda 32
processos judiciais relacionados ao tema,
sendo seis deles com queixa comprovada
de divulgacdo de dados e disponibilizacao
de fatura de terceiros. As demandas
envolveram um valor total de R$ 38,3 mil
em indenizacoes judiciais.
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Le1 Geral de
PROTECAO
DE DADOS

A Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD
(Lei n® 13.709/18) entrou em vigor em setembro de
2020, dois anos apo6s a sua promulgacao pelo governo
federal. Desde 2018, temos trabalhado para garantir a
conformidade de todas as nossas operacdes com essa nova
legislacdo, fortalecendo e ampliando o compromisso da
Vivo com a seguranca e a protecdo das informacdes dos
clientes. Esse esforco, inicialmente por meio do projeto de
adequacdo a LGPD, hoje se transformou no Programa de
Governanca em Privacidade da Vivo.

No Centro de Privacidade de Dados, os clientes da Vivo
podem conhecer todos os dados que sao compartilhados e o
tratamento dessas informacdes em nossos processos por meio

de um canal digital. Ao fazer o acesso com as informacoes do
Meu Vivo, os usuarios podem solicitar detalhes sobre como
essas informacoes estao sendo tratadas e armazenadas por
nossa companhia, sequindo todas as determinacoes da
Lei Geral de Protecao de Dados.
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0 projeto de adequacdo a LGPD foi
estruturado com sete frentes de trabalho para
garantir a evolucao dos processos e da cultura
de seguranca da informacao de acordo com
as diretrizes da legislacdo (veja no quadro).
Uma dessas frentes envolveu a criacdo da area
de Data Protection Office (Escritorio-DPO) e
a criacao do cargo de Data Protection Officer,
lider da nova estrutura responsavel pela
governanca dos temas relacionados a protecdo
e privacidade de dados na companhia.

Também lancamos, em marco de 2020, uma
capacitacdo em formato digital para todos os
colaboradores a respeito da LGPD.

Entre as atribuicdes do DPO esta o
acompanhamento, em conjunto com as areas
de negoécio, do desenvolvimento de novos
processos que exijam o tratamento de dados
pessoais para garantir a aderéncia a LGPD

Digitalizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo

e aos procedimentos e diretrizes internas.
Periodicamente, uma comunicacdo é enviada
aos gestores para identificar novos processos
e demandas que necessitem de mapeamento
pelo DPO, de embasamento legal para o
tratamento do dado pessoal e de avaliacoes
de seguranca da informacdo. Em 2021,
nosso objetivo é implementar uma
ferramenta de governanca que automatize

o fluxo desses procedimentos e do contato
com todas as areas da Vivo.

0 Programa LGPD implementou em nossa
companhia uma metodologia que garante
o0s principios em privacidade desde a
concepcao de novos projetos, chamada
Privacy by Design (PbD). Dessa forma,
garantimos que os novos projetos sejam
classificados em trés niveis de risco (alto,
médio ou baixo), de acordo com um
formulario preenchido pelo gestor.

Nosso programa para a LGPD
Estruturado em 7 frentes

#DNAVivoEmTudoQueFazemos

93%

colaboradores
realizaram o

dos

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel

Quase
[ ]

mil

processos ja
foram mapeados
para avaliar a
aderéncia
a LGPD

e-learning

Embasamento Seguranca da 4 L M
9| dos dados informacdo _Criacao do
Atendimento Escritorio-DPO (Data
\/ ao titular Protection Office)
Governanca Adequacio 5 dos dados @ e do cargo Data
3 de dados de contratos \/ § Protection Officer )

Vv

7

Gestao da mudanca
change management)
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As iniciativas de médio e alto risco sdo
reavaliadas, antes mesmo de serem iniciadas,
para identificar oportunidades de melhoria
que possam diminuir os riscos de privacidade e
protecao de dados.

Os contratos firmados com terceiros que

envolvem tratamento de dados foram revisados

e adequados a nova legislacao, com a inclusao
do Termo de Tratamento de Dados Pessoais.

Anexos
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Seguranca
DIGITAL

Estudos apontam a dimensao dos impactos
relacionados aos riscos de seguranca da
informacao. De acordo com o Relatério
Global de Riscos 2020, do Férum Econdmico
Mundial (WEF, na sigla em inglés), os ataques
cibernéticos estdo, no mapa global de riscos,
entre os de maior probabilidade e impacto.

Diante desse contexto, tratamos a sequranca
digital com diligéncia e estendemos esse
compromisso aos principais prestadores
de servicos. Temos uma lista extensa
de protocolos a serem sequidos, que
desenvolvemos com base nos requisitos
de sequranca da companhia e frameworks
de mercado (ISO 27001 e ISO 22301, NIST,
PCI/DSS etc.), especialmente relacionados
a sistemas e servidores sequros. E nosso
compromisso proteger todos os dados dos
nossos clientes e garantir a confidencialidade,

integridade e disponibilidade conforme E no S S O C O mp ro mis S O p IOte g eI

a Politica Global de Seguranca do Grupo

Telefonica, cujas diretrizes abrangem as tOdOS OS dados dos nOSSOS Clientes

operacoes em todos os paises nos quais o

ropo st e garantir a confidencialidade,
integridade e disponibilidade
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Em caso de qualquer incidente que viole ou comprometa
a seguranca das nossas informacoes, temos uma area de
Resposta a Incidentes de Seguranca que atua prontamente
e conta com um e-mail especifico para esse tipo de
atendimento (csirt.br@telefonica.com). Para assegurar a
seguranca e a privacidade dos nossos clientes, contamos com
uma robusta estrutura de sequranca digital, que direciona
nossa atuacao, a fim de evitar vazamentos e ataques
cibernéticos. Para mitigar esses riscos, inerentes ao nosso
negocio, temos uma atuacdo baseada em quatro pilares:
antecipar, prevenir, detectar e responder.

Antecipar

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

Prevenir

Por meio da transformacao de seguranca digital,
apoiar nossos negocios garantindo conformidade
regulamentar e privacidade, alinhando de ponta a
ponta a digitalizacao com requisitos de seguranca.

Detectar

Identificar qualquer incidente de seguranca
0 mais cedo possivel, por meio de um
monitoramento integrado.

Responder

Ser capaz de controlar e responder aos incidentes
de seguranca e minimizar impactos.
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#DNAVivo
EmTudo
queSomos

Digitalizar e aproximar nossos clientes
e a sociedade so6 é possivel se tivermos
essa cultura dentro de casa.

Em primeiro lugar, vivemos nosso

DNA em tudo que somos. Acreditamos
que uma boa experiéncia do colaborador
é o melhor caminho para uma boa
experiéncia do cliente. Inspirados por
isso, comecamos por nos.

Dedicamos energia para fazer da
Vivo uma empresa mais diversa e
implementamos metodologias ageis
por toda a empresa, buscando

nos conectar com as formas mais
inovadoras de se trabalhar.
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Nossos 13.895 18.864
C Olab 0] _‘['ado rYes * mulheres (42%) homens (58%)

*Considera colaboradores efetivos (ndo inclui estagidrios, aprendizes, \ \
terceiros e conselheiros). Abrange dados da Telefénica Brasil S.A.
(excluindo TISA Hub Sdo Paulo e aprendizes) e Terra Networks Brasil S.A.

e R 114 3.410 29.235

8.206 em cargos em cargos  nos demais
até 30 anos diretivos de lideranca cargos

intermediaria y
22.179
entre 30 e 50 anos

2.374

com mais de 50 anos

.

N

Proporcao dos
valores pagos as
mulheres em relacao
aos homens em

2020 por nivel Sal%r.io Remuneracio*
funcional mecio

Cargos diretivos 90% 88%
Cargos de lideranca o N
intermediaria 00 L0
Demais cargos 80% 81%

*Inclui saldrio, PPR/bénus e remuneragdo varidvel.
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DIVERSIDADE na Vivo

Diversidade é fundamental para que
possamos trabalhar em um ambiente que
estimule a inovacdo e a criatividade. A
unido de pessoas diferentes agrega valor
e traz sucesso para a nossa companhia,
materializando o nosso propdsito corporativo.

Para fortalecer essa visao, desenvolvemos
desde 2018 o Programa Vivo Diversidade,
com acOes para promover a inclusdo e a
conscientizacao de todos os colaboradores e
das liderancas. Nosso objetivo é consolidar,

& GRI102-8 | 103-1 | 103-2 | 103-3

em nossa cultura corporativa, a
liberdade para que todas as pessoas
possam expressar sua identidade e
alcancar o seu maximo potencial.

0 Programa Vivo Diversidade possui
quatro grupos de afinidades, nos quais
participam diretamente quase 1,5 mil
colaboradores. Sdo nesses foruns que
discutimos, idealizamos e executamos
acoes e projetos relacionados a promocao
da diversidade na Vivo.

45

#DNAVivoEmTudoQueFazemos #DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

Além disso, sdo implementadas acoes internas com foco em
inclusao e conscientizacdo das tematicas racial, de género, LGBTI+
e pessoas com deficiéncia entre os colaboradores da Vivo. Entre
elas, destaca-se a Jornada da Diversidade, que conta com 12 temas
discutidos uma vez por més com toda a companhia. Trazemos
colaboradores e convidados externos para compartilhar suas
experiéncias, e cada edicao é acompanhada de uma acao que
simboliza movimentos concretos, como o lancamento de uma nova
politica ou a disponibilizacdo de beneficio.

Nidmero de Norte
colaboradores dl Q

I3n*
por regiao 275 308

Centro-Oeste

g Q

1.373 530

*0s dados contemplam todos os colaboradores porque a quebra entre contrato
determinado e indeterminado ndo € significativa.
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é

Mensagem

Vivo Afro

0 percentual de negros em cargos de lideranca passou
de 16% em 2017 para 18,2% em 2020. O ntmero de
colaboradores negros na companhia aumentou de 20,7%
em janeiro de 2018 para 26,2% em dezembro de 2020.

Na edicao de 2020 do Programa de Trainees,
43% das vagas abertas para jovens lideres foram
preenchidas por candidatos negros. Também fortalecemos
acoes de educacao corporativa, abordando assuntos como
o letramento racial para reducao de vieses e preconceito,
e de desenvolvimento de carreira, em que 23 talentos
negros da companhia foram qualificados em temas como
autoconhecimento, autoimagem, ambiente corporativo e
estratégias para o crescimento de carreira.

Vivo Pride

Aproximadamente 3% dos nossos colaboradores se
autodeclaram como parte da comunidade LGBTI+. O
namero de colaboradores trans na Vivo dobrou em relacao
a 2019, cinco jovens aprendizes trans foram efetivados
na companhia no ano passado e mais cinco aprendizes
trans contratados. Mereceram destaque também acdes
afirmativas, como o uso das cores do orgulho LGBTI+ nas
fachadas de prédios da Vivo, em junho, e a mudanca da
licenca-paternidade para licenca parental, em agosto, que

estendeu o periodo de afastamento para 30 dias e incluiu as

maes ndo gestantes entre aqueles elegiveis ao beneficio.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 | 405-1

Digitalizar para Aproximar #TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo

#FuturoVivo

#DNAVivoEmTudoQueFazemos

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

FABUILAS

FABUILAS
PACONEXAAG

A garota /')
4| eas ™
constelagdes

§ 3 PFUTURO
{ME VIVO

Em novembro, més da Consciéncia Negra,
a Vivo lancou o projeto Fabulas da Conexao.

Jovens negros roteiristas, ilustradores
e animadores, de diferentes lugares do Brasil,
foram convidados a criar quatro curtas-
metragens sob a mentoria de Renata Martins
e Diego Paulino, nomes expoentes no cinema
nacional. O objetivo da campanha era trazer
um olhar sobre a representatividade negra no
mercado publicitario e da cultura afro-brasileira
na construcdo de narrativas tecnoldgicas. 0
projeto contou com a curadoria de Andreza
Delgado, uma das criadoras da PerifaCon.

PACONEXAQ

2 FABULAS
PACONEXAQ

0 castelo
~)de Niele

fﬁ ! {3.5‘58“',
FABULAS N B

PACONEXAQ

Sankofa
trem

F

A campanha inédita obteve mais de
58 milhdes de impactos no ambiente
digital e mais de 854 mil interacdes,
além de retorno positivo nas pesquisas
com influenciadores e grupos formadores
de opinido, com receptividade de
contetdo acima de 71% em publicacdes
no ambiente digital (earned media, ou
seja, fora dos canais oficiais da Vivo).

Além disso, foram entreques acoes
internas com foco em inclusao e
conscientizacao da tematica racial entre
os colaboradores da Vivo.

' Veja a playlist

completa de
Fabulas da Conexao
no YouTube

v &


https://www.youtube.com/watch?v=w-N_s-ZDjnE&list=PLU4WAUd8FPrdr_ietMGVUy2VwiGfG9Bvd
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Vivo Mulheres

Na Vivo, a diversidade esta expressa nos nimeros e
indicadores da nossa equipe de colaboradores. As mulheres
ocupam 42,4% dos cargos em nossa companhia e estao
presentes em 25% dos cargos de lideranca (diretivas) e 31%
dos cargos de lideranca geral (coordenadoras diretivas).
Também encerramos o ano de 2020 com um total de 106
colaboradoras atuando em areas técnicas, ante um namero
de apenas 12 em 2018. No Conselho de Administracao, elas
representam 25% dos integrantes.

A presenca feminina no mercado de trabalho foi o tema
da Semana da Mulher, promovida em marco. O combate a
violéncia contra a mulher foi destaque em outubro de 2020,
més em que aderimos a Coalizao Empresarial Pelo Fim da
Violéncia Contra Mulheres e Meninas e divulgamos nossos
canais de acolhimento e orientacao sobre esse tema.

Vivo Pessoas
com Deficiéncia

Em nossa companhia, incluimos colaboradores
com qualquer tipo de deficiéncia em diversas areas
e cargos. A cada ano, as iniciativas de inclusdo sao
fortalecidas e, ao final de 2020, contavamos com
464 colaboradores com deficiéncia empregados. Esse
grupo esta representado por pessoas com as seguintes
deficiéncias: auditiva (13%), fisica (58%), intelectual
(0,4%), reabilitado (10%) e visual (19%).

& GRI103-1] 103-2 | 103-3 | 405-1
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Reconhecimentos da Diversidade

Anexos

>

Nossa companhia figurou entre

as 35 melhores empresas

para mulheres trabalharem no
ranking elaborado pela consultoria
Great Place to Work (GPTW).
Também fomos eleitos uma das
150 Melhores Empresas para se

Trabalhar na classificacao nacional.

Fomos a dnica Telecom a integrar
o Guia Exame de Diversidade,
realizado pela revista Exame em
parceria com o Instituto Ethos de
Responsabilidade Social.

Conquistamos o Prémio Notaveis

CNN 2020, na categoria Diversidade.

A primeira edicdo do evento, realizado pelo
canal CNN Brasil, reconheceu empresas,
instituicoes e pessoas que se destacaram
durante o ano, especialmente com o desafio
da pandemia de Covid-19.

2° lugar entre as empresas mais bem
avaliadas no Indice de Igualdade Racial nas
Empresas (IIRE). O IIRE é uma iniciativa da
Universidade Zumbi dos Palmares e pesquisou
23 empresas sobre acoes afirmativas para a
reducao da desigualdade racial.
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Pesquisa de
MOTIVACAO

Em 2020, realizamos a sequnda edicdo da nossa Pesquisa
de Motivacao, que avalia o nivel de engajamento e adesao
dos nossos colaboradores com o propdsito e os valores da
Vivo. Essa pesquisa vem sendo adotada desde a divulgacao do
nosso propoésito de Digitalizar para Aproximar e substitui a
Pesquisa de Clima, que era conduzida até entdo. A consulta
utiliza a metodologia e-NPS (Employee Net Promoter Score) e
é baseada na pergunta-chave: “Qual a probabilidade de vocé
recomendar a empresa como um bom lugar para trabalhar
para pessoas proximas a vocé?”.

Aproximadamente 90% dos nossos colaboradores
participaram da Pesquisa de Motivacao, uma evolucao de
3 pontos percentuais em relacdo ao ciclo de 2019. Além disso,
o0 indice e-NPS teve uma evolucao de 6,5 pontos.

Resultados da Pesquisa
de Motivacao

870/0 900/0

@ Adesdo dos colaboradores
e-NPS

2019 2020
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Desenvolvimento e

DIGITALIZACAO

Média de horas de
treinamento por nivel funcional

m

Cargos diretivos
Cargos de liderahga intermediaria
Demais cargos 7
Total 7

& GRI103-1]103-2 | 103-3 | 404-1

5,92 13,55 12,30
17,86 44,29 20,12
28,67 142,98 37,20
27,31 107,40 35,53
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Em 2020, a Vivo reinventou os treinamentos de toda a sua cadeia
de atendimento, digitalizando suas metodologias, com a inclusao de
ambientes virtuais e o uso de metodologias ativas de aprendizagem.
Levando em conta todas as metodologias (presencial, virtual,
e-learning, autoestudo, estudos dirigidos etc.), atingimos uma
média de 205 mil participacdes por més nos treinamentos técnicos
e comportamentais para os publicos de Campo, Call Center e Lojas.
Desse total, 37% eram colaboradores proprios e 63% terceiros.

A nova estratégia de treinamento foi criada tendo como base
a revisao de carga horaria, o desenvolvimento de novas solucoes
educacionais e a adaptacao de alguns cases e vivéncias. Essa
transformacao do modelo possibilitou a reducao de algumas cargas
horarias de treinamento, garantindo a efetividade. Além disso, os
instrutores passaram por um aperfeicoamento do ambiente digital,
assequrando a melhor experiéncia nos treinamentos, e aprimoraram
competéncias importantes para a conducdo desses novos formatos.

Foram mais de 500 mil horas de treinamento por més dedicadas a
capacitacoes para a forca de vendas, gerentes de negocios, call center,
televenda e atendimento técnico, entre outros profissionais.

Média anual de horas de
treinamento da Vivo

150,67
@ Homens
Mulheres
31,43 22,71
2018 2019 2020
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Algumas outras acoes foram realizadas, como a reorganizacao
e a divulgacao dos temas da nossa Academia de Lideranca
para apoiar os gestores a conduzir seus times remotamente.
Esse movimento incluiu a disseminacao de contetidos curtos,
chamados “pilulas”, sobre diferentes temas, como gestdo de
equipes remotas, comunicacdo remota e colaboracao virtual,
além dos temas especificos para a gestao e a formacao de times,
0 que gerou a participacdo massiva de nossos lideres. Tivemos um
aumento de 47% de cursos concluidos em relacdo a 2019. Além
disso, disponibilizamos o acesso aos contetidos para mais de 300
especialistas, que realizaram, em média, 83 treinamentos por més.

Em 2020, tivemos aproximadamente 647 mil horas de
treinamento, resultando em um aumento de 100% na comparacao
com 2019. Uma acdo em parceria com nossa Universidade
Corporativa da Espanha (Universitas) proporcionou a participacao
de mais de 3 mil colaboradores do Brasil em um curso de
Autoconhecimento liderado por nossos facilitadores espanhois.
Totalmente on-line e interativo, o curso proporcionou aos
participantes quatro horas de dedicacao diaria em dois dias (duas
horas pela manha e duas a tarde), além de periodos de reflexdes
individuais, totalizando mais de 12 mil horas de treinamento.

Para citar algumas acdes especificas, nosso Programa de
Mentoring interno foi conduzido 100% a distancia, com
check points entre mentores e mentorados.

Nossa formacdao em Lean 6 Sigma

teve ajustes para adaptarmos a formacao de

Yellow Belt para um ambiente 100% virtual. Além disso, o
contetdo foi adaptado para atender pessoas com deficiéncia
com traducao em libras e legenda em videos
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Saude e SEGURANCA

é

Faz parte do DNA da Vivo a manutencdo de um ambiente de trabalho
que estimule, entre nossos colaboradores, a adocao de habitos
saudaveis e a qualidade de vida. O foco no bem-estar, na satide e na
seguranca das pessoas sempre esteve presente em nossa companhia,
mas ganhou ainda mais relevancia em 2020, por causa das acoes de
distanciamento social e das acoes de prevencao ao novo coronavirus.

Entre as iniciativas que conduzimos no ano passado, destacam-se
os treinamentos sobre satide mental destinados as liderancas e lives

" 24,4%

dos colaboradores
elegiveis preencheram
0 questionario para
avaliacao da atencao
primaria a saude

Registramos
um indice de

81,52%
de satisfacao
(e-NPS) entre os
lideres treinados
sobre satide mental

GRI 102-11 | 103-1 | 103-2 | -
103-3 | 403-3 | 403-5 | 403-6

com especialistas para a conscientizacdo dos colaboradores sobre a
importancia da atencdo primaria e prevencao a doencas.

0 modelo de trabalho home office, disponivel para colaboradores
das areas administrativas e call centers em 2020, ja era uma pratica
institucionalizada e normatizada na companhia, como forma de promover
0 bem-estar dos colaboradores. Antes da pandemia, a atuacdo de
casa poderia ocorrer até duas vezes por semana, com apoio de toda a
infraestrutura de equipamentos e sistemas para a conducao das atividades.

g

-
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Esse modelo facilitou a rapida migracao das equipes para o
regime de home office que adotamos como forma de prevenir
a contaminacao pelo novo coronavirus. No final de 2020,
quando iniciamos a volta gradual das atividades presenciais,
desenvolvemos aplicacdes digitais para monitorar a ocupacao dos
escritorios e garantir a seguranca de todos nas atividades.

Na frente de sequranca do trabalho, possuimos o sistema
de gestdo de saiide e seqguranca do trabalho, desenvolvido e
implementado com base na norma internacional ISO 45001
- nosso objetivo é obter a certificacdo do sistema a partir
do segundo semestre de 2021. 0 sistema abrange 100% das
operacoes e dos colaboradores da Vivo, estabelecendo diretrizes
para a reducao dos riscos de acidentes.

Uma das principais praticas que conduzimos sdo os
Dialogos Semanais de Seguranca (DSS), que abordam temas
pertinentes para a pratica sequra das atividades e agoes a serem
tomadas em cada tipo de atividade. Além disso, as inspecoes
de seguranca realizadas nas atividades em campo contribuem

para aumentar a conscientizacao e fortalecer a cultura de
sequranca em toda a nossa companhia.

Criamos o AppAudit, um aplicativo

para registro e acompanhamento das
inspecoes de campo, permitindo a
interface direta com os gestores para
dar andamento a pendéncias e execucao
de planos de acao e melhorias

& GRI103-1]103-2 | 103-3 | 403-1 | 403-2 | 403-4 | 403-5 | 403-8 52

A digitalizacdo também impulsiona a sequranca em nossas
atividades. Em 2020, implementamos uma nova funcionalidade
no sistema de chamados utilizados pelas equipes de campo que
possibilita o preenchimento digital da Analise Preliminar de
Risco (APR), uma das principais ferramentas para garantir que
todas as medidas e equipamentos de protecao foram adotados
pelos profissionais antes da execucao de uma atividade de risco.

Além do sistema de gestdo, nossos colaboradores sao
representados pelas Comissoes Internas da Prevencao de
Acidentes (CIPAs), formadas de acordo com as determinacdes
da legislagao brasileira (NR5). Em 2020, havia 51 CIPAs em
funcionamento na Vivo, abrangendo 80,9% dos colaboradores.
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As CIPAs atuam como um canal para que todos os colaboradores possam Taxa de 2019 2018
contribuir na gestao do tema de seguranca em nossa companhia. Por meio frequéncia de acidentes*
de reuni'f)es mensais, as C;PAS proporcionam a avaliacdo de 'sugestées e Por género
opq{tumdades de melhorias apontadas nos filferentgs canais de comunicacdo Homens 0,50 0,48 0,76
e dialogos que estabelecemos, como o e-mail exclusivo para tratar do sistema Mulh 004 01s 025
de gestdo e os contatos com a rede de pontos focais em seguranca estabelecida utheres S A2 e
para apoiar todos os publicos da Vivo. Nossos cipeiros participam de uma trilha Por regido
de conhecimento sequindo o mesmo propésito de Digitalizar para Aproximar. Norte e Centro-Oeste 0,79 0,62 0,79
Nordeste 7 0,25 0,46 0,48
Taxa de f . Taxa d dad Sudeste** 0,52 0,31 0,57
axa de frequéncia axa de gravidade o : o . :
de acidentes 25 09 de acidentes 530 Paulo 0.1% . 9.19 . 9,46
! Sul 7 7 0,37 7 0,40 7 0,54
0,53 Consolidado 0,31 0,33 0,53
11,52 *Numero de acidentes laborais tipicos sobre o total de horas trabalhadas vezes 200.000. As horas trabalhadas
0,33 031 ! levam em conta o total efetivo de carga hordria, considerando as empresas Telefonica Brasil S.A., Fundagdo
. Telefénica e Terra Networks Brasil S.A. e 100% das fungdes, incluindo jovens aprendizes, estagidrios, conselheiros
2 08 e operagdo global. As horas somaram 73.577 mil horas-homem em 2020. Ndo foram registrados acidentes de alta
! gravidade (conforme normativa interna — qualquer acidente que cause incapacidade permanente para o trabalho
(total ou parcial), conforme as situagées previstas no Quadro 1, item 3.4.4 da NBR 14.280), tampouco obitos.
**As t di ido Sudeste ndo incl Sdo Paulo, cujas ti d tad linh da da tabela.
2018 2019 2020 2018 2019 2020 S laxas aa regiao ouaeste nao ncluem oao raulo, cujas taxas sao apresentaaas em lnna separaaa aa tavela
m 2019 2018 Taxa de
Taxa de absenteismo* gravidade de acidentes*
Por género Por género
Homens 0,04 0,04 0,04 Homrens 3,44 18,64 40,77
Mulheres 0,05 0,06 0,07 Mulheres 7 021 1,67 3,37
Por regido Por regido
Norte e Centro-Oeste 0,06 0,06 0,06 Norte e Cerntro-Oreste 4,82 13,42 7,52
Nordeste 0,08 0,08 0,06 Nordeste 1,43 8,46 4,70
Sudeste** 0,04 7 0,04 7 0,05 Sudeste**r 3,55 7 11,41 7 10,28
Sao Paulo - 7 - 7 o 0,03 7 0,03 7 0,04 Sao Paulo 7 1,03 7 10,34 7 49,178
Sul 7 - 7 - 7 o 0,04 7 0,06 7 0,07 Sul 7 7 2,61 7 13,64 7 11,95
Consolidado 0,05 0,05 0,05 Consolidado 2,08 11,52 25,09

*Total de dias perdidos por acidentes dividido pelo total de horas trabalhadas vezes 200.000. As horas
trabalhadas levam em conta o total efetivo de carga hordria, considerando as empresas Telefénica Brasil S.A.,
Fundagdo Telefonica e Terra Networks Brasil S.A. e 100% das fungées, incluindo jovens aprendizes, estagidrios,
conselheiros e operagdo global. As horas somaram 73.577 mil horas-homem em 2020.

**As taxas da regido Sudeste ndo incluem Sdo Paulo, cujas taxas sdo apresentadas em linha separada da tabela.
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*Niimero de dias perdidos por qualquer enfermidade ou acidente, com mais de um dia de atestado, excluindo
licenca maternidade, dividido pelo total de dias trabalhados.
**As taxas da regido Sudeste ndo incluem S@o Paulo, cujas taxas sdo apresentadas em linha separada da tabela.



Relatorio de Sustentabilidade 2020

Mensagem

Ilsjielizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo

#DNAVivoEmTudoQueFazemos #DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

#Vivo
Sustentavel

0 proposito de Digitalizar para Aproximar
também passa por um olhar consciente

sobre os impactos da tecnologia e da
hiperconectividade. Seguimos colocando
nossa marca a servico da sociedade e do
planeta para ampliar o valor que geramos e
compartilhamos com todos os publicos, rumo
a uma sociedade sustentavel, justa e ética.
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AVivoeo
desenvolvimento

SUSTENTAVEL

0 movimento da sociedade global em prol da sustentabilidade é
impulsionado por diversas iniciativas externas, com as quais a Vivo
esta alinhada. O principal deles é a Agenda 2030 e os 17 Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (0DS), com metas em diferentes
frentes para erradicar a pobreza, proteger o meio ambiente,
fortalecer os direitos humanos e combater a corrupcao. Em 2020,
conduzimos o SDG Action Manager, uma avaliacao de desempenho
para o alcance dos 0DS, e identificamos contribuicdes significativas
do nosso negdcio para 13 Objetivos.

ERRADICAGAD SAUDEE EDUCAGAODE IGUALDADE
DAPOBREZA BEM-ESTAR QUALIDADE DEGENERO

TRABALHO DECENTE INDUSTRIA, INOVAGAD 10 REDUGAO DAS
ECRESCIMENTO EINFRAESTRUTURA
ECONOMICO

1 2 CONSUMOE
PRODUGAD
RESPONSAVEIS

DESIGUALDADES

A
ﬁ/" <)

QO

AGAO CONTRA A PAZ, JUSTIGAE PARCERIASEMEIOS i)
INSTITUIGOES 1 f
13 gggﬁwnmnu 16 L AZEg.,: 17 DEIMPLEMENTAGAO @ iy
P o
_ OBJETIV<:S
| DE DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL
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Nossa atuacdo é orientada por meio da contabilizar emissdes de gases de
participacdo na Rede Brasil do Pacto Global, efeito estufa (GEE) e divulgamos nossos
iniciativa encabecada pela Organizacao resultados no Registro Pablico de
das Nacoes Unidas (ONU) e da qual nossa Emissoes, além de disponibilizarmos
companhia é signatéaria desde 2010. Além informacoes sobre a gestao de mudancas
dessa iniciativa, aderimos aos Principios de  climaticas no CDP (Carbon Disclosure
Empoderamento das Mulheres (WEPs, na Project), organizacdo global que apoia
sigla em inglés), acdo organizada pela ONU  investidores e analistas dedicados a esse
Mulheres e pelo Pacto Global. tema. Também integramos o RE100,

que retine companhias do mundo todo

Somos signatarios dos Padroes de comprometidas a atingir 100% de
Conduta para Empresas, documento consumo de energia renovavel em suas
elaborado pelo Movimento Free & Equal, operacoes.
da ONU, que promove igualdade de
direitos e tratamento justo para lésbicas, A responsabilidade social sempre
gays, bissexuais, trans e intersexuais. foi um tema permanente na agenda
Também participamos de movimentos que da Vivo, e, em 2020, incorporamos
promovem a diversidade: 0 modelo de gestdo proposto

pela ISO 26000 - Diretrizes sobre
¢ Coalizao Empresarial para Responsabilidade Social a nossa

Equidade Racial e de Género estratégia, de maneira que o empenho
e Forum de Empresas e Direitos LGBTQ da Vivo nesse tema fosse percebido na
e Movimento + Mulher 360 pratica por todos.

® Rede Empresarial de Inclusdo Social
Isso significa que estamos seguindo

Na frente ambiental, nossa companhia as melhores praticas de mercado,
participa ativamente de plataformas que atuando de forma ética e responsavel,
contribuem para conectar os negocios respeitando os direitos humanos -

e empresas a demanda pelo combate com iniciativas que beneficiam nossos
ao aquecimento global. Sequimos colaboradores e fornecedores - e
as diretrizes do GHG Protocol para comprometidos em promover o impacto

positivo para toda a sociedade.

& GRI102-12 56 >
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Conquistas e
Reconhecimentos

Sempre comprometidos com as
melhores praticas ESG, estamos
presentes nos mais importantes
indices e rankings de sustentabilidade.

Somos a empresa com a melhor reputacdo do
setor de telecomunicacdes no Brasil, de acordo
com o Monitor Empresarial de Reputacao
Corporativa (Merco). Das 100 empresas de melhor
reputacdo, ocupamos a 332 posicdo - fomos a
Gnica telecom com crescimento, melhorando
13 posicdes em 2020.

Monitoramos periodicamente a reputacdo
da Vivo por meio de pesquisas conduzidas
conforme a metodologia RepTrak®, a mais
utilizada mundialmente e alinhada com o
Grupo Telefonica. Esse levantamento abrange
dois grupos de participantes, os clientes e os
nao clientes, e inclui questdes relacionadas a
quatro dimensdes da nossa reputacao: inovacgao;
lideranca e financas; orientacdo ao cliente; e
integridade e cidadania.

GRI 103-3

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos #DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

Rankings

e Somos uma das 4 empresas brasileiras a
integrar a Lista A de Mudancas Climaticas
do CDP (Carbon Disclosure Project).

¢ Destaque no The Sustainability
Yearbook 2021, elaborado pela S&P
Global ESG: além de sermos listados
entre as companhias sustentaveis de
melhor desempenho no mundo, fomos
reconhecidos na categoria Industry Mover

Indices

® Pelo 9° ano consecutivo, estamos no
Indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) da B3: somos uma
das 39 empresas de capital aberto
mais sustentaveis do Brasil

e indice S&P/B3 Brasil ESG (sigla em
inglés para ambiental, social e de
governanca): estamos listados entre
as 10 empresas com maior relevancia
no novo indice

e indice Carbono Eficiente (1C02)
da B3: nossas agoes foram incluidas
na carteira que lista as empresas
com melhor eficiéncia de gestao das
emissoes de gases de efeito estufa

e Unica telecom do Brasil a compor
por seis anos consecutivos o ranking
Vigeo Eiris Best Emerging Market
Performers Ranking

¢ Fomos listados no ALAS20 como uma das
10 Empresas Lideres de Sustentabilidade,
alcancando nossa melhor posicao
(6° lugar) no ranking

Certificacoes

¢ Implementamos a IS0 26000
(responsabilidade corporativa)

e Certificacao LEED PLATINUM da loja Vivo Shopping Villa
Lobos em Sao Paulo: primeira operadora do pais a receber
o selo mais elevado da certificacao internacional como
um reconhecimento pela implementacao de padroes
internacionais de inovacao sustentavel

® Somos a inica telecom com escopo de
certificacdo ISO 14001 presente em
mais de 80% dos estados brasileiros

® Em 2020, nosso Sistema de Compliance, o Programa
#VivodeAcordo, foi certificado na norma DSC 10.000,
que considera diretrizes baseadas nos requisitos da
normativa de certificacdo e na legislacao brasileira
relacionada a tematica de integridade (anticorrupcao)

¢ 12 Telco no Brasil a obter a
certificacdo ISO 50001 (gestdo
de energia), em 2020

57
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Governanca da

#TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos

SUSTENTABILIDADE

Nossa estrutura de gestao de aspectos de sustentabilidade, assim
como as politicas e diretrizes que adotamos, proporciona a tomada
de decisdo estratégica com o olhar atento sobre as questdes ESG
(Environmental, Social and Governance).

0 Conselho de Administracdo fixa a orientacao geral dos negocios
considerando a melhor alocacdo de recursos para a geracao de valor
e a promocao do desenvolvimento sustentavel. Dos 12 membros que
fazem parte do Conselho de Administracdo, oito sdo independentes,
de forma alinhada aos parametros fixados pelo Regulamento do
Novo Mercado, segmento de listagem da B3 - Brasil, Bolsa e Balcao
que demanda as melhores praticas de governanca corporativa.

0 Conselho de Administracao também conta com seis membros
especialistas no setor de telecomunicacdes.

As analises e deliberacoes do Conselho de Administracao sdo
apoiadas por quatro comités de assessoramento. Entre eles esta
0 Comité de Qualidade e Sustentabilidade, composto de trés
membros eleitos pelo Conselho de Administracao. 0 drgao se retine,
ordinariamente, duas vezes por ano e, extraordinariamente, sempre

Os pilares do Plano de Negocio Responsavel

Temos uma estratégia baseada no poder de nosso negocio de gerar impacto positivo e
valor de longo prazo, com seis pilares de atuagdo, transversais @ companhia

Etica e
Transparéncia

Experiéncia
do Cliente

& GRI102-16

Gestao Ambiental
e Mudancas
Climaticas

que convocado pelo Presidente do Comité. As discussoes
sdo pautadas por temas relacionados a qualidade e a
sustentabilidade da companhia.

No ambito executivo, o presidente e vice-presidentes
desenvolvem a estratégia de negdcios apoiada na visao
ESG de forma integrada. A gestao de sustentabilidade,
sob a coordenacao da vice-presidéncia de Relagoes
Institucionais e Sustentabilidade, é fortalecida com o
Comité de Sustentabilidade, em funcionamento desde 2018
e composto do CEQ, vice-presidentes e diretores da Vivo.

Essa atuacao integrada é norteada pelas diretrizes
do Plano de Negdcio Responsavel, documento revisado
anualmente e que estabelece iniciativas e metas de
médio e longo prazo para toda a companhia com base
em seis pilares estratégicos, conectados aos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS). As metas sdo
aprovadas pelo Conselho de Administracdo, por meio do
reporte do Comité de Qualidade e Sustentabilidade.

e

Responsabilidade
Social
Corporativa
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@

Diversidade
e Talentos

#VivoSustentavel Anexos

Composicao do nosso
Conselho de Administracao:

Sustentabilidade
na Cadeia
de Valor
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Gestao de riscos

A Telefdnica, no conjunto do desenvolvimento dos seus
negocios, aplica a Politica Corporativa de Gestao de Riscos na
gestao eficaz da exposicao da companhia aos diversos riscos
inerentes ao negocio, alinhada as diretrizes globais do Grupo, que
normatiza toda a estrutura e os mecanismos de gestao de riscos,
atendendo aos seus objetivos estratégicos.

0 acompanhamento da gestdo de riscos é feito pelo Conselho
de Administracao, por meio do reporte do Comité de Auditoria
e Controle. Nossa forma de atuar permite que identifiquemos
todos os fatores, internos e externos, que podem afetar nossa
companhia, adotando mecanismos que minimizem os riscos aos
quais estamos expostos.

Para isso, utilizamos instrumentos que nos protegem do impacto
associado a esses riscos, como a contratacdao de sequros, por
exemplo, que minimiza possiveis perdas financeiras.

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

Para o gerenciamento desses riscos, adotamos uma série de
controles internos e procedimentos de mitigacdao. 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.

#TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo

©

Operacionais

afll

Financeiros

&

Globais

b

Para
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Possiveis perdas decorrentes de
alteracdes no ambiente de negécios, no
mercado ou no ambiente regulatério.

Possiveis perdas derivadas de falhas em areas
como atendimento a clientes, processos,
gestdo de recursos humanos, equipamentos,
sistemas e outros fatores que possam
interromper nossas atividades.

Possivel perda de valor por causa de
variaveis financeiras ou de falta de

liquidez dos ativos, riscos de crédito
comercial e riscos de natureza fiscal.

Riscos transversais ao Grupo Telefénica
que resultem em perdas por afetarem
nossa reputacdo, marca e capacidade de
inovacao.

Saiba mais sobre a gestdo de riscos da
Vivo nas secdes 4 e 5 do Formulario de
Referéncia (clique aqui) e na Parte I,
item 3, do Formuldrio 20-F (clique aqui).

v &
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Etica e

COMPLIANCE

Os Principios de Negécio Responsavel, nosso
Codigo de Etica, definem os valores basilares
para agirmos com integridade, transparéncia e
compromisso em tudo o que fazemos em nossa
atividade diaria - tanto quando agimos de forma
individual quanto em equipe. Eles nos orientam
para estabelecermos uma relacao de confianca
com todas as partes interessadas que fazem parte
da nossa cadeia de valor, inclusive fornecedores e
parceiros comerciais.

Promovemos treinamentos peridédicos aos nossos
colaboradores com o objetivo de reforcar os
conceitos e principios do nosso Codigo de Etica.
Neste tltimo ano, 89,4% dos nossos colaboradores
e 100% do nosso Conselho de Administracao,
subsidiarias e joint ventures foram treinados.

Junto com os Principios de Negocio Responsavel,
nosso Programa de Compliance - chamado
#VivoDeAcordo - é responsavel por disseminar a
cultura de ética e integridade e, também, orientar
todos os colaboradores quanto ao compromisso
com o0 cumprimento normativo, promovendo
os valores da companhia acima dos valores
individuais, além de auxiliar a Vivo a cumprir as
leis anticorrupcao aplicaveis.

& GRI102-16 | 103-1 | 103-2 | 103-3 | 205-2

Em 2020,
a Vivo obteve o
certificado na norma DSC 10.000,
que evidencia a exceléncia de seu
Programa de Compliance, o
#VivoDeAcordo, e reforca a percepcao
de ética e integridade que os

colaboradores, clientes e parceiros

possuem em relacao a Vivo, bem como

propicia o fortalecimento dos mecanismos

internos de combate a corrupcao

by
MSC

DSC10.000
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0 #VivoDeAcordo abrange, entre suas
atuacoes, a realizacao de treinamentos e
frequentes comunicac¢des, ambos considerados
meios importantes para o fortalecimento da
cultura organizacional de integridade e
transparéncia da companhia.

Essas acOes tém como foco conscientizar, engajar
e informar os colaboradores sobre as normas de
ética e anticorrupcdo que a Vivo esta sujeita,
sejam elas leis ou normativas internas, além de
reforcar a importancia de agir da maneira correta
no exercicio de suas funcoes e em todas as relacoes
internas e externas, visando a mitigacao de riscos e
difundindo a conduta esperada pela companhia.
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Os treinamentos abrangem, entre outros,
temas sobre o combate a corrupgdo e possuem
abordagem diversificada. Todos os colaboradores,
quando contratados, passam por treinamentos
telepresenciais e on-line. Além disso, sao
realizados encontros regionais periédicos sobre
temas de compliance que envolvem as equipes

em cada localidade. Também sdo disponibilizados,

por meio do #VivoDeAcordo, contetidos para
multiplicacdo do conhecimento sobre compliance
pela atuacdo dos lideres da companhia (como o
#VivoDeAcordo Multiplique). O programa conta,
ainda, com a parceria das demais areas para

w

Fale com #VivoDeAcordo

Canal de consultas interno para
esclarecimento de davidas sobre dilemas
éticos, relacionados a situacoes as
quais os colaboradores podem estar
expostos, como oferta e recebimento
de brindes, convites, presentes e

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

fortalecer a cultura de integridade e ética,
nossos valores mais fundamentais.

Além disso, o #VivoDeAcordo contempla a
atuacdo na negociacao de clausulas contratuais
relacionadas ao combate a corrupcao e
certificados anticorrupcao, avaliacao de
questionarios de integridade, realizacao de
pesquisas reputacionais (due diligence de
integridade) com base em critérios previamente
estabelecidos de determinados terceiros com os
quais nos relacionamos e analise de situacdes de
possiveis conflitos de interesses.

Canal de Dentuncias

Canal aberto a todos os pitblicos por meio do qual recebemos
dentincias de irreqularidade ou descumprimento aos Principios
de Negdcio Responsavel, politicas, normativas, instrucoes de
trabalho, bem como violagoes a legislacao vigente. No Gltimo ano,
recebemos 582 denincias, conforme a tabela a seguir.

Manifestacoes no Canal de Deniincias em 2020

hospitalidades, davidas sobre normas,
leis anticorrupcao e quaisquer questoes

Nimero de dentincias recebidas no ano

relacionadas a compliance. O canal

Dentincias procedentes?

também é disponibilizado para discussoes

Dentincias improcedentes!

e negociagoes acerca de certificados

e clausulas contratuais de combate a
corrupcao e avaliacao de questionarios de
integridade. Em 2020, recebemos mais de
1.600 consultas relacionadas ao tema de
compliance por meio do canal Fale com,
acessivel pela intranet ou pela chave de
e-mail da Diretoria de Compliance.

T 0800 650 1515
@ alerta.vivo.br@telefonica.com

Dentncias em analise?

1. Inclui manifestagées recebidas em 2020 e em anos anteriores.

=V] Diretoria de Inspecdo
Av. Luis Carlos Berrini, 1376
29° andar - Lado A
CEP: 04571-936 - Sao Paulo - SP

*Também pode ser acessado
pela intranet ou presencialmente.
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Direit
HUMANO Essa politica formaliza os compromissos assumidos e o
comprometimento com o respeito aos Direitos Humanos,

representado de forma geral nos Principios de Negdcio
Responsavel do Grupo Telefonica e de forma mais especifica

N6s nos comprometemos a trabalhar, dentro em um conjunto de politicas e normas que zelam pelo
de nossa area de influéncia, para evitar qualquer respeito e pela aplicacao dos direitos humanos sociais,
tipo de abuso contra os direitos humanos. Por econdmicos e culturais internacionalmente reconhecidos. A
isso, possuimos a Politica de Direitos Humanos, politica ainda reforca o compromisso em proporcionar um
aprovada pelos executivos da companhia em tratamento justo e equitativo em casos em que se provoque
outubro de 2019. qualquer efeito adverso sobre os direitos humanos.
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Anexos

Politica de
Direitos Humanos

A Politica de Direitos Humanos
esta alinhada aos Principios
Orientadores para Empresas de Direitos
Humanos das Nacoes Unidas:

® Declaracao Universal dos Direitos
Humanos

e Pacto Global

® Pacto Internacional de Direitos
Econdémicos, Sociais e Culturais

e Diretrizes da Organizacao para a
Cooperacao e Desenvolvimento
Econdémico (OCDE) para Empresas
Multinacionais

¢ Convénios Fundamentais da
Organizacdo Internacional
do Trabalho (0IT)

® Pacto Internacional de
Direitos Civis e Politicos

¢ Convencao sobre Direitos da Crianca

e Convencdo sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia

® Principios de Liberdade de Expressao
e Privacidade da Iniciativa Global de
Redes de Informacoes (GNI)

L/
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Esse compromisso
se estende a
todos os publicos
com 0S quais Nnos
relacionamos
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Com o colaborador Com o cliente
Contamos com politicas e processos Trabalhamos para oferecer produtos e servicos
internos para promover o respeito aos que contribuam para a geracdo de impacto
direitos trabalhistas e evitar praticas positivo na vida das pessoas, buscando
discriminatorias. Esses compromissos se garantir os seguintes compromissos:
concretizam fundamentalmente em: .
e Privacidade
e Diversidade, inclusao e e Sequranca
igualdade de oportunidades ] . :
’ e Liberdade de expressao
® Seguranca e satude .
] s ¢ Desenvolvimento e uso responsavel
. L1b.erd.ade\ de associacdo e de produtos e servicos
o direito a negociagao coletiva
. e Protecdo a menores
® Repudio ao trabalho forcado, B
analogo ao escravo ou infantil * Nao discriminagdo
N\ / /
—® ¢ © \
Com a sociedade Com nossa cadeia de
Atuamos para gerar impacto suprimentos e em nossas relacoes
social positivo e ser agente com parceiros comerciais
promotor do crescimento
sustentavel das sociedades em Quando trabalhamos com fornecedores, contratados
tematicas como: ou aliados, assumimos os seguintes compromissos:
e Anticorrupgao ¢ Cumprimento dos Critérios Minimos de
e Inclusio digital Negécio Responsavel
e Meio ambiente e Sistema de gestdo para assegurar que os fornecedores
e Comunidades cumpram com esses principios
¢ Colaboracao em iniciativas setoriais que combatam a
exploracdo de minerais em areas de conflito
N\ 2N /
63
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A fim de garantir o alinhamento de fornecedores,
ao se cadastrarem em nossa plataforma de compras,
esses parceiros formalizam o seu aceite as clausulas
anticorrupcdo e relacionadas aos Principios de
Negécio Responsavel, além de preencherem as
declaracoes e concordancia com nossa Politica de
Sustentabilidade na Cadeia de Fornecedores, que
contemplam itens especificos relacionados a direitos
humanos (leia mais na pagina 84).

P —

Promovemos, ainda, processos de due diligence para
identificar, prevenir e evitar possiveis violacoes aos
direitos humanos, incluindo, entre outras questoes, a
conformidade dos direitos do trabalho.

Melhores praticas
em responsabilidade
social corporativa

Implementamos a ISO 26001, norma
voluntaria que estabelece sete principios de
responsabilidade social. Em 2020, avaliamos

nossas praticas, estudamos tendéncias

de mercado e concluimos um processo
de avaliacdo de aderéncia da companhia

a norma. Ao longo de 2021, grupos de
trabalho conduzirdo agdes transversais para
a evolucdo nos gaps identificados por esse
primeiro estudo, promovendo a melhoria

continua e a reavaliacdo periédica
de nossas atividades.
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Consumo de agua
A M B I E NT E 0 consumo de agua em nossas operacoes esta equipamentos hidrossanitarios eficientes e
atrelado ao abastecimento de escritorios e prédios de baixo consumo quando comparados aos
Gerenciamos os possiveis riscos e impactos técnicos, nos gqais gdotamos praticas para dispositivos convencionais.
ambientais de nossa operagdo seguindo as diretrizes e aumentar a eficiéncia no consumo, promovendo o Em 2020, por causa da adogao do
procedimentos do Sistema de Gestdo Ambiental (SGA), uso consciente e a reducdo do impacto ambiental sistema de home office e da consequente
certificado na norma internacional IS0 14001. sobre os recursos hidricos, como torneiras de reducdo da frequéncia de atividades
acionamento automatico e avaliacdes periddicas presenciais, o consumo de dqua apresentou
Por meio do SGA, aprimoramos nossos controles e nas instalagbes para corrigir eventuais vazamentos.  yma reducio da ordem de 16% em relagdo
tracamos estratégias de melhoria continua que alinham Atualmente, no edificio da nossa sede em ao ano anterior. Nossos esforcos de gestao
o desempenho econdmico a preservacdo do meio Sao Paulo e que concentra o maior nimero incluem a articulacdo multidisciplinar para
ambiente. Atualmente, o SGA abrange os processos de de colaboradores, o Eco Berrini, possuimos identificar oportunidades de melhoria que
planejamento, implantacdo, manutencdo, operacao e um sistema de captacao de agua de chuva e podem aumentar nossa ecoeficiéncia, em
desativacdo de redes movel e fixa em 51 municipios tratamento de aguas cinzas para reaproveitamento  especial nos edificios com maior niimero
brasileiros, eleitos com base em critérios técnicos no sistema de descargas sanitarias, além de de colaboradores.
- quantidade de sites, quantidade de tecnologias,

populacdo atendida e acessos.
- . . 2019
Captacdo de agua (mil m?)

Visando a melhoria continua e a conformidade do SGA,

. o i Abastecimento externo (faturas 982,7 1.174,0 1.206,7
realizamos um Plano de Auditorias Anual, que verifica - : ( )
a eficacia dos controles operacionais, a gestdo dos Caminhdes-pipa 0,6 2,5 1.4 ¢
aspectos e impactos da nossa operacao e o atendimento Captacdo subterranea (poco) 14,1 16,2 18,2
aos requisitos legais. Em 2020, realizamos a auditoria Total 997.3 1.192,7 1.226,3

externa de manutencao, sendo avaliada e mantida a
nossa certificacdo na ISO 14001:2015.

Nosso modelo de gestao ambiental viabiliza
0 acompanhamento dos principais indicadores
relacionados a possiveis impactos ambientais de nossas
operacoOes. Nesse processo, contamos ainda com o
monitoramento da evolucdo dos KPIs de atendimento
legal de nossos fornecedores criticos para critérios
ambientais e dos prédios técnicos localizados nos 51
municipios de atuacao do SGA.
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Biodiversidade

Apesar de nossas operacdes terem pouco impacto na vida
silvestre, buscamos proteger as florestas e sua biodiversidade.
Valorizamos os servicos prestados pelo meio ambiente,
reconhecendo as pessoas que atuam na conservacao do hioma
amazonico por meio da aquisicao de créditos de carbono de
projetos REDD+. Com esse recurso, atuamos na remuneracao
daqueles que se sustentam e se desenvolvem a partir da
floresta em pé. 0 manejo sustentavel desse bem natural
previne a degradacdo ambiental por desmatamento e a perda
da biodiversidade.

Em 2020, passamos a destinar a maior parte de nossos
esforcos de compensacao de carbono a floresta amazénica. 0
principal projeto, que apoiamos desde 2019, & o REDD+ Vale
do Jari. Desenvolvido pela Fundacao Jari e Biofilica S.A., a
iniciativa capacita agricultores locais em técnicas sustentaveis
de manejo e producado agroextrativista no Para e no Amap3,
promovendo o bem-estar das comunidades e tornando-as
mantenedoras dos recursos florestais.

Adquirimos créditos do REDD+ Vale do Jari em 2019 e
2020 - e ja garantimos a aquisicao do préximo ano. 0s
investimentos da Vivo nesse projeto tém contribuido para
evitar o desmatamento de aproximadamente 360 hectares,
contemplando mais de 180 mil arvores.

Em 2020, passamos também a compensar nossas
emissoes de gases de efeito estufa por meio do projeto
Cikel, no Para, que remunera produtores agricolas que
optaram pela conservacdo ambiental. Os investimentos
da Vivo nesse projeto em 2020 e 2021 contribuem para
evitar o desmatamento de aproximadamente 60 hectares,
contemplando mais de 80 mil arvores.
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Projeto REDD+ Vale do Jari
em nimeros*

15 comunidades
atendidas

303 familias
beneficiadas

1,18 milhao de
hectares monitorados
para evitar invasoes
1legais e desmatamento

65 mil hectares de
desmatamento evitado
em 30 anos

2,7 milhoes de tCOe
ja evitadas e verificadas

340 espécies de flora,
das quais 54 estao
ameacadas de extincao

2.070 espécies de fauna,
das quais 133 estao
ameacadas de extincao

*Dados referem-se ao projeto como um todo, e ndo
apenas a parcela apoiada pela Vivo.
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ENERGIA

A energia elétrica é um dos insumos mais relevantes para
nossas operacoes e, por isso, reduzir os impactos associados
a esse recurso representa uma parcela importante da
estratégia, de maneira alinhada ao nosso proposito e ao
compromisso com o desenvolvimento sustentavel.

Em 2020, nossa companhia conquistou a certificacao
IS0 50001 - Sistema de Gestdo de Energia, tornando-se a
primeira Telecom do Brasil (e a primeira operacao do Grupo
Telefonica fora da Espanha) a obter esse certificado. Esse
Sistema tem o objetivo de promover a reducdo das emissoes
de gases de efeito estufa e do custo de energia, aprimorar
a eficiéncia energética em nossas operacgoes, priorizar
fontes renovaveis e mitigar outros impactos ambientais
relacionados por meio da gestdo sistematica da energia
elétrica, que representa em média 96% do nosso consumo
total. A certificacdao abrange o edificio Eco Berrini, em Sao
Paulo, onde esta instalada nossa sede.
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Consumo de energia elétrica’

#DNAVivoEmTudoqueSomos

#VivoSustentavel Anexos

Consumo total de energia elétrica (GJ)

Consumo total de energia elétrica (MWh)

Percentual proveniente do Mercado Livre
(renovavel)

Percentual compensado com certificados I-REC

Percentual de geracao distribuida

Percentual total de eletricidade proveniente de '
fontes renovaveis

Gastos com energia elétrica (R$ milhées)

1. A Telefonica ndo adquire outros tipos de energia nem comercializa energia.

6.501.234
1.805.898

28%

68%
4%

100%
935

6.625.200  6.505.730
1.840.833  1.807.147
259, 27%

70% 17%

2% 0%

100%: 44%
1.081 763

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

m

Energia gerada pelo
consumo de combustiveis (GJ)*

Diesel
Gasolina
Etanol
Total

*Adota os fatores de conversdo do Balango Energético Nacional 2020 e abrange a queima de combustiveis na frota e nas operagées. Apenas o etanol é
considerado de fonte renovdvel, uma vez que as porcentagens de biocombustivel da gasolina e do diesel ndo foram separadas e consideradas como tal.

47.930

128.922

110.840

287.692

60.493 64.432
145.026. 165.309
139.388. 147.409
344.907' 377.152

A Politica de Energia orienta nossa gestao
e estabelece os compromissos da companhia
para a melhoria continua com foco no
aumento da eficiéncia energética
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Em 2020, nosso consumo total de energia
elétrica foi 2% menor do que no ano anterior,
mesmo com 0s impactos e mudancas provocados
pela pandemia, que elevaram a demanda de
fluxo de dados e, portanto, da infraestrutura
de telecomunicacoes. Esse cenario reforca a
relevancia da energia em nosso modelo de
negocio e a importancia das acoes para
maior eficiéncia e descarbonizacao da nossa
matriz elétrica.

Em termos de eficiéncia energética,
alcancamos uma evolucado significativa em
2020 na comparacao anual. Impulsionado
pelos efeitos das acdes de distanciamento
social, o volume de dados trafegados em
nossa rede aumentou 34%, enquanto o
indicador de consumo de energia por dado
trafegado reduziu 27%.

Entre as iniciativas que realizamos para
a reducdo do consumo de energia elétrica
esta o Projeto SUSI, que aplica técnicas de
termodinamica para promover o resfriamento
de ambientes internos a partir do ar externo.
Assim, em dias mais frios, pode-se desligar
total ou parcialmente os aparelhos de ar
condicionado, mantendo o conforto térmico dos
ambientes. Outra acao é o projeto Power Saving
Features, que promove a reducao do consumo
de energia de células com bloqueio automatico
em setores com trafego baixo medido, desde que
haja capacidade alternativa suficiente disponivel
para lidar com a demanda. Considerando esses
dois projetos e outras iniciativas de eficiéncia
energética em nossas operacoes, o total de
energia economizada no ano foi de 38.620 MWh.
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Consumo de energia por
trafego (MWh/Pb)*

82,90

2018

~
-16% 69,98
~

AN
_270
27% 50,77

*Contempla o
consumo de energia
elétrica e a energia
gerada pelo consumo
de combustiveis.

0 valor ndo inclui

a energia gerada
por combustiveis
consumidos na frota.

2019 2020
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Reducao com as principais
iniciativas de eficiéncia energética
em 2020 (kWh)

Anexos

Desligue 2G 1800 - Fisico

Desligue de VTVA 7 7

Compactagéb e desligue dé Centrais

Powef Savinrg Featuies 2020 (Consrolidada'ls).
Climétizagéd (SUSI/ Entalpia) 7 o

9.799.107
6.712.662
5.824.256
5.212.812
4.228.384

v &



* Relatorio de Sustentabilidade 2020 Mensagem

Energia renovavel

Desde novembro de 2018, 100% do suprimento de
energia elétrica é proveniente de fontes renovaveis,
por meio de uma combinacao de aquisicao de
energia renovavel no ambiente de contratacdo
livre, implantacdo de projetos em geracao
distribuida e compra de certificados (I-RECs). Em
2020, continuamos a expansao da nossa estratégia
de producao da energia que utilizamos em nossas
operacdes a partir de fontes renovaveis.

Nosso modelo de geracao distribuida conta com
usinas solares, hidricas e de biogas localizadas
em 23 estados e no Distrito Federal. Nosso plano
é ter mais de 70 usinas de geracao distribuida em
funcionamento até junho de 2022. Desse total, 16
ja estdao em funcionamento, e o restante deve estar
operacional até meados de 2021.

Os investimentos no modelo de geragdo distribuida
sdo realizados pelas empresas contratadas, com a
contrapartida de uma parceria de longo prazo com a
Vivo, de até 20 anos. Com todas as usinas operando,
a Vivo produzira cerca de 670 mil MWh por ano de
energia, o suficiente para abastecer todo o consumo
de uma cidade de até 300 mil habitantes.

Quando concluido, o projeto respondera
por mais de 80% do consumo da Vivo em baixa
tensdo, atendendo mais de 28 mil unidades,
entre lojas, torres, antenas, equipamentos de
telecomunicacoes e escritorios. Além do beneficio
ambiental, por utilizar fontes renovaveis e de
baixo impacto, a medida contribuira para a
reducao de custos de energia.

& GRI103-1]103-2 | 103-3
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#TemTudoNaVivo
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_

16 parcerias em operacao ‘
do nosso modelo de
geracao distribuida

J Biogas ,

0s ganhos com esse modelo sdao amplos. Primeiro, a geracao
de energia a partir de fontes renovaveis contribui para
combater o aquecimento global e minimizar emissoes de gases
de efeito estufa. Qutra vantagem é financeira, com reducdo de
custos com energia para a Vivo. Além disso, a construcdo e a
operacao das usinas geram empregos diretos e indiretos nas
localidades e contribuem para o desenvolvimento do entorno.
Um levantamento da Associacdo Brasileira de Energia Solar
Fotovoltaica (Absolar) mostra que, para cada R$ 1 investido em
sistemas fotovoltaicos de pequeno e médio portes usados para
abastecer residéncias, comércios, indistrias, propriedades rurais
e prédios publicos, o setor devolve mais de R$ 3 em ganhos
elétricos, econdmicos, sociais e ambientais aos brasileiros.
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+ 58 unidades
de geracao distribuida

estao em construcao,
abrangendo 19 estados
e o Distrito Federal

48 Solar
4 Hidrica
6 Biogas

Inicio do projeto, por meio de
centrais hidricas de pequeno
porte com capacidade de
produzir 196 mil MWh por

ano, atendendo mais de 3 mil
EstacOes Radio Base localizadas
no estado de Minas Gerais

Primeira usina solar no modelo,
instalada em Campinas (SP),
com capacidade de produzir

7 mil MWh por ano, atendendo
58 unidades de consumo elevado

Primeira usina de geracao
distribuida a partir do biogas,
localizada no estado do Rio de
Janeiro, com producao de

11 mil MWh anuais, atendendo
322 unidades consumidoras
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Mudancas
CLIMATICAS

A Vivo estd comprometida com o combate as mudancas climaticas
e seus impactos. Nossa companhia é a primeira do setor de
telecomunicacdes do Brasil a ter uma operacdo direta 100% neutra em
relacdo as emissoes de carbono. Esse resultado decorre de diferentes
projetos para reduzir e compensar os impactos ambientais relacionados
ao consumo de energia e as emissdes de CO,.

Monitoramos as emissdes de gases de efeito estufa (GEE) de nossas
operacoes sistematicamente, e as metas estabelecidas internamente
de reducdo e compensacao de emissoes estao atreladas a remuneracao
variavel de todos os colaboradores e executivos da companhia.

A contabilizacdo das emissdes de GEE é realizada, desde 2010,
de acordo com as diretrizes do GHG Protocol e publicada em nosso
inventario disponibilizado no Registro Piblico de Emissoes, plataforma
desenvolvida pelo Programa Brasileiro GHG Protocol. Desde 2012, o
inventario, cujos dados sao assegurados por terceira parte, recebe o Selo
Ouro de classificacdo na plataforma.

Intensidade de emissdes por trafego

escopos 1 e 2 (tC0,e/Pb)
71

2,8 2,1

2018 2019 2020
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Anexos

m 2019 2018

Escopo 1 - Emissoes diretas

Protocolo de Quioto 30.948 28.802 27.350
Protocolo de Montreal 47.153. 45.111. 53.632
Total 78.101 73.913 80.983
Escopo 2 - Emissdes indiretas pela ' '

aquisicao de energia elétrica

Abordagem de localizacao 112.706 138.102 133.699
Abordagem de escolha de compra 0 0 74.435
Escopo 3 - Outras missdes indiretas

Compra de produtos ou servigos 151.548 188.401 214.888
Bens de capital 20.506 40.726 142.901
ggi\éir:i;cé?z relacionadas ao consumo 7325 9.764 43.429
Viagens de negdcios 1.591 8.685 5.142
Uso de produtos vendidos 49.367 49.827 39.587
Total 230.337 297.403 445.947

Reduzimos nossa intensidade de
emissoes em 25% no ultimo ano, e,

70

desde 2018, a diminuicao foi de 70%
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Desde 2015, conseguimos reduzir cerca de
70% das nossas emissoes, principalmente
pela evolucgdo da participacao de fontes
renovaveis para 100% da nossa matriz
(saiba mais na pagina 67). Apesar de sempre
avaliarmos as possibilidades de reducao,
ainda temos emissoes diretas que nao
puderam ser evitadas, as quais sao 100%
compensadas pela compra de créditos de
carbono. Nossos investimentos em créditos
de carbono sao direcionados a projetos que
prezam pela conservacdo da Amazodnia e
promovem o manejo sustentavel da floresta
(saiba mais na pagina 66). Como nos altimos
anos o desmatamento vem se apresentando
como a maior fonte de emissdes do Brasil,

é de extrema importancia o apoio a projetos
como esses, que tém como objetivo manter
a floresta em pé.

Em 2020, entre as medidas que adotamos
para reduzir nossas emissoes diretas
(Escopo 1) estdo as melhorias em controles
operacionais sobre o desempenho de
equipamentos, a diminuicao do tempo de
teste em geradores movidos a combustiveis
fosseis e a preferéncia pelo uso do etanol em
nossa frota. O consumo total de combustiveis
diminuiu 17%, impactado pelas iniciativas de

Digitalizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos #VivoSustentavel Anexos @ =

#DNAVivoEmTudoqueSomos

reducao e pela reducdo dos deslocamentos
em razao do cenario de pandemia. Apesar
dessas iniciativas, as emissoes totais de
Escopo 1 apresentaram um aumento em
termos absolutos nesse ano devido a
maior necessidade de manutencoes

e recargas de gases refrigerantes em
equipamentos de ar condicionado.

Desde 2019,
SOmMOS uma empresa
carbono neutro em
nossas operacoes diretas
e temos o compromisso
de seguir evoluindo para
reduzir nosso impacto

nos proximos anos

Além do GHG Protocol, nossa companhia
participa da iniciativa do CDP (Carbon
Disclosure Project), respondendo
anualmente ao questionario de mudancas
climaticas. Em 2020, primeiro ano do reporte
da Vivo, em separado do Grupo Telefdnica,
fomos uma das Ginicas quatro empresas
no Brasil a receber a Nota A, avaliacao
maxima. Essa classificacdo reconhece nossa
condicao de lideranca, com destaque para
o desenvolvimento de produtos digitais
aliados a descarbonizacdo, o fomento ao
mercado voluntario de carbono e o alto nivel
de controle e governanca para informacoes
relacionadas a impactos e mitigacdo de
riscos climaticos, engajando também nossos
fornecedores nesse tema. Além disso,
integramos a carteira do IC02, indice da B3
que demonstra nosso comprometimento com
a economia de baixo carbono.

Em 2020, fomos reconhecidos pelo
CDP como umas das empresas lideres
na questao climatica com a Nota A
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Riscos e oportunidades

Riscos associados ao contexto das
mudancas climaticas estdo incluidos na
avaliacao geral de risco da companhia,
cujos resultados sdo reportados ao
Comité de Auditoria e Controle.
Periodicamente, realizamos a avaliacao
de forma quantitativa, medindo o
impacto potencial de eventos adversos no
fluxo de caixa operacional, considerando
os riscos fisicos e de transicao.

Para gerenciar esses riscos,
promovemos Programas de Eficiéncia
Energética e Planos de Energia
Renovavel e Geracao Distribuida de
Energia, além de contarmos com uma
area dedicada de Continuidade do
Negocio, orientada pelo Requlamento de
Continuidade Global de Negécios (GBC),
que prescreve a gestdo preventiva dos
riscos, garantindo a maxima resiliéncia
de nossas operacoes diante de qualquer
eventual interrupcao.

Também identificamos oportunidades
para o crescimento dos negoécios, como
a venda de produtos que reduzem
as emissoes de carbono de nossos
clientes, impulsionando-os para a
descarbonizacdo por meio da tecnologia
e da conexdo digital. Acreditamos que
a digitalizacdo sera fundamental para
enfrentar a transicdo para uma economia

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3
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de baixo carbono e estamos alinhando

nossas estratégias comerciais
e ambientais para encontrar

oportunidades relacionadas a esses

novos tipos de solucodes, que tém o

potencial de otimizar o consumo de
recursos e, portanto, reduzir impactos

no meio ambiente.

Em 2021, iremos revisar e

aprofundar nosso estudo diante dos
riscos e das oportunidades climaticas,

a luz dos principios do Task Force
on Climate-related Financial
Disclosures (TCFD).

#DNAVivoEmTudoQueFazemos

#DNAVivoEmTudoqueSomos

#VivoSustentavel

No 1ltimo ano, trés riscos foram considerados como principais nessa avaliacao:

0 aumento das temperaturas
médias, que pode impactar
nossos custos operacionais

devido, principalmente, a maior
necessidade de refrigeracao

dos equipamentos de rede. As
altas temperaturas também
podem levar a falhas nesses
equipamentos e a reducao de
sua vida util.

72

0 aumento na
gravidade de eventos
climaticos extremos,

como inundacoes e
deslizamentos de terra,
que podem danificar
nossa infraestrutura e
levar a interrupgoes no

Servico e nas operacoes.

A escassez de recursos

naturais, que pode elevar

o0 preco da eletricidade,
insumo prioritario para
a operacao das redes de
telecomunicacoes. Esse
cenario elevaria nossos
custos operacionais
associados a energia.

Anexos

v &



https://www.fsb-tcfd.org/
https://www.fsb-tcfd.org/
https://www.fsb-tcfd.org/

* Relatério de Sustentabilidade 2020 Mensagem Digitalizar para Aproximar #TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos #DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos @ =

Sustentabilidade ) 2 M-

de tCO,e

p a.ra. C].ie nte S | de emissoes de

clientes evitadas
: pela digitalizacao
As novas tecnologias e solucoes de telecomunicacdes que \ em 2020

oferecemos tém potencial para descarbonizar diversas cadeias i vy
de valor. Esses servicos contribuem para a eficiéncia operacional
de nossos clientes e evitam deslocamentos e o consumo de
energia, contribuindo para que a pegada de carbono das pessoas e
companhias seja cada vez menor (veja na tabela ao lado). Queremos
impulsionar a economia de baixo carbono, encurtando distancias
pela conexdo digital.

Com o selo Eco Smart, demonstramos o valor que os produtos

do Vivo Empresas geram para a sustentabilidade de nossos clientes - @

B2B. Certificado pela Associacao Espanhola de Normatizacao e

Certificacao (AENOR), o selo demonstra visualmente quais sao

as vantagens ambientais relevantes que poderdo ser geradas

nas rotinas operacionais e atividades diretas do proprio cliente %ﬁ

ao contratar nossos produtos e servigos digitais baseados em L. . .

conectividade, internet das coisas (IoT), cloud e big data. Emlssqe:s de. cllgntes _ev1tadas m
pela digitalizacao (mil tC0.e)
Telecomunicacdes 1.298,0 238,8 99,5

. . L Audio/videoconferéncia
utilizado como uma importante ferramenta para reforcar os critérios
ESG das empresas e atender as exigéncias dos consumidores que
hoje buscam nego6cios comprometidos com a sustentabilidade.

Gestdo de frotas 13,8 16,5 20,1
Gestdo da forca de trabalho 1,4 0,9 0,9

Os beneficios representados pelo selo abrangem desde a reducao \
do consumo .de.energia, das emis.sée.s de CO, e do consumo (.ie agua Internet das coisas (I0T) 213,3 352,2 NA
até a potencializacdo da economia circular. Ele pode, inclusive, ser 1048 65 02

Servicos de cloud e visualizacao 0,2 0,2 0,2

SERVICOS Total 1.631,4 674,4 120,9

SMART

D0OG
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E o caso do Vivo Eficiéncia
Energética, que, por meio de
telemetria avancada focada na medicao,

Calculadora virtual

predicdo e automacao de sistemas
elétricos, identifica irreqularidades

operacionais e desperdicios, permitindo

a automatizacdo de processos, a
tomada de acdes estratégicas e,
consequentemente, a otimizacao da
performance energética e a reducao
de emissées de CO,.

Disponibilizamos também o
selo Eco Rating que demonstra o
desempenho ambiental dos aparelhos
celulares e tablets de nosso portfélio.
Essa informacao pode ajudar nossos
clientes a fazer decisdes por compras
mais sustentaveis. As notas variam de
1 a5 e estdo disponiveis para consulta
em todas as nossas lojas, tanto nos
precificadores digitais quanto na loja
virtual. Quanto mais elevada a nota,
mais sustentavel é o modelo.

EQQ £5Q
BEG B

£cQ
30

Clique aqui e saiba mais
sobre o Eco Rating.

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

Em 2020, realizamos uma
iniciativa inédita no setor: o
lancamento de uma calculadora
virtual que ajuda o cliente a
entender e calcular sua pegada
de carbono associada ao uso
de nossos principais servicos.

0 portal inclui informacdes
sobre o que é pegada de
carbono, o impacto climatico
de acoes do dia a dia - como
fazer uma ligacdo ou navegar
na internet - e destaques da
gestdo de emissoes de GEE da
companhia. Nele, é possivel
acessar a calculadora e, seguindo
as instrucoes, calcular a sua
pegada de carbono.

Clique aqui, acesse a
calculadora virtual da Vivo
e descubra a sua pegada

de carbono pelo uso de
N0SSOS Servicos

v &



https://vivosustentavel.com.br/ecorating/
https://www.vivo.com.br/a-vivo/sustentabilidade/pegada-carbono
https://blog.vivomeunegocio.com.br/conteudos-gerais/gerenciar/vivo-eficiencia-energetica/
https://blog.vivomeunegocio.com.br/conteudos-gerais/gerenciar/vivo-eficiencia-energetica/
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Metas climaticas

Investimos e aprimoramos nossa performance ambiental em
sinergia com as metas globais estabelecidas pelo Grupo Telefonica e
alinhadas ao movimento SBTi (Science Based Targets Initiative).

A SBTi é uma ac¢do conjunta entre CDP, Pacto Global (ONU), World
Resources Institute (WRI) e World Wide Fund for Nature (WWF) que
estimula as empresas a estabelecer metas de reducdo de emissdes de
gases de efeito estufa que contribuam efetivamente para o combate
ao aquecimento global.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3
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Objetivos do Grupo para o periodo 2015-2025/2040

e Reduzir em 90% o consumo de
energia por unidade de trafego
(MWh/PB) até 2025, na
comparacao com 2015

® Sequir usando 100% de eletricidade
gerada a partir de fontes renovaveis nos
principais mercados* (2030 para Hispam)

® Reduzir as emissoes de CO, em nossa
cadeia de valor em 39% até 2025 e
alcancar emissoes liquidas zero até 2040

® Reduzir em 70% as emissoes de
Escopos 1 e 2 até 2025 a nivel
global, e 90% nos principais
mercados* (para o Brasil,
especificamente, a meta é de 72%)

e Conseguir que os clientes evitem, através
da conectividade e de nossas solucoes
Eco Smart, a emissdo de 5 milhdes de

* Alcancar zero emissoes liquidas em carbono anuais nos principais mercados*

2025, considerando os Escopos 1 e 2,

nos principais mercados* (2040 para

Hispam e cadeia de valor)

*Principais mercados: Alemanha,
Brasil, Espanha, Inglaterra

v &




* Relatorio de Sustentabilidade 2020 Mensagem Digitalizar para Aproximar

é

Economia
CIRCULAR

Atuamos para que todos os diferentes residuos gerados em
nossas operacoes sejam destinados de forma ambientalmente
correta e, sempre que possivel, encaminhados para reciclagem
ou reaproveitamento. A ferramenta de Gestdo de Residuos
Solidos Telefonica (GReTel) permite gerir o fluxo de geracao,
transporte e destinacao dos residuos, promovendo a
rastreabilidade da cadeia de fornecedores e viabilizando acoes
de economia circular.

Em 2020, encaminhamos para reciclagem 96,6% de todo o
volume de residuos eletroeletronicos gerados em nossa planta,
com mais de 13,3 mil toneladas separadas e descaracterizadas
para serem reincorporadas a cadeia produtiva como novos
insumos.

Entre as acdes de melhoria que estamos conduzindo nessa
frente esta a implementacdo de uma plataforma denominada
Painel de Monitoramento de Fornecedores, na qual realizamos a
avaliacdao da conformidade legal de fornecedores terceirizados e
demais envolvidos na cadeia de gestdo de residuos.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 | 306-1 | 306-2 | 306-4 | 306-5
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Destinacao de residuos m
para reciclagem (toneladas)

Eletroeletronicos

Cabos e metais 10.007,7 6.478,2 5.713,9
Baterias (residuo perigoso) 1.741,1 1.238,4 1.104,9
Eﬁ.elzig C(i%;s;;isugsdgeefg?trg}ihooss Eletroeletrénicos) 1.586,2 1.279.1 1.179.9
Modens, roteadores e decodificadores 377,7 523,1 438,0
Lampadas fluorescentes (residuo perigoso)* 4,8 0,5 2,6
Celulares e acessorios de clientes 7,6 6,6 5,0
Nao eletrénicos

Papel e papeldo 134,2 80,9 37,7
Oleos lubrificantes (residuo perigoso) 6,0 ND ND
Outros residuos reciclaveis? 501,0 ND ND
Total 14.366,4 9.606,8 8.482,0

1. Para 2018 e 2019, foram considerados apenas os residuos de ldmpadas provenientes dos edificios Chucri Zaidan e EcoBerrini.
Em 2020, o controle se expandiu para outros prédios técnicos da Telefonica Brasil.
2. Residuos recicldveis provenientes de nossas rotinas operacionais, como madeira, vidro, pldstico, pilhas e toners.

Destinacao de residuos m m m
para aterros (toneladas)

Cabos e metais 394,9 299,1 298,6
RAEE (Residuos de Aparelhos Eletroeletronicos)

operacionais e de escritérios 5,3 0.0 0.0
Outros residuos de clientes ndo reciclaveis 0,5 0,1 0,1
Outros residuos! 430,4 ND ND
Total de residuos destinados para aterros 831,1 299,2 298,7

1. Residuos ndo recicldveis provenientes de nossas rotinas operacionais, como orgdnicos, rejeitos, entre outros.
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Recicle com a Vivo

. R . Mais de 5 milhoes de itens
ma das principais iniciativas para promover a economia

circular em nosso modelo de negécio é o programa Recicle com a (1 18,9 tOneladaS) foram

Vivo, que desde 2006 vem demonstrando nosso protagonismo e IecebidOS e encaminhados para

pioneirismo em logistica reversa de eletrénicos. Em 2020,

esse projeto ganhou um importante impulso com uma nova IeCiClagem desde o inicio do
Recicle com a Vivo, em 2006.

campanha de engajamento e sensibilizacdo da sociedade.

Com a abordagem “A Vivo cuida do seu lixo eletrdnico, e juntos

cuidamos do meio ambiente”, convidamos a sociedade para uma reflexao
sobre as acOes necessarias para o descarte correto e a reciclagem de
materiais como aparelhos de celular, cabos e tablets. Veja o video da campanha

A campanha contou com filmes, comerciais televisivos em horario
nobre, divulgacoes nas midias sociais por digital influencers, ativacdes L
nos canais de comunicacao da Vivo com clientes e mobilizacao de REClC. c

. . .. . COM AVIVO .

nossos colaboradores para recolhimento de lixo eletrdnico no Dia da Acesse o site
Reciclagem. Essas acdes resultaram no aumento de 15% no volume (em g‘vil‘f})e e
toneladas) de residuos coletados no programa, que possui abrangéncia
nacional, com mais de 1.600 pontos de coleta.

Nossas lojas e revendas foram equipadas com novas lixeiras,
que, além de receberem o descarte de lixo eletrénico de clientes e nao
clientes, traduzem o novo conceito e a visibilidade que a Vivo trouxe

para esse movimento que é tdo importante para a sociedade. . .
Equipamentos de clientes 2018
destinados a logistica reversa

Contamos ainda com a logistica reversa de equipamentos de

rede ﬁxa (mode.ns~e decode.rs), que permite o recondicionamento Peso (t) Qua(?etii%aelﬁi Peso (t) Qua(;atiitigilli Peso (t) Quadnetiiqciﬁes:
de mais de 1 milhao de equipamentos todos os anos. Em 2021,
iniciaremos o agendamento com inteligéncia artificial e coletas Recicle com a Vivo 7,6 88.094 6,6 113.140 5,0 89.9211
personalizadas, além de continuarmoscom o recebimento dos Vivo Renova 9,3 59.750 16,7 114.489 11,9 84.227
equipamentos nas nossas lojas. Telefonia fixa - reciclagem 377,7  1.007.083 523,1 1.394.905  438,0 1.168.089
. .. Telefonia fixa - recuperacdo 424,4  1.065.291 419,6 1.016.878 528,0 1.408.229
No Vivo Renova, oferecemos descontos especiais pela troca de
aparelhos antigos por novos. Por meio desse programa, recolhemos Total 819,0 2.220.218 966,0 2.639.412 982,9 2.750.466
e reutilizamos mais de 500 mil aparelhos desde 2013. 1. Houve mudanga de premissa para a contabilizagdo, que passou a incluir todos os itens recebidos nas urnas. Por isso, existe

a diferenca no valor historicamente reportado.
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https://vivosustentavel.com.br/recicle/
https://www.youtube.com/watch?v=8SD6kafxri4&feature=youtu.be
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Fundacao
TELEFONICA VIVO

A atuacdo da Fundacao Telefénica Vivo, fortalecendo a educacdao como
pilar de transformacdo social, amplia o alcance do nosso propoésito de
Digitalizar para Aproximar. Em 2020, investimos R$ 59 milhdes em
programas sociais voltados para a melhoria da educacao ptblica, que

beneficiaram cerca de 2,4 milhdes de pessoas em todo o Brasil. o - =
! Contribuicoes da Fundacdo e FUNDACAO
S o n_ o AN . : £ TELEFONICA
Um dos principais projetos desenvolvidos é o Escolas Conectadas. A Telefonica Vivo em 2020 °
plataforma incentiva a formacdo continuada de educadores, promovendo v.vo
a inclusdo na cultura digital e o desenvolvimento de habilidades do século R$ 59.411.090

XXI em professores e seus alunos. As formacoes gratuitas estimulam
praticas inovadoras de ensino conectadas com o cenario educacional
brasileiro e contribuem para um trabalho de articulacdo ao firmar
parcerias com Secretarias Estaduais e Municipais de Educacao.

Total de Investimentos
Sociais Privados

R$ 2.378.141

Em 2020, o Escolas Conectadas foi reconhecido com o Prémio Pessoas beneficiadas
UNESCO-Hamdan bin Rashid Al-Maktoum de Pratica e Desempenho pela Fundacdo Telefonica Vivo
Extraordinario na Melhoria da Eficacia dos Professores. Desde
sua criacdo, foi a primeira vez que uma instituicdo brasileira recebeu
a premiacao da Unesco. O prémio internacional promove iniciativas
direcionadas para a educacao inclusiva e de qualidade, alinhadas
as metas do programa Educacdo para Todos, uma das prioridades
da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU).

*Ndo contempla os recursos e beneficidrios
das agbes de combate a Covid-19.

Em 2020, diante do cenario da pandemia, a Fundacdo Telefénica Vivo
intensificou suas acoes nas esferas em que ja atua, além de contribuir em outras
areas essenciais da sociedade que estiveram mais vulneraveis durante o ano,
como a saiide e a garantia a alimentacdo (saiba mais na pagina 19).

b

Para

Acesse o Informe
Social 2020 da Fundacéo
Telefonica Vivo
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https://fundacaotelefonicavivo.org.br/a-fundacao/informe-social-2020/
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Projetos e iniciativas da
Fundacao Telefonica Vivo

4 )
Plataformas digitais de educacao

¢ Escolas Conectadas: plataforma de formacdo continuada com cursos
gratuitos aos educadores (escolasconectadas.org.br)

e Escola Digital: concentra mais de 30 mil recursos digitais voltados para
estudantes, pais e professores (escoladigital.org.br)

® Pense Grande: o projeto oferece oportunidades de desenvolvimento
para os jovens nos temas de empreendedorismo social, projeto de vida e
tecnologias digitais (pensegrande.org.br)

- J

4 )
Voluntariado digital

* Game do Bem: jogo on-line e colaborativo com praticas de cidadania _ .
em que os jogadores podem realizar “missoes do bem” . IR U,

* Resgate Solidario: acdao que beneficiou 29 instituicdes no Brasil, com um
aporte inicial de R$ 408 mil para atender ac0es prioritarias de combate a
Covid-19. Com a participacao de colaboradores da Vivo, que cumpriram
missoes no Game do Bem e realizaram a troca de seus pontos para o Resgate
Solidario, a Fundacdo Telefonica Vivo fez um novo aporte financeiro de
R$ 122,4 mil - totalizando R$ 530,4 mil doados as instituicoes

e Portal do Voluntario: com o apoio de 63 comités em 48 cidades
brasileiras durante o periodo de distanciamento social, disponibilizamos
acoes personalizadas, como ligacOes para idosos e pessoas com
deficiéncia e confeccdo de mascaras de tecido, entre outras

- J
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Uso responsavel
DA TECNOLOGIA

Como protagonistas na discussao com a sociedade sobre o uso
consciente da tecnologia, contamos com iniciativas nesse campo que
promovem o equilibrio entre as relacdes fisicas e digitais, a conexao
verdadeira on-line e off-line.

#TemHoraPraTudo

A campanha #TemHoraPraTudo propde um olhar mais +
consciente sobre o uso da tecnologia, escolhendo viver

por inteiro todas as conexdes em sua hora, uma de cada
vez. Ao propor uma reflexao sobre o uso da tecnologia,
a iniciativa mostra como saber se desconectar

=

Para

Clique aqui
: e assista ao
também é importante para que as pessoas tenham a video da

campanha

melhor conexdo e as melhores experiéncias. Com essa
abordagem, estimulamos um uso mais balanceado

e consciente, para que se tire o melhor que essa
tecnologia tem a oferecer em nossas vidas.

VivoBrincar

Em 2020, no inicio da pandemia, a campanha Vivo
Brincar Em Casa veio como mais uma opcao de contetido
para adultos e criancas que buscam atividades que
inspirem momentos off-line juntos. Contetidos semanais,

como tutoriais de brincadeiras, dicas e atividades, Clique aqui
a_s . . . . e acesse a

foram postados de forma organica nos principais canais pégina do

da Vivo (Instagram, Twitter e YouTube). Esses posts Vivo Brincar

foram impulsionados nos meses de setembro e outubro,
alcancando ainda mais pessoas.
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https://www.youtube.com/watch?v=4-pnFVL1EqY
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~

Dlalogando o 4 - L . - | ' deigfso]:si ]r.llo“;tjlﬁgdo

~tém acesso a internet

Iniciativa pioneira para o uso consciente
das tecnologias, o portal Dialogando retine , _
conteudos sobre sustentabilidade, inovagdo, o - | N
entretenimento, educacdo, comportamento e ; Y ! -7 22/0 do tempo gasto
seguranca. A plataforma, criada pela Vivo e ' AW 7 on-line é para 0 acesso
presente em 11 paises além do Brasil, estimula o L) - a redes sociais
didlogo e a reflexdo na sociedade, sempre sob o " 5 -
olhar tecnoldgico e seus impactos.

~

Os posts, podcasts, artigos e outros materiais 96°% dos Jovens da
divulgados sdo produzidos por uma equipe geracao Y tém pel’flS em
multidisciplinar de jornalistas, publicitarios alguma dessas redes
e pesquisadores ligados a area de tecnologia,
que atuam como curadores das informacoes
disponibilizadas. O contetido tem ainda a
chancela de organizacdes nao governamentais,
como a Safernet.

Portal Dialogando em 2020

Em 2020, mereceu destaque a divulgacao de contetidos que
auxiliassem as pessoas a lidar com os impactos da Covid-19,
sobretudo na vida digital. As divulga¢oes incluiram desde a
seguranca nas compras on-line e no uso de aplicativos até
habitos saudaveis para lidar com o distanciamento social e
manter corpo e mente ativos durante a quarentena. Outra frente
importante de comunicacao no Dialogando foi o combate as
fake news. Publicamos 31 matérias no portal que orientavam os
internautas sobre como identificar a veracidade de uma noticia. . .
Clique aqui e acesse a

Essa série de materiais teve cerca de 546 mil acessos. campanha do Dialogando
com dicas para lidar com os
efeitos da pandemia
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https://www.dialogando.com.br/campanhas/coronavirus
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Relacionamento com
FORNECEDORES

Anualmente, mais de 1,2 mil empresas
sdo contratadas pela Vivo para o
fornecimento de produtos e servicos
indispensaveis a materializacdao do nosso
propdsito de Digitalizar para Aproximar.
Nossa companhia movimenta quase
R$ 25 bilhdes por ano com esses parceiros
e, por isso, garantimos para atuar o DNA
Vivo em toda essa cadeia de suprimentos.

Essa relacao comercial, orientada pela
ética e transparéncia, se da com base nas
diretrizes da Politica de Sustentabilidade
para a Cadeia de Fornecimento,
implementada desde 2016 e revisada em
2019. 0 documento estabelece os Principios
e os Critérios Minimos de Negécio
Responsavel que nossos fornecedores
devem sequir. Em 2020, divulgamos a

Fornecedores contratados

politica atualizada para nossos parceiros,
reforcando o compromisso com temas-chave
em direitos humanos, direito a desconexao,
diversidade e inclusao e privacidade e
seguranca digital.

Todos os nossos processos de cotagoes,
compras e contratacdes sao realizados por
meio de plataforma digital e on-line,
na qual os fornecedores cadastrados
apresentam documentos comprobatorios
de sua reqularidade fiscal. Por meio desse
sistema, também assinalamos o aceite a
Politica de Sustentabilidade para a Cadeia
de Fornecimento, bem como aos termos
e condicoes dispostos nas clausulas
anticorrupcao e nos Principios de
Negocio Responsavel.

Total de fornecedores
Fornecedores locais!
Total gasto com fornecedores (R$ bilhoes)

Gastos com fornecedores locais!

1.229 1.247 1.301
96,2% 96,9% 97,8%

24,8 25,7 23,5
98,7% 99,1% 99,7%

1. Sdo considerados locais os fornecedores no Brasil. Os valores sdo consolidados para toda a operagdo da Vivo, ndo havendo

segmentagdo de unidades operacionais.
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Avaliacao de riscos de fornecedores

Para aprimorar nossa gestdo sobre a cadeia de
suprimentos, com foco em promover a sustentabilidade i
e 0 DNA Vivo, desenvolvemos uma matriz de riscos que e
identifica os fornecedores com maior nivel de criticidade h¥- [
para os negdcios da Vivo. As empresas que atuam nesses : l;.\
segmentos passam por auditorias administrativas ao
longo de todo o processo de contratacao. o

Nosso objetivo para o biénio 2021-2022 é fortalecer
esse processo de acompanhamento por meio de auditorias
documentais e presenciais, focadas no monitoramento
da execucao de planos de acao e de melhorias para
corrigir eventuais nao conformidades, visando ao
desenvolvimento e a evolucao dos fornecedores.

&
L
-

Dessa maneira, objetivamos atuar para a mitigacao
de riscos relacionados a seguranca das atividades, a
acidentes com as pessoas, a relacdo com clientes e a
praticas trabalhistas em desacordo com nossos valores ou
com a legislacdo, entre outros aspectos.

Categorias de fornecedores
com maior nivel de criticidade

4 N [ N\
Canais Obras e
de vendas construcoes
- AN J
4 N N\
Manutencao de Seguranca
redes e instalacao patrimonial, vigilancia
de equipamentos e transporte de valores
- AN J
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Monitoramento dos fornecedores

Apbs a efetivacao das contratacoes, nossos
fornecedores sdo monitorados pelas equipes
da Vivo durante o cumprimento dos contratos
para garantir a aderéncia aos nossos principios
e o cumprimento das exigéncias legais e
normativas. Esse procedimento é conduzido
por meio de processos internos e parcerias
com plataformas independentes focadas na
avaliacdo de fornecedores.

Entre as plataformas existentes, utilizamos o
Ecovadis, que fornece instrumentos para uma
auditoria documental focada nos critérios de
sustentabilidade, que abrangem aspectos éticos,
sociais, ambientais e da gestdo da sua cadeia
de suprimentos, incluindo minerais de zona
de conflitos. A metodologia do Ecovadis para

=/
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avaliar o desempenho de sustentabilidade,
exposta no quadro ao lado, foi utilizada em
mais de 150 paises, sendo aplicada sobre um
total de 138 fornecedores da Vivo em 2020.

Realizamos auditorias administrativas
proprias, focadas na avaliacao de aspectos
relacionados a direitos humanos, satde e
seguranca dos trabalhadores, sequranca,
privacidade e protecao de dados, entre
outros tépicos. Os fornecedores sao
selecionados para serem submetidos a
esses processos de monitoramento a partir
de critérios que envolvem ndo apenas
o montante financeiro envolvido na
contratacao, mas também a criticidade e o
nivel de risco para os negécios da Vivo.

Auditorias e
Self Assessment nos
fornecedores da Vivo

Aliados - foco em
sustentabilidade

Privacidade e seguranga

da informacao 88 o4

Parceiros criticos para o
Sistema de Gestao Ambiental (SGA)

Na area ambiental, os fornecedores sao
avaliados considerando suas atividades e
seus aspectos ambientais, como emissdes de
gases, geracao de residuos, armazenamento e
manuseio de produtos perigosos e prontiddo
para lidar com emergéncias ambientais. Dessa

forma, conseguimos priorizar a gestao sobre os
fornecedores em relacao ao impacto ambiental
potencial. Em linha com os requisitos da ISO
14001, priorizamos os fornecedores de maior
criticidade para o SGA e monitoramos esse grupo
por meio de auditorias documentais. Em 2020,
foram monitorados 168 contratos.
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Gestao de Terceiros/Aliados

Em nossas operagdes, contamos com um nimero expressivo de
prestadores de servicos, que chamamos de Aliados, para a execucao
de atividades que melhoram a experiéncia de nossos clientes e
garantem a qualidade da infraestrutura que disponibilizamos. Em
2020, por meio de nossos 1.134 fornecedores de mao de obra, mais
de 101 mil profissionais foram alocados em diferentes etapas do
nosso modelo de negbcio.

Possuimos uma area especifica - Gestao de Aliados - para realizar
0 acompanhamento e verificacdo dos cumprimentos legais, normas
de seguranca e aplicacao dos Principios de Nego6cio Responsavel
pelos prestadores de servicos. Entre as atribuicdes dessa equipe
esta a realizacdo de inspecdes in loco e/ou documentais, com
periodicidade mensal, de grande parte das empresas aliadas com as
quais possuimos contratos vigentes.

Esse trabalho é acompanhado pelo Comité de Aliados, que
disponibiliza o status do cumprimento contratual das empresas
fornecedoras com relacdo a todos os itens monitorados em nossos
processos internos.

Numero de fornecedores m m 2018
aliados por tipo

Call Centers 28.305 30.574 37.741
Dealers 22.134 27.041 27.075
Profissionais de satde 9 63 115
Rede 34.872 33.675 39.566
Outros 15.870 16.391 17.514
Total 101.190 107.744 122.011

& GRI102-9 | 103-1 | 103-2 | 103-3 | 414-1 | 414-2 85
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RELATORIO

Desde 2004, a Vivo divulga anualmente
seu Relatoério de Sustentabilidade. Este é
um documento importante para prestarmos
contas a sociedade e evidenciarmos o
alinhamento de nossos negédcios a agenda
global de desenvolvimento sustentavel.
Como signatarios do Pacto Global, esta
publicacdo também evidencia o nosso
progresso na promocao dos direitos
humanos, do trabalho decente, da
conservacao dos recursos ambientais e do
combate a corrupcao.

Comprometidos com a tempestividade
na comunicacdo do desempenho em
sustentabilidade empresarial da Vivo,
disponibilizamos publicamente aos
stakeholders, em conjunto com a
divulgacdo de resultados financeiros em
marco de 2021, o Relatério Anual ESG.
Essa versdo complementar ao Relatorio de
Sustentabilidade retine destaques sobre
nossa atuacao em temas-chave para a
visdo integrada de aspectos ambientais,
sociais e de governanca.

Este Relatorio foi preparado em
conformidade com as Normas GRI: opcao
Essencial. As Normas GRI sao o modelo mais
adotado no mundo para a elaboracao desse

GRI 102-48 | 102-50 | 102-51 | 102-52 | 102-53 | 102-54 | 102-56

tipo de documento, e a divulgacdo e o
continuo aprimoramento delas envolvem
stakeholders de diversas nacoes, sob a
coordenacao da Global Reporting Initiative
(GRI). A publicacdo também observa o
framework do Relato Integrado e requisitos
de disclosure das demais plataformas de
transparéncia das quais participamos,
como o Indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) da B3 e o Dow Jones
Sustainability Index.

Os dados aqui apresentados abrangem o
periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro
de 2020. 0 documento foi submetido
a auditoria independente, assim como
nos anos anteriores (veja o relatorio de
asseguracao na pagina 99). A asseguragao
do Relatério de Sustentabilidade é
coordenada globalmente pelo Grupo
Telefonica e o orcamento destinado
a esse processo é aprovado no
ambito do Comité de Auditoria
da companhia, envolvendo
integrantes da estrutura de
governanca. Eventuais dados
reapresentados estdo sinalizados
ao longo do contetido.
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Matriz de materialidade

0 contetido do Relatorio é norteado pela matriz de materialidade,
elaborada de acordo com os principios de definicao do contetido
da GRI. A matriz atual, que retine os temas materiais abordados
neste ciclo de relato, foi elaborada em 2018 e revisada em 2019,
a partir de um amplo processo de consulta com nossos piblicos
(prestadores de servico, clientes, parceiros comerciais, executivos,
pares de mercado, investidores e acionistas, governo, instituicoes
financeiras, colaboradores, imprensa e midia), considerando ainda o
Plano de Negdcio Responsavel e o Painel de Stakeholders, promovido
mundialmente pelo Grupo Telefonica. O Painel de Stakeholders é
conduzido com base em uma metodologia desenvolvida internamente,
implementada e validada pela Ipsos (empresa multinacional de
pesquisa de mercado). Essa metodologia permite obter a matriz de
materialidade de acordo com os principios estabelecidos pelas Normas
GRI (da Global Reporting Initiative). Esses principios determinam que
a analise da materialidade deve considerar os aspectos que refletem
o0 impacto da empresa nas questdes econdmicas, ambientais e sociais
e como essas questoes influenciam a tomada de decisdo a respeito da
empresa por parte de seus piblicos.

Em 2020/2021, estamos realizando uma nova revisao da
materialidade. Acreditamos que a pandemia de Covid-19 tem gerado
mudancas importantes no funcionamento dos mercados e da sociedade,
que sem divida impactam nas expectativas das partes interessadas.

0 cenario que vivemos acelerou tendéncias que ja existiam e reforca

a ideia de que os problemas sociais, ambientais e de governanca
envolvem riscos financeiros e devem ser gerenciados de forma
adequada. Por essa razdo, realizamos uma nova atualizacdo, a fim de
identificar essas mudancas e dimensionar seu impacto. Os resultados da
consulta em andamento balizardo o proximo relatério da Vivo.

b

Para Clique aqui e saiba mais sobre como

elaboramos nossa matriz de materialidade
no Relatorio de Sustentabilidade 2019.

GRI 102-40 | 102-42 | 102-43 | 102-44 | 102-46 | 102-47 | 102-49 | 103-1
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Engajamento continuo

Desde 2016, o Grupo Telefonica promove
semestralmente encontros on-line do Painel de
Stakeholders. Esse forum redine representantes dos
principais publicos de interesse globais da companhia
e especialistas para debater temas relevantes na
integracdo da sustentabilidade aos nossos negécios.

No ambito nacional, essa pratica foi traduzida para
o Painel de Negocios Responsaveis. Estruturado em
dois niveis de representacao, esse painel permite
estreitar o relacionamento com os stakeholders
participantes e discutir assuntos prioritarios na
agenda local. No ambito do Painel de Negécios
Responsaveis, contamos com o Painel Consultivo,
formado por 10 a 12 especialistas, e o Painel
Estendido, que abrange um ntimero representativo de
partes interessadas.

A identificacdo de piblicos de interesse da
Vivo seque normativo interno, que os define
como 0s grupos cujas necessidades, interesses ou
expectativas sdo afetados, direta ou indiretamente,
pelo desenvolvimento da atividade da companhia,
e, portanto, tém capacidade para influenciar direta
ou indiretamente seu desempenho. Nesse processo,
consideramos como insumos principais uma lista
teorica de stakeholders associados ao modelo
de telecom, as partes interessadas priorizadas
pelo Grupo Telefonica e os publicos identificados
por empresas-pares no Brasil e no exterior.

& GRI 102-40 | 102-42 | 102-43 | 102-44

Entre os ptblicos identificados estdo: academia
(universidades), acionistas e investidores, Anatel,
associa¢oes multilaterais (ONU, UNESCO, UNICEF e
outras), associacoes setoriais (SindiTel, TeleBrasil,
ASIET e outras), clientes, colaboradores, comunidades
locais, concorrentes, fornecedores, governos (federal,
estadual ou municipal), imprensa, influenciadores

e redes sociais, instituicdes financeiras, midia,
terceiros, organizacdes nao governamentais, Procon e
sociedade em geral.

Em 2020, mereceu destaque nesse tema a elaboracao
de um manual de boas praticas de engajamento com
as partes interessadas, baseado na norma AA1000.

Canais de
comunicacao com as
partes interessadas

#VivoSustentavel

Canal de dialogo KPI de impacto

App Meu Vivo Usuarios tnicos

Clientes URA Clientes atendidos
Canais digitais Total de clientes
E-NPS Taxa de resposta
Colaboradores Percentual de usudrios ativos
Workplace mensais
Sociedade Reputacio Quantidade de entrevistas

Lideres de opinido e
meios e servicos de
comunicacgao

Notas de imprensa e entrevistas
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Complemento aos CONTEUDOS GRI

e indicadores de gestao

102-3 | Localizacao da sede da organizacao
Nossa sede esta localizada na cidade de Sao Paulo (SP).

102-8 e 102-41 | Informac6es sobre empregados e outros trabalhadores e Acordos
de negociacao coletiva

No encerramento de 2020, contavamos com 33.828 colaboradores efetivos, dos quais
33.713 possuiam contrato de trabalho por tempo indeterminado e estavam cobertos
por acordos ou convencoes coletivas de trabalho. Os outros 115 referem-se aos
aprendizes, cujo contrato de trabalho é por prazo determinado. Além disso, nossa
equipe incluia 81 estagiarios, sendo 44 homens e 37 mulheres.

Numero de
colaboradores
efetivos por jornada m 2019 2018
de trabalho*

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres
Integral 16.451 9.412 16.632 8.738 16.365 8.491
Parcial 2.413 4.483 2.505 4.918 2.690 5.092
Total 18.864 13.895 19.137 13.656 19.055 13.583

*Néao contém dados da Tlog, TIS e aprendizes.

102-45 | Entidades incluidas nas demonstrac¢des financeiras consolidadas

A lista completa das entidades incluidas nas Demonstracoes financeiras pode ser
encontrada na pagina 29, Item 2, d, no documento: http://ri.telefonica.com.br/pt/
documentos/2206-DF-Anuais-Completas-2020.pdf. As informacdes de governanca,
ambientais e sociais reportadas neste Relatdrio representam 98,7% do escopo das
demonstracdes financeiras.

205-1 | Operagdes avaliadas quanto a riscos

relacionados a corrupgao

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 corrupcao e

que, quando identificado, é reportado a area de Auditoria
para inclusdao no mapa de riscos da companhia, que é um
documento confidencial e, portanto, nao sera divulgado neste
Relatorio. Por se tratar de uma avaliacdo qualitativa, ndo foi
implementada uma ferramenta para esse fim.

GRI 205-2 | Comunicacao e treinamento em politicas e
procedimentos anticorrupcao

Percentual de colaboradores treinados nos
Principios de Negocio Responsavel!

Geral (quadro total de colaboradores Telefonica) 89,4%
% de subsidiarias treinadas 100%
% de joint ventures treinadas 100%

1. 0 treinamento nos Principios de Negdcio Responsdvel é aplicado globalmente pelo Grupo
Telefonica. O percentual refere-se aos colaboradores brasileiros convidados pelo Grupo para
realizagdo do treinamento no ano.

v &
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DJSI | Power Usage Effectiveness (PUE) médio

Intensidade energética
nos Data Centers em 2020

Digitalizar para Aproximar

Consumo interno total de

energia elétrica (MWh)* 72.341,94
Data Center Chucri 2,99
Data Center Bonfim 2,00
Data Center Osasco 4,12
Data Center CIS 2,91

*Considera apenas o DC préprio CIS e outros trés alugados (CIC, NDC, TB I).

GRI 302-1 | Consumo de energia dentro da organizacao

Consumo de

COIl.ilbll.lStiveiS m
(mil litros)

Na frota

Diesel 161 167 181
Gasolina - 3.78722' - 4.71734' - 4;802
Etanol 5.192 6.529 6.904
Total 9.175 10.830 11.888
Na operacao

Diesel 1.189 1.537 1.634
Gasolina 177 364 326
Total 1.366 1.901 1.959

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo #DNAVivoEmTudoQueFazemos

102-13 | Participacdao em associacoes

A Vivo é associada e participa de reunides nas sequintes
entidades setoriais: Associacdo Brasileira das Empresas
de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (Brasscom);
Associacdo Brasileira das Prestadoras de Servicos de
Telecomunicagdes Competitivas (Telcomp); Associacdo
Brasileira das Relagdes Empresa Cliente (Abrarec);
Associacao Brasileira de Comunicacao Empresarial
(Aberje); Associacdo Brasileira de Telecomunicagoes
(Telebrasil); Associacdo Brasileira de TV por Assinatura
(ABTA); Associagdo Interamericana de Empresas de
Telecomunicagdes (Asiet); Cimara Americana de
Comércio Brasil-Estados Unidos (Amcham); Conselho
Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento
Sustentavel (CEBDS); Instituto Brasileiro de Estudos

de Concorréncia, Consumo e Comércio Internacional
(Ibrac); e Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia e
do Servico Mével e Pessoal (Conexis Brasil Digital).

Em 2020, a Vivo ndo realizou contribuicdes para
grupos isentos de impostos, como gastos com
campanhas politicas, organizacoes politicas,

lobistas ou organizagdes de lobby.

Contribuicoes para grupos isentos de impostos
por organizacdo realizadas em 2020 (R$)

Conexis Brasil Digital 568.107,25
ABTA 346.200,00
Telebrasil 129.344,00
Brasscom 107.320,74
IBRAC 16.104,00
ABERJE 33.408,00
ABDTIC 20.000,00
Outras 85.111,00
Total 1.305.594,99
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DJSI | Avaliacdo de desempenho do
Conselho e dos executivos
Anualmente, os membros do Conselho de
Administracdo realizam uma autoavaliacao de
desempenho, por meio de uma pesquisa on-line
com 19 perguntas, organizadas em cinco grupos
e relacionadas a estrutura e ao funcionamento
do Conselho de Administracdo. Os resultados
desse processo sao apresentados anualmente em
reunido do colegiado. Essa avaliagdo contribui
para o aprimoramento continuo da governanca,
porém ndo esta relacionada a remuneracao
variavel, uma vez que os conselheiros recebem
apenas remuneracao fixa.
No ambito da administracdo, os executivos sdo
elegiveis a remuneracdo variavel, determinada a
partir de elementos financeiros e ndo financeiros:
® Receita total;
® Resultado operacional;
® Geracdo de caixa;
® Net Promoter Score (NPS) - resultado do

ano e gap em relacdo ao melhor concorrente;
® RepTrak® (indice de reputacdo corporativa);
e Emissdes de gases de efeito estufa;
e Percentual de mulheres em posicoes

de alta lideranca.

Esse grupo também é elegivel ao Plano de
Performance Shares, que consiste em conceder
um determinado niimero de acdes da Telefonica
S.A., sua controladora, desde que sejam
cumpridos os requisitos previstos no programa.
Esse plano considera indicadores financeiros

e o Total Shareholder Return (TSR). Nao possui
clausula de devolucdo (clawback) e ndo permite
que as acoes sejam exercidas caso 0s
indicadores de performance predefinidos

nao sejam alcancados.
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306-3, 306-4 e 306-5 | Residuos gerados, Residuos nao destinados
para disposicao final e Residuos destinados para disposic¢ao final

. - . - Ntimero de Taxa de Nimero de Taxa de
Destinacdo de residuos para outros m 2019 m Rotat1v1dlade desligamentos J| rotatividade?
tratamentos (toneladas) em 2020

GRI 401-1 | Contratacoes e Rotatividade de empregados

RAEE (Residuos de Aparelhos Por género
Egec’gggrlfggomcos) operacionais e de 64,0 ND ND Homens 2162 11,50% 5 437 12.19%
Baterias (residuo perigoso) 6,3 ND ND Mutheres 2.370 17,10% 2.129 16,19%
Outros residuos? 90,8 ND ND Por faixa etaria
Total de residuos destinados 161.1 ND ND Até 30 anos de idade 2.304 28,08% 1.773 24,84%
para outros tratamentos !
L IR . o Entre 30 e 50 anos 2.142 9,66% 2.598 10,69%
. Cabos e metais estdo incluidos na categoria “Outros residuos”.
Mais de 50 anos de idade 86 3,62% 195 5,92%
I . Por regido
Reutilizacao de materiais 2019 2018
(toneladas) Norte 102 17,50% 120 19,00%
418 o o
Modens, roteadores e decodificadores 4244 419,6 528,0 Nordeste 12,55% 487 13,60%
- 195 0 0,
Celulares de clientes 9,29 16,7 11,9 Centro-Oeste 10,25% 379 15,10%
1.811 0 0
Total 433,7 436,3 539,9 Sul 19,68% 1.905 20,20%
Sudeste 2.006 11,31% 1.675 10,40%
2 .. . Sado Paulo 1.655 11,55% 1.333 10,40%
Indices de residuos (toneladas) em 2020 ’ ’
- Total 4,532 13,8% 4.566 13,9%
Total de residuos gerados 15.359
. . . 1. Considera colaboradores efetivos (ndo inclui estagidrios, aprendizes, terceiros e conselheiros). Abrange
Total de residuos usados/reciclados/vendidos 14.366 dados da Telefonica Brasil S.A. (excluindo TISA Hub Séo Paulo e aprendizes) e Terra Networks Brasil S.A.

831 2. Calculada como o niimero de contratagées sobre o headcount no fim do periodo.

Total de residuos dlsPOStos 3. Calculada como (total de contratagbes + total de desligamentos)/2 sobre o headcount no fim do periodo.

Total de residuos destinados 161
para outros tratamentos
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403-3 e 403-6 | Servicos de saiide do trabalho e 405-1 | Diversidade em 6rgdos de governanca e empregados

Promocao da satide do trabalhador No fim de 2020, nossos Conselhos de Administracdo e Fiscal eram formados
Horas de trabalho flexiveis | Os colaboradores podem por 15 membros, sendo 4 mulheres (26,7%) e 11 homens (73,3%). Doze desses
acordar com seus gestores a alteracdao do horario de almoco, integrantes (80%) possuiam mais de 50 anos de idade, tendo os demais (20%)
do modelo-padrao de 1 hora e meia sem marcagao de ponto idade entre 30 e 50 anos.

para um intervalo de 1 hora com marcacao obrigatoria.
Trabalhar em casa (home office) | O trabalho remoto

. - L. Composicao dos niveis funcionais em 2020*
até duas vezes por semana ja era uma pratica corrente

antes da pandemia. Cargos diretivos Cargo%&i};ﬁ:&?ﬁ%g Demais cargos
Creches ou contribuicdes | Todos os colaboradores em -
areas administrativas com filhos de até 7 anos de idade Por género
podem receber o beneficio de auxilio-creche, desde que Homens 74,6% 69,1% 56,2%
comprovem a matricula da crianca em escola ou crgche. Pal’ra Mulheres 25 4% 30,9% 43,8%
aqueles com dependentes entre 1 més e 3 anos de idade, ha _ -
possibilidade, ainda, de recebimento do auxilio-baba. Além Por faixa etaria
disso, colaboradores que tenham filhos com deficiéncia, Até 30 anos de idade 0,0% 4,2% 27,6%
1nd’ependenttimente da} 1dad?, Podem r‘eceber 0 auxilio-especial Entre 30 e 50 anos 74.6% 84,9% 65,7%
apos aprovacao da equipe médica da Vivo.

. . . Py 1 0 0, 0)
Licencas-maternidade e paternidade pagas além do Mais de 50 anos 25,4% 10,9% 6.7%
minimo legalm ente exigid o | Profissionais com direito *Considera colaboradores efetivos (ndo inclui estagidrios, aprendizes, terceiros e conselheiros). Abrange

L ; - . dados da Telefénica Brasil S.A. (excluindo TISA Hub Séo Paulo e aprendizes) e Terra Networks Brasil S.A.
a licenca continuam recebendo remuneracdo equivalente

a que tinham quando ndo estavam afastados. As parcelas
variaveis sdo estimadas pela média dos tltimos seis meses, e
os descontos aplicaveis pela legislacao, adesao aos planos de
satde e previdéncia e sindical, entre outros, nao sao alterados.
As mulheres tiram 6 meses de licenca, enquanto os homens
tém direito a 30 dias de afastamento.

Servicos de satide ocupacional | Atuamos de acordo

com a legislacdo no acompanhamento periédico da

saude dos colaboradores.
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409-1 | Operacoes e fornecedores com risco significativo

de casos de trabalho forcado ou andlogo ao escravo

Ndo permitimos e tampouco toleramos qualquer pratica de trabalho
forcado ou analogo ao escravo em nossas operacoes. Tais temas fazem
parte da Politica Global de Direitos Humanos (lancada em maio de
2019) e dos nossos Principios de Negécio Responsavel (nosso cédigo
de conduta). Esses valores estao explicitos e sao replicados em nossa
Politica de Sustentabilidade na Cadeia de Fornecimento e incluidos
em clausulas de contrato padrdao do Grupo Telefénica, por meio das
quais todos os fornecedores se comprometem a sequir tais diretrizes.
Para monitorar o cumprimento dessas clausulas e diretrizes,
monitoramos, por meio do Sistema de Gestao de Aliados, os riscos
relacionados a praticas trabalhistas com o procedimento de monitoria
laboral, com foco na mao-de-obra utilizada por fornecedores e aliados
nos servicos prestados a companhia. Anualmente, sao realizadas
auditorias documentais (s6 em 2020, foram realizadas

2.478 auditorias administrativas) e presenciais (175 auditorias

em 2020). Essa monitoria baseia-se em uma Matriz de Riscos de
Fornecedores, que cruza o nivel de maturidade da gestao de

recursos humanos das empresas com o nivel de dependéncia
econdmica em relacao a Vivo.

Digitalizar para Aproximar #TemVivoPraTudo

#TemTudoNaVivo

417-3 | Casos de nao conformidade em relacao a comunicacao de marketing
Em 2020, a Vivo esteve envolvida em 123 processos judiciais de consumidores
(incluindo Procon) que envolvem discussdo sobre comunicacdes de marketing e
publicidade (propaganda enganosa). Desses, 27 ja se encontram encerrados.

0 valor total envolvido nas demandas judiciais ainda em andamento é de

R$ 15.562.053,95.

Demandas recebidas de autoridades
competentes em 2020*

#DNAVivoEmTudoQueFazemos #DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel Anexos

Interceptacoes telefonicas e telematicas 363.125
Metadados ~  2550.060
Bloqueio de websites ~ 40.763
Suspéﬁééo de”srérvigosw 6.3773”

*100% das solicitagdes sdo atendidas conforme as diretrizes e restri¢bes presentes na legislagdo e nos
regulamentos vigentes.

Qualidade da rede em 2020

Frequéncia de interrupcao 0,22 1,74

Duracédo de interrupcdo (horas) 1,77 0,08

415-1 | Contribuic6es politicas
A Telefonica Brasil ndo realiza contribuicdes a partidos politicos, conforme
estabelecido em nossos Principios de Negdcio Responsavel.
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Sumario de CONTEUDOS GRI

#DNAVivoEmTudoqueSomos #VivoSustentavel

Pacto

Anexos

GRI 101 | Fundamentos 2016

Contetidos gerais

GRI 102 | Contetdos
gerais 2016

GRI 102-55

Perfil organizacional

102-1 | Nome da organizacdo 6 - - -
102-2 | Atividades, marcas, produtos e servicos 6, 11 e 27 - - -
102-3 | Localizacdo da sede da organizacédo 89 - - -
102-4 | Local das operagdes 11 - - -
102-5 | Natureza da propriedade e forma juridica 15 - - -
102-6 | Mercados atendidos 6, 11 e 27 - - -
102-7 | Porte da organizacdo 12, 13 e 14 - - -
102-8 | Informacdes sobre empregados e outros trabalhadores 44, 45 e 89 - 6 8¢e10
102-9 | Cadeia de fornecedores 82, 83 e 85 - - -
102-10 | Mudangas significativas na organizacdo e em sua cadeia de fornecedores 25 - - -
102-11 | Principio ou abordagem da precaucdo 17, 18, 19, 51 e 65 - - -
102-12 | Iniciativas externas 56 - - -
102-13 | Participacdo em associacdes 90 - - -
Estratégia

102-14 | Declaracdo do mais alto executivo 3,4eb - - -
Etica e integridade

102-16 | Valores, principios, normas e cédigos de comportamento 6, 32, 58 e 60 - 10 16
102-17 | Mecanismos para orientacdes e preocupacdes referentes a ética 61 - 10 16
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Governanca

102-18 | Estrutura de governanca 15 - - -
Engajamento de stakeholders

102-40 | Lista dos grupos de stakeholders 87 e 88 - - -
102-41 | Acordos de negociagdo coletiva 89 - 3 8
102-42 | Identificacdo e selecdo de stakeholders 87 e 88 - - -
102-43 | Abordagem para engajamento dos stakeholders 87 e 88 - - -
102-44 | Principais preocupacdes e topicos levantados 87 e 88 - - -

Praticas de relato

102-45 | Entidades incluidas nas demonstracdes financeiras consolidadas 89 - - -
GRI 102 | Contetdos 102-46 | Defini¢do do contetido do relatorio e dos Limites de topicos 87 - - -
gerais 2016 102-47 | Lista de topicos materiais 87 - B} )
102-48 | Reformulacées de informacdes 86 - - i
102-49 | Alteracdes no relato 87 - - -
102-50 | Periodo coberto pelo relatério 86 - - R
102-51 | Data do relatério mais recente 86 - - -
102-52 | Ciclo de emissdo de relatérios 86 - - -
102-53 | Contato para perguntas sobre o relatério 86 - - -
102-54 | Declaragdes de relato em conformidade com as Normas GRI 86 - - -
102-55 | Sumario do contetido da GRI 94, 95, 96, 97 e 98 - - -
102-56 | Verificagdo externa 86 e 99 - - i,
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Tépico material | Etica

103-1 | Explicacdo do topico material e seu Limite 60, 61, 62, 63, 64 e 87 - - -
GRI 103 | Forma de <
gestio 2016 103-2 | Forma de gestdo e seus componentes 60, 61, 62, 63 e 64 - - -

103-3 | Avaliagdo da forma de gestdo 57, 60, 61, 62, 63 e 64 - - -
GRI 205 | Combate 4 ’;‘g:; : gperag(?es iivahadas quan~to a 1rlsc<l)’s:E 'relacmnado(si .a cox:upzao 89 - 10 16
corrupcio 2016 - omunicacdo e capacitacdo em politicas e procedimentos de .

combate a corrupcao 60 e 89 10 16
GRI 415 | Politicas 415-1 | Contribuicées politicas 93 - 10 16

publicas 2016
Topico material | Contribuicdo ao progresso

103-1 | Explicacdo do topico material e seu Limite 8,9, 10, 13, 23, 24, 25, 78, 79 e 87 - - -
GRI 103 | Forma de =
gestio 2016° 103-2 | Forma de gestdo e seus componentes 8,9, 10, 13, 23, 24, 25,78 e 79 - - -
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo 8,9, 10, 13, 23, 24, 25,57, 78 e 79 - - -
GRI 201 |
Desempenho 201-1 | Valor econémico direto gerado e distribuido 21 8e9
econdémico 2016
GRI 203 | Impactos ~ 203-1 | Investimentos em infraestrutura e apoio a servigos 20 e 23 - - 5 9e11
econdmicos indiretos o o e
2016 203-2 | Impactos econdmicos indiretos significativos 13 - - 1,3e8

Topico material | Promessa ao cliente

103-1 | Explicacdo do topico material e seu Limite 32, 33, 34, 35, 36, 37 e 87 - - -
GRI 103 | Forma de =
gestio 2016 103-2 | Forma de gestdo e seus componentes 32, 33, 34, 35, 36 e 37 - - -
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo 32, 33, 34, 35, 36, 37 e 57 - - -
GRI 417 | Marketing 417-3 | Casos de ndo conformidade em relacdo a comunicagdo de 93 16
e rotulagem 2016 marketing
Topico material | Confianca digital
103-1 | Explicacdo do tépico material e seu Limite 38, 39, 40, 41, 42, 80, 81 e 87 - - -
GRI 103 | Forma de s
gestio 2016 103-2 | Forma de gestdo e seus componentes 38, 39, 40, 41, 42, 80 e 81 - - -
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo 38, 39, 40, 41, 42, 57, 80 e 81 - - -
GRI 418 | Privacidade 418-1 | Queixas comprovadas relativas a violagdo da privacidade e perda 38 . } 16
do cliente 2016 de dados de clientes

1. A abordagem de gestdo refere-se a topicos GRI no tema “Etica”.
2. A abordagem de gestdo refere-se a todos os topicos GRI no tema “Contribui¢éo ao progresso”.
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Tépico material | Gestdo de talentos

B L : s 44, 45, 46, 47, 48, 49,
103-1 | Explicacdo do tépico material e seu Limite 50, 51, 52, 53 e 87 - - -

= 44, 45, 46, 47, 48, 49,
103-2 | Forma de gestdo e seus componentes 50, 51, 52 e 53 - - -

- . 44, 45, 46, 47, 48, 49,
103-3 | Avaliagdo da forma de gestdo 50, 51, 52, 53 e 57 - - -

GRI 103 | Forma de
gestdo 20163

GRI 401 | Emprego

2016 401-1 | Novas contratacdes e rotatividade de empregados 91 - 6 5, 8¢ 10
403-1 | Sistema de gestdo de saide e sequranca do trabalho 52 - - 8
403-2 | Identificacdo de periculosidade, avaliacdo de riscos e investigacdo de incidentes 52 - - 8
403-3 | Servicos de satde do trabalho 51 e 92 - - 8
403-4 | Participacdo dos trabathadores, consulta e comunicagdo aos trabalhadores 52 @ 53 ) ) 8 e 16
referentes a satide e sequranca do trabalho

GRI 403 | Satde 403-5 | Capacitacdo de trabalhadores em satde e seguranca do trabalho 51 e 52 - - 8

fr:lﬁg{lﬁﬁnf&go 403-6 | Promocdo da satde do trabalhador 18, 51 e 92 - - 3
403-7 | Prevencdo e mitigacdo de impactos na saude e seguranca do trabalho 19 ) ) 8
diretamente vinculados com relacdes de negdcios
403-8 | Trabalhadores cobertos por um sistema de gestdo de saide e seguranca do trabalho 52 - - 8
403-9 | Acidentes de trabalho 53 - - 3,8e 16
403-10 | Doencas profissionais 53 - - 3,8e16

gildﬁggg!ﬁ gaz%alcétagéo 404-1 | Média de horas de capacitacdo por ano, por empregado 49 - 6 4 51’08 €

(}RI 405 | Diversidade 405-1 | Diversidade em 6rgdos de governanca e empregados 44, 46, 47 e 92 - 6 5e38

g;g;ﬁ}gfg:dgse 2016 405-2 | Proporcdo entre o salario-base e a remuneracdo recebidos pelas mulheres e 4l ) 6 5 8e 10

aqueles recebidos pelos homens
3. A abordagem de gestdo refere-se a todos os topicos GRI no tema “Gestdo de talentos”.
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Topico material | Sustentabilidade na cadeia de fornecedores

GRI 103 | Forma de
gestdo 20164

GRI 204 | Praticas de

103-1 | Explicacdo do tépico material e seu Limite
103-2 | Forma de gestdo e seus componentes
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo

82, 83, 84, 85 e 87 -
82, 83, 84 e 85 -
57, 82, 83, 84 e 85 -

compras 2016 204-1 | Proporcdo de gastos com fornecedores locais 82 - - 8

GRI 308 | Avaliagdo  308-1 | Novos fornecedores selecionados com base em critérios ambientais 84 - 8 -

?ﬂgﬂﬁa&rgs 2016 308-2 | Impactos ambientais negativos na cadeia de fornecedores e medidas tomadas 84 - 8 -

?o%lg:c?og oluTﬁjéiH;% 409-1 | Operacdes e fornecedores com risco significativo de casos de trabalho 93 ) 4 8

20 escravo 2016 forcado ou analogo ao escravo

GRI 414 | 414-1 | Novos fornecedores selecionados com base em critérios sociais 84 e 85 - 2 5, 8e16

Avaliacao social de o : : .

fornecedores 2016 414-2 | Impactos sociais negativos na cadeia de fornecedores e medidas tomadas 84 e 85 - 2 5, 8e16

Topico material | Meio Ambiente
103-1 | Explicacdo do topico material e seu Limite ?g 7636 762 765? ?g 77;)’e781§ ) ) )

gggtgg?’z(l)llzgma de 103-2 | Forma de gestdo e seus componentes 657'2?67’3?77’4?87’5?97'678’7771’ - - -
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo ?17 765’ 76.3? 762 7658 7669’e7% - - -

GRI 301 | Materiais 2016 301-3 | Produtos e suas embalagens recuperados 77 - 8 8e1l2
302-1 | Consumo de energia dentro da organizacdo 67 e 90 - 7e8 7,8,12 e 13

g§i6302 | Energia 302-3 | Intensidade energética 68 - 8 7,8, 12 e 13
302-4 | Reducdo do consumo de energia 68 - 8e9 7,8, 12 e 13
305-1 | Emissdes diretas (Escopo 1) de gases de efeito estufa (GEE) 70e 71 - 7e38 3,12,13,14e 15

g§{6305 | Emissdes zgﬁi-SZiJaEnclllssglf:rari\;hretas (Escopo 2) de gases de efeito estufa (GEE) provenientes da 70 e 71 ) 708 3,12, 13, 14 e 15
305-3 | Outras emissdes indiretas (Escopo 3) de gases de efeito estufa (GEE) 70 - 7e8 3,12, 13,14 e 15
305-4 | Intensidade de emissdes de gases de efeito estufa (GEE) 70 - 8 13, 14 e 15
306-1 | Geragdo de residuos e impactos significativos relacionados a residuos 76 e 77 - 8 3,6,11e12
306-2 | Gestdo de impactos significativos relacionados a residuos 76 e 77 - 8 3,6,11e 12

(2}(550306 | Residuos 306-3 | Residuos gerados 91 - 8 3,11 e 12
306-4 | Residuos ndo destinados para disposicdo final 76 e 91 - 8 3,11e12
306-5 | Residuos destinados para disposicdo final 76 e 91 - 8 3,11 e 12

4. A abordagem de gestdo refere-se a todos os topicos GRI no tema “Sustentabilidade na cadeia de fornecedores”.
5. A abordagem de gestdo refere-se a todos os topicos GRI no tema “Meio ambiente”.

& GRI102-55
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Relatorio de asseguracao limitada dos auditores
independentes sobre as informacoes de sustentabilidade
contidas no Relatorio de Sustentabilidade 2020

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

Introducao

Fomos contratados pela Telefonica Brasil S.A.
(“Companhia” ou “Telefonica”) para apresentar nosso
relatério de asseguracdo limitada sobre a compilacdo das
informacées de sustentabilidade contidas no Relatorio
de Sustentabilidade 2020 da referida Companhia,
relativas ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2020.

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 2020, de acordo com os critérios
da Global Reporting Initiative (GRI-STANDARDS) e
pelos controles internos que ela determinou
como necessarios para permitir a elaboracao
dessas informacdes livres de distorcdo relevante,
independentemente se causada por fraude ou erro.

& GRI102-56

Responsabilidade dos
auditores independentes

Nossa responsabilidade é expressar conclusao sobre as
informacoes de sustentabilidade contidas no Relatério
de Sustentabilidade 2020, com base no trabalho de
asseqguracao limitada conduzido de acordo com o Comunicado
Técnico CTO 01 - “Emissdo de Relatério de Asseguragdo
Relacionado com Sustentabilidade e Responsabilidade
Social”, emitido pelo Conselho Federal de Contabilidade -
CEC, com base na NBC TO 3000 - Trabalhos de Asseguracao
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
manutencdo de sistema de controle de qualidade abrangente,
incluindo politicas documentadas e procedimentos sobre o
cumprimento de requerimentos éticos, normas profissionais e
requerimentos juridicos e regulatérios aplicaveis.
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Adicionalmente, as referidas normas requerem que o
trabalho seja planejado e executado com o objetivo de obter
seguranca limitada de que as informacdes de sustentabilidade
contidas no Relatério de Sustentabilidade 2020, tomadas
em conjunto, estdo livres de distorcoes relevantes.

Um trabalho de assegurac¢do 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 aplicacdo de procedimentos
analiticos para obter evidéncia que possibilite concluir na
forma de asseguracdo limitada sobre as informacdes tomadas
em conjunto. Um trabalho de asseguracdo 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
compreensao dos aspectos relativos a compilacdo e
apresentacdo das informacdes de sustentabilidade contidas
no Relatorio de Sustentabilidade 2020, de outras
circunstancias do trabalho e da nossa consideracdo sobre
areas em que distorcoes relevantes poderiam existir. Os
procedimentos compreenderam:

v &



* Relatorio de Sustentabilidade 2020

Mensagem

(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 elaboracdo das informacoes
de sustentabilidade contidas no Relatério de
Sustentabilidade 2020 da Companhia;

(b) 0 entendimento da metodologia de calculos e dos
procedimentos para a compilacdo dos indicadores
mediante entrevistas com os gestores responsaveis pela
elaboracdo das informacées;

(c) A aplicacdo de procedimentos analiticos sobre
as informacdes quantitativas e indagagdes sobre
as informacdes qualitativas e sua correlagdo
com os indicadores divulgados nas informacdes
de sustentabilidade contidas no Relatério de
Sustentabilidade 2020;

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

Os trabalhos de assequracdo limitada compreenderam,
também, testes para observar a aderéncia as diretrizes e aos
critérios da Global Reporting Initiative (GRI-STANDARDS)
aplicaveis na elaboracdo das informacdes de sustentabilidade
contidas no Relatério de Sustentabilidade 2020.

Acreditamos que a evidéncia obtida em nosso trabalho
é suficiente e apropriada para fundamentar nossa conclusdo
na forma limitada.

Digitalizar para Aproximar

#TemVivoPraTudo #TemTudoNaVivo

Alcance e limitacoes

0Os procedimentos aplicados em um trabalho de asseqguracgdo
limitada sdo substancialmente menos extensos do que aqueles
aplicados em um trabalho de asseguracdo razoavel, que tem
por objetivo emitir uma opinido sobre as informacgdes de
sustentabilidade contidas no Relatério de Sustentabilidade
2020. 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 distor¢oes que
podem existir nas informacdes de sustentabilidade contidas
no Relatério de Sustentabilidade 2020. Dessa forma, néo
expressamos uma opinido sobre essas informacdes.

0Os dados ndo financeiros estdo sujeitos a mais limitacoes
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 exercicios anteriores, nem
em relacdo a projecdes futuras e metas.

A preparacdo e apresentacdo de indicadores de
sustentabilidade sequiu os critérios da GRI- STANDARDS e,
portanto, ndo possuem o objetivo de assegurar o cumprimento
de leis e requlacdes sociais, econdmicas, ambientais ou de
engenharia. Os referidos padrdes preveem, entretanto, a
apresentacdo e divulgacdo de eventuais descumprimentos a
tais requlamentacdes quando da ocorréncia de sang¢des ou
multas significativas. Nosso relatério de asseguracdo deve ser
lido e compreendido nesse contexto, inerente aos critérios
selecionados (GRI- STANDARDS).
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Conclusao

Com base nos procedimentos realizados, descritos
neste relatério, nada chegou ao nosso conhecimento
que nos leve a acreditar que as informacdes
de sustentabilidade contidas no Relatério de
Sustentabilidade 2020 da Telefonica ndo foram
compiladas, em todos os aspectos relevantes,
de acordo com as diretrizes da Global Reporting
Initiative (GRI-STANDARDS).

Sédo Paulo, 30 de abril de 2021

PricewaterhouseCoopers

Contadores Piblicos
CRC 2SP023173/0-4

Mauricio Colombari
Contador CRC 1SP195838/0-3
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