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// Jornada da Transformação: Sobre o Relatório

Apresentamos neste Relatório de Sustentabilidade, o desempenho e 
os resultados das operações da Algar Telecom e de nossas subsidiárias ao 
longo do exercício social de 2016. Em linha com nosso compromisso com 
a transparência e com a prestação de contas aos públicos com que nos 
relacionamos, destacamos as principais estratégias, iniciativas e fatos que 
impactaram nossos negócios do ponto de vista social, ambiental e econômico-
financeiro. Também detalhamos aspectos relacionados aos mercados em que 
atuamos, bem como nossas práticas de governança corporativa, gestão de 
riscos e relacionamentos, entre outros assuntos.

Nesta edição o tema escolhido foi a Jornada da Transformação Digital. 
Com isso, procuramos retratar o atual momento de nossa companhia, em que 
projetos disruptivos ganham peso estratégico em nossos negócios. 

É o 11º ano consecutivo que publicamos o Relatório de Sustentabilidade. 
Nesta versão, assim como temos feito desde 2014, as informações estão 
reportadas de acordo com as diretrizes internacionais da Global Reporting 
Initiative (GRI), versão G4, na opção de relato “Essencial”. Os dados financeiros, 
por sua vez, seguem os critérios definidos pelos padrões internacionais de 
contabilidade IFRS (International Financial Accounting Standards) e foram 
auditados pela EY (Ernst & Young). 

Em relação aos indicadores de desempenho socioambiental, as apurações 
e validações são feitas internamente. A Algar Telecom regularmente submete 
à verificação externa o seu diagnóstico de emissão de gases de efeito estufa, 
cujo laudo estará disponível após a publicação deste relatório.

Contatos em caso de dúvidas ou para mais informações:
Marcella Rezende de Abreu Ferreira
Assessoria de Relações com Investidores
e-mail: ri@algartelecom.com.br
Rua José Alves Garcia, 415 – Bairro Brasil – Uberlândia-MG

Sobre o Relatório
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Em 2016, a Algar Telecom desenvolveu uma nova matriz 
de relevância, com base na convergência de informações de 
pesquisas de mercado e consulta a stakeholders importantes 
ao seu negócio. O desenvolvimento dessa nova matriz 
teve como propósito adequá-la à realidade da Empresa, 
identificando assuntos que reflitam os desafios enfrentados 
e que possam auxiliar o processo de construção do 
planejamento dos negócios. 

A metodologia adotada para a definição dos temas 
abrangeu pesquisas em mídias (jornais, sites, blogs, fóruns e 
redes sociais), benchmark com outras companhias (do mesmo 
setor e/ou referências em reporte de sustentabilidade), 
pesquisas e debates com stakeholders.

Os stakeholders que participaram do processo foram 
clientes, fornecedores, associados e entidades representativas 
da comunidade em que a Algar Telecom opera. Essa seleção 
considerou as partes que mais se relacionam com a Empresa e 
que têm amplo conhecimento de serviços e áreas de atuação da 
Algar Telecom, além de especialistas em assuntos relacionados à 
sustentabilidade. (Veja mais em Desempenho Ambiental)

PROCESSO DE DEFINIÇÃO 
DO CONTEÚDO DO RELATÓRIO

A partir de uma lista com 25 temas identificados, foram 
realizados fóruns de discussões e pesquisas quantitativas. Essa 
análise resultou em uma matriz de relevância com os seis 
temas mais destacados pelos stakelholders, com limites dentro 
e fora da organização. Na matriz, o eixo horizontal apresenta 
os temas de acordo com a avaliação da alta gestão, enquanto 
o eixo vertical considera a importância desses mesmos temas 
do ponto de vista de fornecedores, clientes, associados e 
entidades representativas.

Entre os temas indicados, Combate à Corrupção foi o 
mais citado. Já para a Alta Gestão, a Conformidade com leis e 
regulamentos e o Desempenho Econômico-financeiro foram 
indicados com maior ênfase. 

Em relação aos indicadores GRI relacionados aos temas 
relevantes definidos na matriz de 2014, alguns foram mantidos 
para a nova matriz. Outros foram adicionados, e os demais 
passaram a não figurar como relevantes, conforme abaixo:

• �Indicadores mantidos: G4-EC1; G4-EN3; G4-PR9

• �Indicadores adicionados: G4-SO5; G4-SO8; G4-PR8

• �Indicadores excluídos: G4-EN1; G4-EN29; G4-LA1;  

G4-LA5; G4-LA9; G4-LA11; G4-PR2
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MATRIZ DE RELEVÂNCIA
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Dimensão Econômica
1	 Desempenho econômico

2	 Presença no mercado

3	 Impactos econômicos indiretos

4	 Práticas de compras

Dimensão Ambiental
5	 Uso de materiais e reciclagem

6	 Consumo de Energia

7	 Gestão e impacto na biodversidade

8	� Emissões de gases de 

efeito estufa (GGE)

9	 Resíduos Eletrônicos

10	� Impacto ambiental no uso dos 

produtos e embalagens

Dimensão Social
11	� Conformidade com leis 

e regulamentos

12	 Gestão das relações de trabalho

13	 Combate ao trabalho infantil

14	 Treinamento e educação

15	� Mecanismo de queixas e 

reclamações relacionadas aos 

impactos na sociedade

16	 Comunicação de marketing

17	 �Conformidade com leis 

e regulamentos sobre 

produtos e serviços

18	 Saúde e segurança ocupacional

19	 Privacidade do cliente

20	� Avaliação e fornecedores 

em práticas trabalhistas

21	� Gestão da saúde e 

segurança do cliente

22	 Proteção de crianças e adolescentes

23	� Acesso das pessoas a produtos e 

serviços de telecomunicação

24	 Não discriminação

25	 Combate à corrupção

G4-19

+

-
- +
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Encerramos o ano de 2016 com crescimento no resultado 
consolidado da Algar Telecom. Nossa receita bruta totalizou 
R$ 3,3 bilhões, 7,2% maior que a verificada no mesmo período do 
ano anterior. Já o lucro líquido atingiu R$ 183,6 milhões, superando em 
19,5% o valor atingido em 2015. Esses números, alcançados durante 
um ano desafiador para as empresas brasileiras como foi o de 2016, 
demonstram a eficiência da Algar Telecom na implementação de sua 
estratégia e entrega dos diferenciais competitivos dos produtos e 
serviços aos seus clientes.

Juntamente com esses bons resultados, atingimos outros, não 
financeiros, que também são de enorme importância para nós. 
Fomos, pelo quarto ano consecutivo, campeões no Guia Exame 
de Sustentabilidade, publicação que reconhece as empresas que 
são referência no tema em seus respectivos setores. Tal posição de 
destaque indica que a abordagem que temos dado à sustentabilidade 
– transformando-a inclusive em norteadora estratégica de nossas 
operações – tem sido efetiva. Também é importante para nós o 
reconhecimento recebido pela Algar Telecom, escolhida como a empresa 
mais bem administrada do setor segundo o Prêmio Época 360º.

Fomos a única empresa do setor de telecomunicações apontada 
como referência de relacionamento e atendimento a clientes pelo 
portal ReclameAqui em 2016. Ao mesmo tempo, uma pesquisa de 
satisfação de clientes realizada por instituição externa e independente, 
indicou que 94% dos nossos clientes do segmento corporativo estão 
satisfeitos ou muito satisfeitos com nossos serviços e soluções. 

Mensagem da Administração
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Recebemos também o destaque de Campeã em Inovação no 
Setor de Telecomunicações, concedido pelo Prêmio Valor Inovação 
Brasil, e estamos entre as 100 mais inovadoras no uso de TI no Brasil, 
pela IT Mídia e PwC.

Todos esses reconhecimentos nos dão a certeza de que nós, 
associados da Algar Telecom, fornecemos serviços e produtos aos 
nossos clientes que reforçam, a todo o momento, nosso propósito 
corporativo: Gente servindo Gente.

No negócio Telecom, continuamos com a estratégia de 
crescer nacionalmente no segmento corporativo, sendo a primeira 
escolha dos clientes nos quesitos qualidade e relacionamento. Para 
este público, entregamos produtos em condições que combinam 
qualidade e preços diferenciados, de forma a nos posicionar como 
os principais parceiros de nossos clientes em suas necessidades de 
Telecomunicações e Serviços TIC. Consolidamos ainda a atuação na 
Região Sul do País com a integração da Optitel, empresa adquirida em 
2015, e investimos em 16 novas cidades, levando o nosso Propósito 
de Gente servindo Gente a essas localidades. Em 2017, pretendemos 
investir em outros 30 municípios dessa mesma região. 

Já no segmento varejo, estamos bem posicionados e aptos a 
acompanhar os novos hábitos e demandas desse público, oferecendo 
produtos convergentes, cada vez mais desejados, aumentando a 
satisfação e fidelização dos nossos clientes. Estendemos a cobertura 
móvel da tecnologia 3G em 2016, cobrindo a totalidade dos 87 
municípios atendidos na área de concessão da Companhia. 

Divino Sebastião de Souza

Fomos novamente pioneiros ao disponibilizarmos o serviço 4G, 
na frequência de 700MHz, aos nossos clientes das cidades mineiras 
de Uberlândia e Ituiutaba. Atingimos 41% da base total de clientes 
da banda larga fixa com planos que contemplam velocidades de 
10 a 200 Mbps. Continuaremos ampliando esse serviço para mais 
regiões em 2017, também abrangendo cidades com menor número 
de habitantes. Ainda na oferta de serviços móveis 4G, assinamos 
em 2016 um contrato com a Nokia para expandir, até o final de 2017, 
esse serviço na frequência de 1.800MHz à maioria dos clientes de 
nossa área da operação móvel. Todos esses projetos estão sendo 
desenvolvidos com equipamentos mais eficientes do ponto de vista 
de consumo energético, o que garantirá resultados positivos em 
termos financeiros e ambientais, reforçando o nosso compromisso 
com a sustentabilidade dos negócios.

G4-1 | G4-13
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Evoluímos também com o projeto de construção do cabo 
submarino, saindo de Santos (Brasil) e chegando a Boca Raton (EUA), 
com ponto de ancoragem em Fortaleza (Brasil). Lançado ao mar ainda 
em 2016, estamos em fase de construção das estações terrestres que 
estarão localizadas em Santos e em Fortaleza. Com a conclusão desse 
projeto, prevista para 2017, muitas oportunidades se abrem para a 
Algar Telecom. Poderemos oferecer serviços de maior capacidade e 
qualidade para nossos clientes, reduzir nossos custos com banda IP, 
vender ou trocar capacidade com outras operadoras, além de abrir 
novas possibilidades de negócios para o segmento corporativo no 
Nordeste do País.

Paralelamente a essas ações, demos passos importantes na área 
de Inovação. Em linha com nossas Jornadas de Transformação Digital 
e de Cliente, personalizamos o canal de atendimento utilizando 
inteligência cognitiva (Watson®) para soluções de CEM (Customer 
Experience Management).

Os desafios do cenário macroeconômico foram mais percebidos 
na unidade de negócios da Algar Tech (Gestão de Clientes e Gestão 
de Serviços de TIC). Parte do portfólio de clientes é formada por 
empresas de setores que foram impactados pelo momento que o 
País atravessa. Em virtude desse contexto, a empresa foi pressionada 
por renegociações e reduções de escopo dos serviços, fazendo com 

que a receita proveniente desses clientes caísse em relação a 2015. 
Mesmo assim, registramos crescimento de 4,5% na receita bruta 
dessa unidade de negócios, graças à conquista de novos clientes e à 
ampliação de contratos em clientes da base, com foco em soluções 
de serviços de TIC. Vale destacar a expansão de nossa presença 
internacional, com a inauguração do nosso escritório no México, no 
último trimestre de 2016. A unidade foi criada para atender a um 
grande cliente do segmento financeiro, fortalecendo a estratégia 
da Companhia de atender o cliente onde ele estiver e abrindo a 
perspectiva de crescimento naquele país. 

Esperamos um ano de 2017 intenso em desafios. Nossa visão 
é positiva. Acreditamos no início da retomada do crescimento da 
economia do Brasil e estamos prontos para continuar ampliando 
nossa presença no mercado, auxiliando os atuais e os novos 
clientes em suas metas de crescimento. Somos uma empresa sólida, 
experiente e com estrutura adequada para fazer frente ao potencial 
de expansão dos setores em que atuamos. 

Seguiremos focados na eficiência de nossos negócios, no 
relacionamento e proximidade junto aos nossos clientes e na busca 
pela transformação digital. Esse direcionamento nos possibilitará 
alcançar novas e eficientes formas para entregar o nosso Propósito 
Corporativo Gente servindo Gente. 

Jean Carlos Borges
Diretor-Presidente 
da Algar Telecom

Divino Sebastião de Souza
Presidente do Conselho de Administração 
da Algar Telecom

Jean Carlos Borges
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MissãoVisão Valores
Gente servindo Gente Servir e integrar 

pessoas e negócios 

de forma sustentável

(*) ���Citação do Fundador do Grupo 
Algar Sr. Alexandrino Garcia

• Cliente, Nossa Razão de Existir*

• Integridade

• Valorização dos Talentos Humanos

• Empreendedorismo

• Sustentabilidade

G4-56
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   �Indicadores financeiros consolidados  
(R$ milhões) 2012 2013 2014 2015 2016 %Var. 

16/15

  Indicadores corporativos 2012 2013 2014 2015 2016 %Var. 
16/15

Associados (colaboradores) 14.351 13.813 17.573 16.187 16.115 -

   I. Homens 6.311 6.316 8.955 8.371 8.616 3%

   II. Mulheres 8.040 7.497 8.618 7.816 7.499 -4%

Treinamentos

   Horas de treinamento 352.568 761.142 690.225 865.221 1.045.473 21%

   Média de horas por associado 25 11 39 53 65 21%

Emissões de gases causadores de efeito estufa (tCO2e)

   Emissões diretas (escopo 1) ND 3.146 3.840 4.115 4.956 20%

   Emissões indiretas (escopo 2) ND 8.321 12.008 11.302 7.214 -36%

Total de emissões biogênicas ND 2.740 5.635 6.459 5.503 -15%

Receita bruta 2.339 2.458 2.850 3.092 3.314 7%

Receita líquida 1.812 1.902 2.238 2.418 2.545 5%

EBITDA 452 477 543 642 710 11%

Margem EBITDA 25% 25% 24% 27% 28% 1 p.p.

Lucro líquido 141 138 142 154 184 19%

Margem líquida 8% 7% 6% 6% 7% 1 p.p.

Investimentos 351 371 572 501 501 -

Dívida líquida 739 882 1.118 1.175 1.256 7%

Dívida líquida/EBITDA (vezes) 1,6 1,9 2,1 1,8 1,8 -

   Indicadores Operacionais (mil unidades) 2012 2013 2014 2015 2016 %Var. 
16/15

Unidades Geradoras de Receita 2.183 2.632 2.981 3.241 3.512 10%

   Telefonia fixa – Total 1.070 1.205 1.321 1.448 1.632 13%

      I. Autorização 310 401 509 617 759 23%

      II. Concessão 760 804 812 831 873 5%

   Banda larga fixa – Total 326 370 387 426 473 11%

   Telefonia móvel – Total 674 922 1.151 1.260 1.309 4%

      I. Pós-pago 211 225 277 309 360 17%

      II. Pré-pago 463 695 874 951 949 0%

   TV por assinatura – Total 113 135 122 107 98 -8%

Principais Indicadores
G4-9

ND - Não Disponível
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Jornada Corporativa

Há um tempo em que é preciso
abandonar as roupas usadas,
que já têm a forma do nosso corpo,
e esquecer os nossos caminhos que
nos levam sempre aos mesmos lugares.
É o tempo da travessia
e se não ousarmos fazê-la
teremos ficado para sempre
à margem de nós mesmos.

Fernando Teixeira de Andrade

Telecom
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// Jornada Corporativa: Nossa Trajetória

• �Em Uberlândia, 
Alexandrino Garcia 
funda a CTBC, atual 
Algar Telecom

• �Expandimos os negócios para 
1 mil linhas em Uberlândia (MG)

• �Ativamos o serviço de interurbano, 
com 24 canais via rádio

• �Incorporamos a Telefônica 
de Patos de Minas (MG)

• �Fomos pioneiros, no interior 
do Brasil, na utilização do 
sistema de micro-ondas

• �Mantivemos o controle 
privado, em um 
período em que o 
comando da maioria das 
operadoras de serviço 
de telefonia é tomado 
pelo governo brasileiro

• �Ampliamos a oferta 
de serviços para o 
interior do Brasil

• �Construímos a primeira 
rede de fibra óptica

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

• �Investimos em multimídia

• �Começamos as operações 
de contact center em 
Uberlândia (MG)

1954 Década de 1960 Década de 1970 Década de 1980 Década de 1990

Nossa Trajetória
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• �Incluímos no portfólio o código 12 (chamadas de longa distância)

• �Fomos autorizados a expandir os serviços de 
telefonia fixa e dados para todo o País

• �Começamos a oferecer acesso à internet

• �Passamos a prestar serviços de data center

• �Adquirimos a rede metropolitana na cidade de São Paulo (SP)

• �Renovamos os contratos de concessão por mais 20 anos

• �Compramos e lançamos a licença 3G

• �Abrimos o capital com a primeira emissão pública de debêntures

• �Inauguramos um data center em Campinas (SP)

• �Mudamos nossa razão social de CTBC para Algar Telecom para 
aderir à monomarca criada para as empresas do Grupo

• �Iniciamos a internacionalização da Algar Tech, 
com uma subsidiária na Colômbia

• �Lançamos a TV via satélite

• �Adquirimos a Banda H (3G) em áreas complementares à nossa 
atuação em MG e expandimos a atuação no varejo para 19 cidades

• �Realizamos a segunda, a terceira, a quarta e a 
quinta emissões públicas de debêntures

• �Adquirimos as empresas Synos e Asyst

• Lançamos oferta de Big Data

• �Fizemos acordo para construção do cabo submarino, 
ligando Santos (Brasil) a Boca Raton (EUA)

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

• �Firmamos parceria com a Nokia Networks para lançar nossos 
serviços de LTE na faixa 700 MHz e modernizar nossa rede 3G

• �Consolidamos a operação da Optitel, empresa de 
telecom adquirida em 2015, fortalecendo nossa 
atuação nos três estados da região Sul do País

• �Lançamos o serviço 4G (frequência 700 MHz) 
nas cidades de Uberlândia e Ituiutaba

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

• �Demos início às operações da Algar Tech no México

• �Lançamos o Projeto-Protótipo Cidades Conectadas, 
iniciativa voltada a fomentar ideias, soluções e inovações 
relacionadas aos serviços públicos municipais

• �Algar Tech teve o 1º Data Center da América Latina 
movido a Energia Solar Fotovoltaica conectada 
à rede e sobre adesão ao Pacto Global 

Década de 2000 Década de 2010 2016
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// Jornada Corporativa: A Algar Telecom

A Algar Telecom é uma companhia aberta, não listada em bolsa, sediada 
em Uberlândia (MG), com atuação no território nacional e em quatro países 
da América Latina: Argentina, Colômbia, Chile e México. Por meio de cinco 
subsidiárias, oferecemos amplo portfólio de produtos e serviços em duas 
frentes: Telecom e Tech (“Gestão de Clientes e Gestão de Serviços de TIC”, nova 
denominação do negócio “Soluções Integradas de TIC e BPO”). Em 2016, esses 
negócios responderam, respectivamente, por 73% e 27% de nossa receita bruta.

Em Telecom, oferecemos serviços de telefonia fixa e móvel, internet 
banda larga fixa e móvel, comunicação de dados, TV por assinatura e outras 
soluções convergentes de mídia. Com 33 mil quilômetros de redes de fibra 
óptica, nossos negócios alcançam 1,4 milhão de clientes dos segmentos varejo, 
micro e pequenas empresas (MPE), corporativo e operadoras, distribuídos nos 
Estados de São Paulo, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Goiás, Mato Grosso do Sul, 
Paraná, Santa Catarina e Rio Grande do Sul, além do Distrito Federal, chegando 
a mais de 335 cidades do País.

Na frente de Gestão de Clientes e Gestão de Serviços de TIC, operamos 
sob a marca Algar Tech, fornecendo soluções ao mercado corporativo no 
Brasil, Argentina, Chile, Colômbia e México. Nossas soluções de Gestão de 
Clientes oferecerem serviços de atendimento multicanal, vendas, cobranças, 
backoffice e soluções analíticas. Em Gestão de Serviços de TIC, por sua vez, 
oferecemos serviços de suporte ao usuário, sustentação de ambientes, data 
center, serviços especializados para nuvem e projetos de implantação de TI.

A Algar Telecom
G4-4 I G4-5 I G4-6 I G4-7 I G4-8 I G4-9 | G4-17 

2016 - Relatório de Sustentabilidade
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// Jornada Corporativa: A Algar Telecom

Somos mais de 16 mil associados comprometidos 
com o propósito do grupo Algar: Gente servindo Gente. 
Por essa razão, todos os movimentos da Companhia 
buscam permitir aos nossos clientes um relacionamento 
próximo e de qualidade na prestação de serviços e oferta 
de soluções de Telecom e TI. 

Fazemos parte do grupo Algar, que além de atuar 
em telecomunicações, possui negócios nos setores de 
turismo, serviços e agronegócios. Temos muito orgulho 
de ter em nosso DNA o propósito Gente servindo Gente, 
conectando pessoas e negócios por meio de relações 
próximas e duradouras.

ALGAR TELECOM

ALGAR S/A

ALGAR MULTIMÍDIA ALGAR CELULAR ALGAR TI ALGAR MÍDIA ALGAR SOLUÇÕES

ESTRUTURA SOCIETÁRIA*

Produtos de dados 
Provedor de internet

Telefonia celular 
TV por satélite

Rede IPPI Ltda

Realaeza Informática
Ltda. Suc. ArgentinaEngeset Serv de 

Telecomunicações S.A.
Algar Tecnologia 
a Consultoria S.A.Sub Chile Suc. MéxicoAlgar Tecnologia 

SAS (Colômbia)

Entregas Já Ltda

Telefonia fixa, banda larga, 
dados e TV a cabo

Gestão de Clientes e
Gestão de Serviços TIC Jornal Produtos de dados

89,94%

12,57%
100,0%

*Em 31/12/2016

79,91% 100,0% 100,0%

100,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

100,0%

81,94%
18,06%

• Incorporação da Image Telecom pela Algar Telecom em 04/01/2016.

• Incorporação da Optitel pela Algar Soluções, antes CTBC Serviços, em 01/11/2016.
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 VAREJO
• �Telefonia fixa e móvel

• �Internet banda larga  
(XDSL, 3G e 4G)

• �TV por assinatura  
(cabo e via satélite)

 �OPERADORAS
• �Clear channel

• �SMS
• �IP Trânsito

• �Compartilhamento  
de infraestrutura

15
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// Jornada Corporativa: Segmentos de Atuação e Posicionamento no Mercado

 CORPORATIVO
• �Soluções de voz e dados

• �Cloud computing
• �Gerenciamento de rede e segurança

• �TI e videoconferência

 �MPE (Micro e Pequenas Empresas)
• �Soluções de voz e dados

• Cloud computing
• �Mídia de consulta impressa e web

• TI
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ÁREA DE ATUAÇÃO

G4-8

// Jornada Corporativa: Segmentos de Atuação e Posicionamento no Mercado
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Estados de atuação

Rede Algar Telecom

Escritórios Comerciais

Cidades
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EMPRESA FULL SERVICE PROVIDER, COM OFERTA PARA

TELEFONIA FIXA
Chamadas locais, longa 

distância nacional e 
internacional  

(CSP 12), telefonia 
pública e telefonia VoIP 

(Voz sobre Protocolo  
de Internet)

BANDA LARGA
Acessos ADSL (I e II), HFC 

e GPON (Gigabit Passive 
Optical Network), banda 

larga móvel 3G/4G e Internet 
ultra banda larga, com 

capacidade de transmitir 
dados de até 200 Mbps

TV POR ASSINATURA
Line-up com mais de 150 canais SD 

e HD, disponibilizados por meio 
das tecnologias cabo e satéliteTELEFONIA CELULAR

Planos pós-pagos, 
pré-pagos, de terceira 

e quarta geração 
(3G e 4G), com serviços 

de videochamada 
e acesso à Internet

MÍDIA
Soluções convergentes de interação 

em três segmentos. Consultas à lista 
telefônica Sabe e aos guias Sei e Viver 

e Netsabe (site de buscas com os 
conteúdos da lista e guias).

COMUNICAÇÃO 
DE DADOS

Dados de alta 
velocidade para o 

mercado corporativo, 
ofertados por meio de 

moderna rede IP

// Jornada Corporativa: Segmentos de Atuação e Posicionamento no Mercado
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No final de 2016, com o intuito de buscar mais competitividade e gerar 
valor aos clientes, a Algar Tech reorganizou seu portfólio. Os serviços de 
relacionamento com o cliente passaram a ser denominados “Gestão de 
Clientes”, enquanto as soluções de infraestrutura de TI e serviços gerenciados 
de TIC passaram a ser identificadas como “Gestão de Serviços de TIC”. Essa 
mudança de posicionamento simplifica a visão sobre nosso portfólio, que 
continua contando com soluções de aplicações de negócio como suporte 
para a transformação digital de empresas de diferentes setores.

NEGÓCIO GESTÃO DE CLIENTES  
E GESTÃO DE SERVIÇOS DE TIC

PRESENÇA COMERCIAL
NAS PRINCIPAIS  
CIDADES DO BRASIL  
E PAÍSES LATAM

FÁBRICA DE SOFTWARE
4 FÁBRICAS DE SOFTWARE  
NO BRASIL E COLÔMBIA

DATA CENTER
3 DATA CENTERS  
NO BRASIL, SENDO  
1 CERTIFICADO COM TIER III

OPERAÇÕES TI
ATENDIMENTO REMOTO 
PARA + DE 4100 CIDADES  
E 16 PAÍSES LATAM

GESTÃO DE CLIENTES
6 OPERAÇÕES DE 
ATENDIMENTO NO BRASIL, 
COLÔMBIA E MÉXICO

BRASIL

COLOMBIA

BOLIVIA

MÉXICO

GUATEMALA
EL SALVADOR

CHILE

PERU

ARGENTINA

PARAGUAI

URUGUAI

VENEZUELA
COSTA RICA

PANAMÁ

EQUADOR

Salvador • 

Belém • 

Vitória • 
• Rio de Janeiro 

• Potosí

• Cusco

• Medelín

• Cuenca

BRASÍLIA

ASSUNÇÃO

MONTEVIDÉU
BUENOS AIRES

São Paulo • 

• Mendoza

• Salta

LA PAZ

LIMA

QUITO

CARACAS

GEORGETOWN

CAIENA
PARAMARIBO

Guadalajara • 

PRESENÇA

HONDURAS
TEGUCIGALPA

CIDADE DO 
PANAMÁ

Maracaibo • 

BOGOTÁ

• Atendimento – Com 7,5 mil posições de trabalho, as operações de 
atendimento criam proximidade e modernizam a jornada de nossos clientes, 
atendendo-os em multicanais – telefone, chat, WhatsApp, SMS, Telegram, 
e-mail, Skype e redes sociais –, a qualquer hora do dia. 

• Vendas – Com estratégia digital e ferramentas analíticas, nossa 
equipe de vendas desenvolve abordagens assertivas, utilizando canais de 
comunicação de forma inteligente e oferecendo o produto certo para o 
cliente com maior propensão à compra, o que otimiza a conversão de vendas 
e antecipa os resultados. 

• Retenção – Realizamos análises do histórico dos clientes na Empresa 
e, com inteligência analítica, geramos estratégias que buscam tratar cada 
cliente conforme seu perfil e grau de satisfação. Essas estratégias incluem 
desde a resolução de problemas até a realização de ofertas de fidelização 
(descontos, upgrades de plano etc.). 

GESTÃO DE CLIENTES

CIDADE DO MÉXICO

NICARÁGUA
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• BackOffice – Com uma equipe especializada em lidar com 
solicitações mais complexas, buscamos identificar problemas e 
solucionar a causa-raiz. Temos sistemas para controle e gestão 
das demandas e filas, com orquestração de processos para maior 
agilidade, além de canais digitais para manter os clientes informados 
sobre suas solicitações. 

• Crédito e Cobrança – Contamos com um portal próprio e 
parametrizável para negociação não invasiva, além de um sistema 
analítico que segmenta o mailing do cliente conforme dados de 
cadastro e comportamentais, a fim de executar a estratégia em 
réguas de acionamento. Usamos vários canais de contato, inclusive 
digitais, para abordar o cliente e atraí-lo para ofertas de crédito ou 
negociação de dívida. 

• Soluções Analíticas – Inteligência a favor do negócio aliada 
a plataformas analíticas em nuvem e de referência de mercado. 
Contamos com uma equipe especializada em analisar dados de nossos 
clientes – e de seus respectivos clientes – para entregar informação 
relevante de forma simples e acessível em diversos dispositivos, 
norteando as decisões com assertividade. Com isso, esperamos que 
nossos clientes obtenham melhores resultados em vendas, cobrança e 
retenção, realizando a oferta correta para o cliente correto. 

• Soluções Digitais – Oferecemos Agentes Virtuais e URAs 
(Unidades de Resposta Audíveis) humanizadas inteligentes que 
transformam a experiência de resolução de problemas, além de 
serem integradas com sistemas legados de forma não invasiva para 
validação e fornecimento de informações. Oferecemos modelos 
de negócio flexíveis, que possibilitam expressivos ganhos de 
produtividade, aumento de satisfação e fidelização de clientes.

GESTÃO DE SERVIÇOS DE TIC 

• Serviços na Nuvem – Somos detentores de três data 
centers próprios localizados no Brasil e construídos seguindo as 
melhores práticas, com certificação Tier III, além de possuirmos 
conectividade estratégica com os principais provedores. Isso 
resulta em um ambiente estável, seguro e preparado para 
armazenar aplicações de missão. Também somos um provedor 
MultiCloud, o que garante a nossos clientes autonomia na 
utilização de clouds públicas e privadas, próprias e de terceiros, 
viabilizando a melhor solução técnica e preço.

• Sustentação de Ambientes – Contamos com 
equipe especializada e múltiplas tecnologias de manutenção 
e prevenção de falhas. Dessa forma, garantimos o 
funcionamento das aplicações de negócio 24h/dia. 

• Projetos de Implantação – Oferecemos projetos 
sob medida para a implantação de redes ópticas e metálicas 
para TIC. Além disso, temos opções para a instalação ou 
modernização de data centers e/ou parques tecnológicos 
(hardware e software). Somos uma das maiores empresas 
de manutenção de fibra óptica e manutenção de rede celular 
do Brasil, com central de inteligência para monitoramento 
de alarmes, atuação preventiva, análise de indicadores e 
plano de ação. Temos um time de professional service para 
gerenciamento e fiscalização de projetos com uma solução 
que garante muito mais agilidade, segurança e disponibilidade 
do ambiente de TIC.

• Suporte ao Usuário Final – Com manutenções 
preventivas, instalação de aplicativos e sistemas, avaliação e 
substituição de equipamentos e atendimento ágil e próximo, 
garantimos que os funcionários de nossos clientes executem 
as atividades normalmente.

• NOC (Network Operations Center) – Possuímos um 
centro de operações preparado para monitorar os servidores, 
aplicações e serviços. Somos especialistas em entender processos 
de negócio e criar modelos ágeis, automatizados e inteligentes. 

• SOC (Security Operations Center) – Com uma 
estrutura automatizada e interligada, oferecemos proteção sob 
medida para o negócio do cliente e suas aplicações. Temos 
parcerias globais e um centro de desenvolvimento e inovação 
que está sempre alinhado com a nova era da economia digital.
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Somos pioneiros no setor de telefonia do Brasil, com atuação pautada na 
qualidade dos nossos serviços e na satisfação de nossos clientes desde que 
a Companhia foi fundada, em 1954. Desde então, temos crescido no negócio 
Telecom, levando a marca Algar para novos mercados. A Algar Tech, marca 
do negócio Gestão de Clientes e Gestão de Serviços de TIC, torna-se cada 
vez mais relevante em seu mercado de atuação, sendo uma das 25 maiores 
empresas de Serviços de TI do Brasil, segundo o último relatório de market 
share da consultoria Gartner.

Em 2016, pela primeira vez medimos o valor financeiro das marcas 
corporativas Algar Telecom e Algar Tech. Contando com o apoio de 
consultoria especializada, desenvolvemos o projeto “Valor da Marca”, que nos 
permitiu identificar o valor inicial de cada uma das marcas e um modelo de 
monitoramento da gestão desse tema.

Nossa marca também é reforçada por meio de campanhas 
publicitárias, como a “Eu recomendo”, no formato de marketing B2B, 
que reúne depoimentos de clientes que, além de recomendar a Algar 
Telecom, reforçam nossos atributos, como proximidade ao cliente 
e qualidade. Para nós, o ganho proporcionado à marca pelo parecer 
positivo de usuários sobre os serviços que prestamos é de enorme valor. 
(Veja mais em Relacionamento com Clientes).

Ativos Intangíveis

2016 - Relatório de Sustentabilidade

ALGAR TELECOM

MARCA

// Jornada Corporativa: Ativos Intangíveis



21

2016 - Relatório de Sustentabilidade

ALGAR TELECOM

Somos reconhecidos no mercado como uma 
telecom sustentável, resultado da atenção que damos aos 
valores herdados do nosso fundador, Alexandrino Garcia. 
Sustentabilidade, para nós, é um esforço sistêmico, presente no 
cotidiano de trabalho. Em 2016, fomos reconhecidos pelo Guia 
Exame de Sustentabilidade, pelo quarto ano consecutivo, como 
a Empresa mais sustentável do Brasil no setor.

As ações, campanhas e projetos de sustentabilidade da 
Companhia estão pautados em quatro estratégias definidas e 
gerenciadas por governança específica na Companhia, sendo: 

• Projetos Sociais – por meio do Instituto Algar de 
Responsabilidade Social;

• Governança Climática – acompanhada pela busca de 
processos que reduzam os impactos ambientais;

• Influência Sustentável – que objetiva estimular 
toda a rede de relacionamento da Empresa para colaborar 
continuamente com a disseminação de práticas sustentáveis; 

• Compliance – para assegurar o cumprimento da 
legislação vigente e o compliance que corresponde aos 
nossos negócios.

TELECOM SUSTENTÁVEL

Esse propósito, relacionado ao nosso jeito especial de 
servir, é o que direciona nossa cultura, atuação e estratégia 
de negócios. Em 2016, recebemos reconhecimentos do 
mercado que, na nossa visão, indicam que esse diferencial que 
tanto valorizamos tem sido percebido por nossos clientes. 
Fomos reconhecidos pelo Prêmio do portal ReclameAqui, 
publicado na Revista Época, como uma das Melhores 
Empresas para o Consumidor, além de sermos a única do 
setor de telecomunicações reconhecida como referência 
de relacionamento pelo portal. A Algar Tech, por sua vez, foi 
premiada pela revista Consumidor Moderno pela Excelência 
em Serviços ao Cliente, e reconhecida também na categoria 
“Convergência regional”. Em outra pesquisa, realizada por 
instituição externa e independente, nossos clientes corporativos 
do negócio Telecom indicaram 94% de satisfação com nossos 
serviços e soluções. Esses altos índices fazem com que nossa 
constante preocupação em manter o relacionamento próximo 
e o atendimento eficiente se reverta em vantagem competitiva 
e um dos principais diferenciais da Companhia.

GENTE SERVINDO GENTE

Inovar é um traço forte em nossa cultura e, portanto, uma 
questão que sempre permeou nossa estratégia ao longo dos 
anos. Contamos com uma área específica para tratar desse 
tema e com metodologias exclusivas de processos internos 
que disseminam o assunto por toda a Organização. Também 
desenvolvemos tecnologia de ponta com capital intelectual 
próprio e por meio de parcerias com centros de pesquisa, 
instituições de fomento, comunidade, fornecedores e clientes. 

A inovação é nosso principal aliado na Jornada da 
Transformação Digital. Temos nos diferenciado com 
iniciativas inéditas, como a “Cidade Conectada”, lançada em 
projeto piloto em bairro de Uberlândia (veja no capítulo 
de Inovação). Também temos intensificado nossa presença 
em grandes fóruns de inovação, como o 100 Open Startups 
(http://www.openstartups.org.br/).

INOVAÇÃO

// Jornada Corporativa: Ativos Intangíveis

http://www.openstartups.org.br


ÉPOCA 360º
• �MELHOR ADMINISTRADA NO SETOR DE TELECOM

GUIA EXAME DE SUSTENTABILIDADE
• �EMPRESA MAIS SUSTENTÁVEL DO SETOR 
DE TELECOMUNICAÇÕES 

ÉPOCA – GREAT PLACE TO WORK
• �ENTRE AS MELHORES PARA SE TRABALHAR NO BRASIL
• �ENTRE AS MELHORES PARA SE TRABALHAR EM MINAS GERAIS
• �ENTRE AS MELHORES DE TI

IT MÍDIA E PWC
• �AS 100 MAIS INOVADORAS NO USO DE TI

PRÊMIO VALOR – INOVAÇÃO BRASIL
• �CAMPEÃ DO SETOR DE TELECOMUNICAÇÕES

ANUÁRIO TELECOM
• �AS MAIS RENTÁVEIS/DESTAQUE DO ANO

PRÊMIO ÉPOCA RECLAMEAQUI
• �MELHOR EMPRESA PARA O CONSUMIDOR

FROST & SULLIVAN
• �EMPRESA LÍDER E A MAIS INOVADORA EM 
ESTRATÉGIA COMPETITIVA EM CONTACT CENTER

REVISTA EXAME
• �50 MAIORES EMPRESAS DO MUNDO DIGITAL

ANUÁRIO INFORMÁTICA HOJE
• �10 MAIS RENTÁVEIS E AS QUE MAIS 
CRESCERAM EM TI NO BRASIL

PRÊMIO CONSUMIDOR MODERNO
• �VENCEDOR EM SEIS CATEGORIAS DE 
EXCELÊNCIA EM SERVIÇOS AO CLIENTE

CERTIFICAÇÃO TIER III DESIGN
• �DATA CENTER CAMPINAS-SP/ AUMENTO 
DE COMPETITIVIDADE

Prêmios e Reconhecimentos
Ao longo de 2016, a Algar Telecom e a Algar Tech foram 

reconhecidas nacional e internacionalmente por meio de 
prêmios, homenagens e rankings elaborados por importantes 
publicações. Algumas das nossas principais conquistas:

22
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Em toda nossa trajetória, a governança corporativa espelha as melhores 
práticas e está em constante aprimoramento. Somos uma companhia aberta, 
não listada em bolsa, desde 2007, quando realizamos a primeira emissão 
pública de debêntures. Adotamos princípios, estrutura de governança e rotinas 
alinhadas às boas referências de mercado. Um exemplo é a composição de 
nosso Conselho de Administração, em que mais de metade dos membros 
(55%) são externos.

Somos uma companhia de origem familiar, com práticas administrativas 
diferenciadas e gestão profissionalizada. Possuímos políticas transparentes e 
diretrizes sólidas na relação com nossos acionistas e estamos em constante 
melhoria dos processos. Tudo isso contribui para assegurar a perenidade de 
nossos negócios.

Nesse sentido, o modelo de governança que adotamos está alicerçado na 
transparência, prestação de contas, equidade e responsabilidade corporativa. 
Inclui ferramentas para identificar, mensurar, controlar e gerir riscos corporativos, 
garantindo segurança na tomada de decisões. Utilizamos sistemas, controles, 
políticas e indicadores de gestão modernos e atualizados.

Governança Corporativa

2016 - Relatório de Sustentabilidade
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Comitê de Auditoria e 
Gestão de Riscos

Comitê de  
Governança Corporativa

Comitê de Talentos 
Humanos

Auditoria  
Interna

Deliberativo Executivo

Assembleia  
Geral

Conselho 
Fiscal

Auditoria
Externa

Conselho de 
Administração

Diretor-Presidente

ESTRUTURA DE GOVERNANÇA CONSELHO DE ADMINISTRAÇÃO COMITÊS DE ASSESSORAMENTO

Mais alto órgão de governança da Companhia, atua de 
modo a garantir a harmonia entre o controle familiar e a 
gestão, além de determinar as linhas centrais dos negócios 
e questões-chave relativas aos temas econômicos, sociais e 
ambientais. O Conselho também monitora a execução das 
diretrizes e o desempenho da Diretoria.

É composto por 11 conselheiros, dos quais seis são 
externos. Em 2016, foram realizadas seis reuniões ordinárias, 
que seguiram calendário temático, e dois encontros 
extraordinários. 

Para desempenhar suas funções, o Conselho de 
Administração conta com três comitês de assessoramento 
não deliberativos: 

Assegura qualidade, integridade, transparência e 
credibilidade às Demonstrações Financeiras, além de 
efetividade aos processos de auditoria interna e externa, 
controles internos e cumprimento da legislação aplicável. Em 
2016, o Comitê se reuniu em sete ocasiões. 

Acompanha a formação e o desenvolvimento de 
lideranças, a política de remuneração, o programa de sucessão 
gerencial e o clima organizacional. Em 2016, o Comitê se reuniu 
quatro vezes.

Auditoria e Gestão de Riscos 

Talentos Humanos

Sérgio Alair Barroso 
Coordenador do Comitê e membro 
externo do Conselho de Administração

Carlos Biedermann 
Especialista externo em auditoria  
e controles internos

Eliane Garcia Melgaço 
Membro do Conselho de Administração

Gilberto Loureiro 
Especialista externo em contabilidade, 
controladoria e tributos

Rubens Della Volpe 
Especialista externo em gestão de riscos

Eliane Garcia Melgaço 
Coordenadora do Comitê e membro  
do Conselho de Administração

José Luciano D. Penido 
Membro externo do Conselho  
de Administração

Silvio José Genesini Junior 
Membro externo do Conselho  
de Administração

Divino Sebastião de Souza 
Presidente

Luiz Alexandre Garcia  
Vice-Presidente

Luiz Alberto Garcia  
Membro

Marianna Garcia Malachias Andrade  
Membro

Eliane Garcia Melgaço  
Membro

José Luciano Duarte Penido  
Membro Externo

Geraldo Sardinha Pinto Filho 
Membro Externo

Sérgio Alair Barroso 
Membro Externo

Aguinaldo Diniz Filho 
Membro Externo

Silvio José Genesini Júnior  
Membro Externo

Nelson Pacheco Sirotsky  
Membro Externo

Composição do Conselho de Administração*

*em 31/12/2016

O histórico profissional dos conselheiros está disponível no site de RI da Algar Telecom

// Jornada Corporativa: Governança Corporativa

http://www8.algartelecom.com.br/
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Todos os órgãos possuem, em sua composição, 
no mínimo um conselheiro externo. A composição, o 
funcionamento, os requisitos e os impedimentos para 
nomeação dos membros dos Comitês são definidos nos 
respectivos regimentos internos da Algar S.A., documentos 
aprovados pelo Conselho de Administração. (Saiba mais sobre 
a atuação dos Comitês no site da Algar (www.algar.com.br)

Contamos com o Conselho Fiscal desde 1997, criado 
para ampliar a transparência de nossos resultados. De 
funcionamento não permanente, é eleito em Assembleia 
Geral Ordinária e composto por três membros e respectivos 
suplentes. O mandato dos membros é de um exercício anual, 
sempre encerrado na Assembleia Geral Ordinária após a 
eleição. As competências do Conselho Fiscal estão previstas 
na Lei das S.A. (Lei nº 6404/76) e no Estatuto Social da 
Companhia. Em 2016, os membros se reuniram quatro vezes.

Responsável pela gestão das atividades da Algar Telecom, 
cumpre a orientação estratégica determinada pelo Conselho de 
Administração, órgão que também é responsável por escolher 
e monitorar os principais executivos, designados com base em 
qualificação, experiência e alinhamento de valores. 

Autônomas e independentes, ambas se reportam 
hierarquicamente ao Conselho de Administração, por meio 
do Comitê de Auditoria e Gestão de Riscos. Cabe à Auditoria 
Interna a avaliação de riscos, de controles e de conformidade 
com as regulamentações, leis e políticas internas e externas. 
Um plano anual de atuação é definido pelo Conselho de 
Administração. Em 2016, houve 22 auditorias internas na 
Algar Telecom. Já a Auditoria Externa emite opinião sobre as 
Demonstrações Financeiras trimestrais e anuais, conforme as 
normas brasileiras e internacionais de contabilidade. Desde 
2014, seguindo a prática de rodízio a cada cinco anos, a EY 
(Ernst & Young) é a empresa auditora da Companhia.

Monitora o funcionamento do sistema de Governança 
Corporativa, propondo aprimoramentos quando necessário. 
Composto por quatro membros do Conselho de 
Administração, além da Presidente do Conselho de Família. Em 
2016, o comitê se reuniu uma vez.

Governança Corporativa

Eliane Garcia Melgaço 
Coordenadora do Comitê e membro 
do Conselho de Administração

Aguinaldo Diniz Filho 
Membro externo do Conselho 
de Administração

Luiz Alexandre Garcia 
Membro do Conselho de Administração

Mariella Garcia Pavesi 
Presidente do Conselho de Família Algar

Geraldo Batista Caetano

Gilberto Saramago Gatti

Dilson Dalpiaz Dias

CONSELHO FISCAL

DIRETORIA EXECUTIVA

Composição da Diretoria Executiva*

Jean Carlos Borges 
Diretor Presidente

Márcio Estefan 
Diretor Vice-Presidente de Operações, 
Diretor Comercial de Empresas, 
Diretor Comercial de Varejo e  
Diretor de Negócios Atacado

Luciene Gonçalves 
Diretora Financeira e de  
Relações com Investidores

Luis Antônio Andrade Lima 
Diretor de Operações e Tecnologia

Maria Aparecida Garcia 
Diretora de Talentos Humanos

Renato Paschoareli 
Diretor de Estratégia e Regulatório

*em 31/12/2016

O histórico profissional dos diretores está disponível no site de RI da Algar Telecom.

A Diretoria Executiva conta com a assessoria de órgãos 
consultivos, como o Conselho de Usuários e uma Comissão 
de Associados.

• Conselho de Usuários – formado por clientes, avalia 
e orienta os serviços da Empresa, com foco na qualidade do 
atendimento. Foi criado voluntariamente em 1999, quatro anos 
antes de a Agência Nacional de Telecomunicações (Anatel) 
tornar a instalação desses conselhos obrigatória, com o 
Regulamento de Conselhos de Usuários do Serviço Telefônico 
Fixo Comutado.

• Comissão de Associados – integrada por profissionais 
de diversas áreas da Companhia, alocados em diferentes regiões 
do País, promove a interação e o alinhamento entre associados, 
área de Talentos Humanos e Diretoria. A comissão participa 
ativamente nas negociações coletivas.

AUDITORIA INTERNA  
E AUDITORIA EXTERNA

// Jornada Corporativa: Governança Corporativa
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Pela natureza de nossas operações, somos regulados no negócio 
Telecom pela Agência Nacional de Telecomunicações (Anatel) e pela Agência 
Nacional do Cinema (Ancine). Como companhia aberta, também estamos 
subordinados à Comissão de Valores Mobiliários (CVM). Para responder ao 
normativo desses órgãos de regulação, contamos com uma área regulatória, 
além de um departamento de Relações com Investidores, que centraliza a 
interface e a prestação de contas ao mercado de capitais.

O Código de Conduta é o principal guia de relações internas e externas 
dos associados. Nele, são estabelecidos princípios a serem observados por 
todos os associados, independentemente de atribuições ou responsabilidades 
profissionais. Criado em 1996, está em sua terceira edição. Entre os temas 
abordados, estão as Regras de Combate à Corrupção, Normas de Conduta 
Digital, Relações de Trabalho e Respeito às Práticas Trabalhistas e Direitos 
Humanos, vedando a utilização ou aceitação de trabalho infantil, forçado ou 
análogo ao escravo por nossos parceiros.

Todos os associados têm acesso ao Código, disponível em nossa Intranet. 
Os recém-contratados são apresentados ao documento e também firmam 
um Termo de Compromisso durante os Programas de Integração.

Compliance

2016 - Relatório de Sustentabilidade
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O Código de Conduta deve ainda ser observado por parceiros, público 
que constantemente é monitorado por nós. Exigimos a regularidade da 
documentação (como registro em carteira de trabalho, exames de saúde e 
comprovantes de recolhimento de obrigações legais) e visitamos pessoalmente 
as instalações das empresas contratadas, exigindo documentação específica. 
Também consultamos, no momento da contratação e periodicamente, 
a Lista do Trabalho Escravo do Ministério do Trabalho e Emprego. 
(Veja mais sobre Relacionamento com fornecedores)

Além do Código de Conduta, as diretrizes de Compliance estão descritas 
nos seguintes documentos:

• Política de Relacionamento com Órgãos Públicos
• Política de Porta-Vozes
• Política de Representação Institucional
• Política de Brindes 
• Política Corporativa de Incentivos Fiscais

Essas políticas corporativas estão de acordo com a normatização 
vigente, em especial a Lei Anticorrupção (nº 12.846/2013), a Lei das 
Licitações (nº 8.666/1993), a Lei do Pregão (nº 10.520/2002) e a Lei do RDC 
(nº 12.462/2011). Em 2016, não tivemos multas significativas ou sanções 
resultantes de não conformidade com leis e regulamentos na Empresa, nem 
registramos processos por não conformidade com leis e regulamentos relativos 
específicos ao fornecimento e uso de produtos e serviços.

Em relação ao combate à corrupção, o grupo Algar é signatário, desde 
2006, do Pacto Empresarial pela Integridade e Contra a Corrupção, patrocinado 
pelo Instituto Ethos. Doações e patrocínios estão sujeitos a regras rígidas, 
de modo a assegurar que sejam recebidos por ações sociais, ambientais e 
culturais em comunidades ou localidades onde atuamos. Exigimos certificação 
indicando a finalidade da doação e o histórico da instituição, formalizando 
limites de alçada para aprovação. Também possuímos regras quanto ao 
nosso relacionamento com órgãos públicos, incluindo terceiras partes que 
nos representem ou atuem em nosso nome. Isso abrange cortesias, brindes, 
doações, patrocínios e remediação, em caso de violações.

Todas as informações referentes ao combate à corrupção são transmitidas a 
funcionários, líderes e parceiros comerciais. Também focamos na capacitação dos 
associados com relação ao Código de Conduta, por meio de curso e-learning 
disponível para todos, além de treinamento presencial para os líderes.

Adicionalmente, o Programa de Compliance do grupo Algar estabelece 
ações estruturadas que buscam evitar, detectar e tratar quaisquer desvios que 
ocorram. Atua em três frentes:

• Prevenção – por meio da Comissão de Integridade, formalmente 
constituída em Regimento Interno por representantes da Algar S.A., mantendo 
a independência em relação à operação. Cabe a essa Comissão receber e 
acompanhar a apuração de eventuais denúncias, bem como orientar e realizar 
ações de divulgação das diretrizes do Código de Conduta. 

• Detecção – instalamos o Canal Integridade, sistema on-line em que 
nossos públicos de interesse podem reportar fatos e preocupações. Também 
realizamos auditorias para avaliar o relacionamento com órgãos públicos. Não 
foi registrado nenhum caso de corrupção ao longo de 2016.

• Reação – nessa frente, estabelecemos protocolos de investigação e 
remediação de casos suspeitos.

// Jornada Corporativa: Compliance
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Gestão de Riscos
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Adotamos um processo estruturado de Gestão de Riscos para identificar, 
avaliar e mitigar fatores internos e externos que tenham potencial para afetar 
nossos objetivos. O mapeamento e a análise dos riscos são realizados durante 
as reuniões com as áreas de negócio e por ocasião das revisões anuais do 
Planejamento Estratégico. Por meio desse processo, a Companhia mantém a 
exposição a riscos dentro dos limites aceitos, conforme diretrizes da Política 
Corporativa de Gestão de Riscos.

• Identificação dos riscos – identificação dos fatores (causas) de riscos 
e implicações nos objetivos (metas e resultados) projetados, bem como sua 
correlação com outros riscos. 

• Avaliação – cálculo do impacto e probabilidade de ocorrência dos 
riscos sobre os resultados projetados. A avaliação inclui o desenvolvimento de 
modelagens e indicadores a partir de fatores de risco.

• Proposta de limites e tolerância – nível de risco que os acionistas 
estão dispostos a correr na busca pelo retorno e geração de valor. Os limites 
de riscos são definidos tanto para impacto quanto para os indicadores. 

• Planos de ação – conjunto de iniciativas definidas pelo proprietário/
responsável do risco, a fim de adequar as exposições aos limites aprovados 
(objeto de acompanhamento periódico).

G4-14 I G4-PR8 I G4-PR9

// Jornada Corporativa: Gestão de Riscos



A Política Corporativa de Gestão de Riscos (“Política de 
Gestão de Riscos”) elaborada pela holding da Algar, aplicável 
a todas as empresas do Grupo, define as diretrizes gerais 
para o gerenciamento de riscos, notadamente: conceitos 
básicos, etapas do processo de riscos (framework), papéis e 
responsabilidades, tipologia padrão, dicionário e mapa de riscos.
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Risco de Ruptura Digital

A evolução da Internet e da telefonia móvel permitem a criação e a 
globalização de negócios que funcionam em escala global quase que de 
forma instantânea, promovendo a ruptura de mercados ora consolidados. 
Negócios pautados na colaboração alteraram significativamente alguns 
mercados, como o de transporte público e de hotelaria. Algumas 
empresas nativas digitais figuram entre as mais valiosas do mundo, algo 
que não se cogitava anos atrás, nas teorias de negócios.

Com o empreendedorismo e a inovação em nosso DNA, temos atuado 
de forma sistemática em favor da evolução digital por meio de ações que 
favoreçam a inovação. Desde 2013 contamos com uma área de gestão da 
inovação, denominada Innovation Management Office, que apoia todas as 
demais áreas em suas iniciativas de inovação. Há ainda um grande esforço 
para realizarmos ações de inovação aberta, que é uma forma de envolver o 
ecossistema nacional (universidades, startups, grandes empresas, entidades 
públicas, etc.) na criação conjunta. (Veja mais em Inovação) 

De forma a ampliar nosso foco na inovação e na consequente 
mitigação dos riscos de ruptura digital, estamos trabalhando com três 
novas estruturas organizacionais:

• Diretoria de Transformação Digital – focada em ações de 
inovação que aprimorem os processos internos, de forma a melhorar 
significativamente a experiência do cliente por meio de uma prestação de 
serviços diferenciada.

• Jornada de Serviços TIC – voltada ao desenvolvimento de 
produtos e serviços que alavanquem nossos negócios.

• Centro de Inovações Digitais (CID) – criação de novos produtos 
e serviços baseados nas mais recentes plataformas tecnológicas, por 
meio de parcerias com empresas de vanguarda no mercado mundial.

// Jornada Corporativa: Gestão de Riscos
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A Companhia possui um portfólio de sistemas para apoiar 
o funcionamento de suas operações, os quais estão expostos a 
diversos riscos de Cyber segurança. Para mitigação destes fatores 
de riscos, contamos com os seguintes controles e ferramentas:

• Contaminação (intencional ou acidental), malware 
e antivírus – solução de segurança de proteção de Endpoints, 
líder no Gartner, que contribui com a nossa proteção de 
endpoint, tais como Anti-malware, Personal firewall, Port and 
device control. 

• Cyber ataques, penetração em sistemas de 
tecnologia da informação – estrutura 24x7 para detecção de 
anomalias na nossa rede interna e externa, além de sistemas de 
detecção de ataques e mitigação de tráfego anômalo (anti-ddos). 

• Acesso a dados confidenciais – sistema de controle 
de acesso e ferramentais como DLP (Data Loss Prevention) de 
e-mail e de endpoint, a fim de inibir ou minimizar a tentativa 
de acesso a sistemas e arquivos confidenciais.

Em 2016, não foi registrada queixa comprovada de 
violação de privacidade de clientes.

Acesso e Confidencialidade

Continuidade das Operações

A execução das estratégias da Companhia se dá por meio 
de um portfólio de projetos estratégicos que são gerenciados 
por um PMO – Project Management Office, por meio de 
metodologias de gestão de projetos reconhecidas pelo 
mercado. Dessa forma, os riscos inerentes aos projetos são 
mapeados e monitorados durante toda a execução. Para os 
riscos identificados, são definidas ações de mitigação sempre 
que possível, visando eliminá-los ou reduzir a probabilidade de 
ocorrência. Os projetos gerenciados pelo PMO são reportados 
periodicamente à diretoria da Companhia.

Execução de Projetos

A continuidade das operações da Companhia envolve 
um conjunto de tecnologias, sistemas, processos e pessoas, 
nos quais podem ocorrer eventuais falhas, reduzindo ou 
inviabilizando nossa capacidade de prestar serviços adequados 
aos nossos clientes.

Para reduzir o risco de descontinuidade nas redes e 
serviços, os principais fatores internos ou externos causadores 
das interrupções são identificados, por meio de análises 
estatísticas de ocorrências de incidentes anteriormente 
detectados nas redes e sistemas de telecomunicações. A 
disponibilidade dos elementos de rede e serviços é monitorada 
continuamente, por meio de um Centro de Operações de 
Redes que possui tecnologias, sistemas e pessoas com a 
finalidade de identificar e tratar os incidentes no menor prazo 
possível, reduzindo o tempo de indisponibilidade dos serviços e 
os impactos para os clientes e para a Companhia.

Em maio de 2016, tivemos a paralisação no fornecimento 
do serviço de telefonia fixa para alguns clientes na cidade de 
Uberlândia (MG), causado por incêndio ocorrido em central da 
Algar Telecom. Tomamos todas as medidas para regularização 
dos serviços, no menor tempo possível, e ressarcimos os 
clientes, seguindo as previsões legais. Mesmo tendo sido 
bem-sucedida nas ações de recuperação e indenização, em 
função desse episódio, o Ministério Público de Minas Gerais 
ajuizou Ação Civil Pública (ACP) contra a Algar Telecom, 
pleiteando, dentre outros, o pagamento de indenização por 
Dano Moral Coletivo no valor de R$ 2 milhões. Essa ACP está 
em fase de instrução. Já apresentamos nossa defesa e estamos 
aguardando os próximos desdobramentos processuais.

// Jornada Corporativa: Gestão de Riscos

Taxas de Câmbio

Decorre da possibilidade de oscilações das taxas 
de câmbio das moedas estrangeiras que utilizamos para 
a aquisição de equipamentos, insumos, e a contratação 
de instrumentos financeiros. Não estamos expostos a 
empréstimos e financiamentos atrelados a variações de moeda 
estrangeira. Uma parte dos investimentos é realizada em 
moeda estrangeira, por não possuirmos equivalentes nacionais 
para todos os equipamentos necessários ao setor. Mantemos 
nosso balanço de exposição cambial atualizado, monitoramos 
as oscilações das taxas de câmbio diariamente, negociamos 
antecipadamente variações máximas da moeda para alguns 
contratos e prazos de pagamentos de acordo com a melhor 
cotação cambial, além de monitorarmos o volume dos 
investimentos considerando, entre outros fatores, o contexto 
macroeconômico do País.

Taxas de Juros e Inflação

O endividamento é acompanhado periodicamente por 
meio da Análise de Sensibilidade, o que nos permite simular os 
possíveis cenários de exposição dos instrumentos financeiros 
(empréstimos, financiamentos e debêntures), averiguando o 
impacto nas despesas financeiras e capacidade de pagamento.

Monitoramos permanentemente os níveis de 
endividamento de acordo com os padrões de mercado e o 
cumprimento de índices (“covenants”) previstos em contratos 
de empréstimos, financiamento e debêntures, que devem ser 
mantidos durante toda a vigência dos respectivos documentos. 
Também possuímos índices próprios, ainda mais rigorosos que 
os exigidos nos contratos financeiros.

NEGÓCIO TELECOM



Crédito

O risco de crédito de contas a receber é proveniente 
de valores faturados e a faturar de serviços prestados de 
telecomunicações, revenda de aparelhos celulares e distribuição 
de cartões pré-pagos e cartões indutivos, dentre outros. 
Possuímos processo e sistema automatizado com regras de 
crédito aplicadas de acordo com o perfil e produto a ser 
adquirido pelo cliente. Uma vez que os clientes passam a 
fazer parte da base Algar Telecom, os mesmos são agrupados 
segundo suas características e comportamentos (behavior 
scoring), para que no caso de eventual inadimplência, possamos 
atuar de forma assertiva e na intensidade adequada. O acesso 
dos clientes à prestação de serviços, tanto de telefonia fixa 
quanto de telefonia móvel celular, da controlada Algar Celular, 
é bloqueado parcialmente quando sua conta não é paga a 
partir de 22 dias, e com mais de 52 dias ocorre o bloqueio 
total. Nossa exposição ao risco de crédito é influenciada 
principalmente pelas características individuais de cada cliente e 
pelo cenário macroeconômico, sobretudo pelo desemprego.

Liquidez

Gerenciamos riscos de liquidez visando assegurar 
o cumprimento de nossas obrigações, mantendo o 
planejamento para atender a essas demandas em condições 
normais de mercado ou em condições específicas, conforme 
o grau de risco. Contamos com geração de caixa relevante e 
estável, o que por si só reduz o grau de risco nesse item.

// Jornada Corporativa: Gestão de Riscos

NEGÓCIO GESTÃO DE CLIENTES 
E GESTÃO DE SERVIÇOS DE TIC

Trabalhista

Alterações na regulamentação e/ou políticas vigentes, 
criação de novas regulamentações, bem como maior rigor 
nas fiscalizações. Adicionalmente, as práticas trabalhistas 
incompatíveis com leis, convenções e acordos judiciais. Além 
das penalidades pecuniárias previstas, o nível de reincidência 
tende a afetar significativamente a imagem da empresa junto 
ao Ministério do Trabalho, sindicatos e associados.

Concentração de Receita

Dependência de um número reduzido de clientes, com 
elevada participação na receita ou margem. A concentração 
potencializa o risco de inadimplência, podendo colocar em 
risco a empresa no curto prazo.

Regulatório

O risco regulatório é monitorado em três perspectivas 
que se retroalimentam: os movimentos regulatórios, a gestão 
das outorgas e a gestão das penalidades aplicadas pelas 
Agências de Regulação setorial, Anatel e Ancine.

• Monitoramento dos movimentos regulatórios: 
acompanhamento dos principais temas legislativos que afetam 
o setor e os seus desdobramentos nas agências. 

• Gestão de outorgas: monitoramento do conjunto 
das obrigações a serem atendidas, sejam aquelas que são 
demonstradas por meio de indicadores de qualidade ou as 
que são fiscalizadas por auditorias feitas pelo órgão regulador.

• Gestão dos Processos Administrativos de 
Apuração de Descumprimento de Obrigação (PADOS): 
acompanhamento da evolução dos processos tanto na esfera 
administrativa quanto na judicial. Dependendo da esfera de 
julgamento em que os processos se encontram e da classificação 
de risco de perdas realizada por escritórios independentes, são 
realizadas as devidas provisões, conforme legislação.
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// A tradição, os valores e os resultados de um grupo sólido e perene: Sobre o Relatório

Jornada dos
 Relacionamentos Telecom

Tente mover o mundo –  
o primeiro passo será  
mover a si mesmo.

Platão
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// Jornada dos Relacionamento: Talentos Humanos

NOSSOS ASSOCIADOS

Nessa travessia em busca da transformação digital, estamos convictos 
de que o talento e a dedicação de nossos associados são algumas de nossas 
fortalezas. Inspirados pelo propósito Gente servindo Gente, fomentamos a 
cultura de reconhecimento e buscamos proporcionar um ambiente de trabalho 
respeitoso, íntegro, produtivo e saudável. Também nos empenhamos em propiciar 
o desenvolvimento profissional por meio de treinamentos e capacitação.

A forma de gestão de nossos Talentos Humanos tem resultado em 
diversos prêmios e reconhecimentos que indicam que estamos na trajetória 
correta. Estamos na primeira posição do ranking de Melhores Empresas 
para Trabalhar, publicado em 2016 pela revista Encontro, em parceria com a 
ABRH-Minas, o jornal Estado de Minas e a consultoria Great Place to Work. 
(Veja mais prêmios em Prêmios e Reconhecimentos)

G4-10

Talentos Humanos
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Legenda

Brasil

Centro-Oeste Nordeste

2014

2015

2016

324 53

373 63

485 78

2014

2015

2016

198 15

229 13

348 11

Norte SudesteSul

2014

2015

2016

8.074 8.487

7.266 7.660

7.249 7.313

2014

2015

2016

61 5

56 3

78 1

2014

2015

2016

167 23

270 41

240 39

Colômbia

2014

2015

2016

28 18

65 18

99 34

Argentina

2014

2015

2016

100 15

106 16

97 13

Chile

2014

2015

2016

3 2

6 2

5 2

México

2014

2015

2016

- -

- -

15 8

Associados por Região/País

// Jornada dos Relacionamento: Talentos Humanos

Associados por faixa etária – 2016

ATÉ 24 ANOS

ENTRE 35 E 50 ANOS
ENTRE 25 E 34 ANOS.

ACIMA DE 50

33%

40%

24%

3%

Total de Associados

2012 2014 2015 20162013

8.955

8.618

17.573

6.309

8.042

14.351

6.316

7.497

13.813

8.374

7.813

16.187

8.616

7.499

16.115

Mais dados sobre nossos associados no Anexo

G4-10
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ROTATIVIDADE
G4-LA1

Em 2016, nossa taxa de rotatividade foi 
de 40%, três pontos percentuais menor que a 
verificada no ano anterior. Especificamente no 
negócio Telecom, o turnover foi de 15%, abaixo 
da média do mercado, que é de 19,7%. Já em 
Gestão de Clientes e Gestão de Serviços de 
TIC, que costuma apresentar alta rotatividade, 
dado o perfil da atividade de contact center, 
verificamos equilíbrio nas admissões e demissões 
no período, com taxa de 47%.

Rotatividade 
por gênero 2016

Admissões % contratação Demissões % rotatividade

Homem 3.458 21% 3.216 21%

Mulher 2.976 18% 3.290 19%

Total 6.434 40% 6.506 40%

Rotatividade 
por faixa etária 2016

Admissões % contratação Demissões % rotatividade

Até 24 anos 2.756 17% 2.245 16%

Entre 25 e 34 anos 2.421 15% 2.746 16%

Entre 35 e 50 anos 1.103 7% 1.301 7%

Acima de 50 154 1% 214 1%

Total 6.434 40% 6.506 40%

Rotatividade 
por região/País 2016

Admissões % contratação Demissões % rotatividade

Região Sul 75 - 107 1%

Região Sudeste 5.533 34% 5.897 35%

Região Centro-Oeste 327 2% 200 2%

Região Nordeste 277 2% 160 2%

Região Norte 76 1% 56 -

Argentina 42 - 54 -

Chile - - 1 -

Colômbia 81 1% 31 -

México 23 - - -

Total 6.434 40% 6.506 40%

GESTÃO DE TALENTOS
G4-11

Dentre as ações e ferramentas que utilizamos para o 
gerenciamento de Talentos Humanos, destacam-se:

Política de Talentos Humanos
Baseada na filosofia de Empresa-Rede, tem o intuito 

de engajar, comprometer e dar autonomia aos associados. 
O estabelecimento de metas com horário flexível, em que 
o associado tem liberdade para idealizar o seu próprio 
cronograma de ações e conciliar com atividades pessoais, é 
exemplo de autonomia com responsabilidade, em linha com 
a filosofia adotada pelo grupo Algar. Dessa forma, estimulamos 
a gestão participativa, permitindo o acompanhamento das 
decisões relacionadas aos negócios de nossa empresa.

Sistema de Remuneração
Justo e meritocrático a todos os cargos, compreende 

uma parcela fixa e uma variável – atrelada a cumprimento de 
metas e participação nos resultados –, além de pacote de 
benefícios. Os acordos de negociação coletiva abrangem 98% 
dos associados. Não incluem os executivos, por terem política 
de remuneração específica.

O bom desempenho do negócio Telecom em 2016 
fez com que a parcela variável destinada aos associados, 
referente àquele período, totalizasse R$ 26,3 milhões. Também 
distribuímos, entre todos os associados, R$ 19,1 milhões em 
participação nos lucros e resultados, além de R$ 1 milhão em 
reconhecimento a algum trabalho realizado ou desempenho 
alcançado, com premiações de 25% a 100% do salário base. 

// Jornada dos Relacionamento: Talentos Humanos

Mais dados sobre rotatividade no Anexo
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Oferecemos, ainda, um pacote de benefícios, incluindo 
auxílio-creche, vale-alimentação, plano de saúde e subsídios 
educacionais de até 40% da mensalidade em cursos de 
graduação, pós-graduação, MBA e mestrado, entre outros. 
Com o objetivo de manter os salários dos associados 
competitivos em relação ao mercado, periodicamente 
fazemos pesquisas salariais, em todos os níveis, com a Hay – 
consultoria oficial – e com a Towers – consultoria que oferece 
pesquisas salariais de mercados específicos. 

Saúde, Segurança e Bem-Estar
Desenvolvemos ações de estímulo a práticas saudáveis, 

focadas na qualidade de vida, e de gestão de riscos de 
acidentes no trabalho:

• Programa de Desenvolvimento Individualizado da 
Saúde (PDI) – Promove avaliações clínicas, físicas, emocionais 
e nutricionais, visando combater o sedentarismo, o tabagismo, 
a obesidade, o estresse e outros fatores que comprometem a 
qualidade de vida. O programa é aberto a todos os associados. 
No caso dos executivos, o alcance das metas de saúde 
influencia o cálculo da remuneração variável.

• Serviço Especializado em Engenharia de Segurança 
e Medicina do Trabalho (SESMT) – Equipe multidisciplinar, 
composta por técnicos e engenheiros de segurança, médicos, 
enfermeiras, assistentes sociais, nutricionistas, fonoaudiólogos, 
psicólogos e fisioterapeutas, voltada a desenvolver ações de 
saúde e bem-estar para todos os associados da Empresa. 

• Comissões Internas de Prevenção de Acidentes 
(CIPAs) – Têm a missão de observar e relatar condições de 
risco nos ambientes de trabalho, além de solicitar medidas 
para mitigá-los. Presentes em todas as unidades operacionais 
com mais de 50 associados, são formadas por representantes 
indicados pela Empresa e membros eleitos pelos associados. 
Em 2016, 100% dos associados estavam representados por elas. 

• Liga da Segurança – Programa criado em 2016, que 
tem como propósito tornar os associados protagonistas 
da segurança pessoal e do negócio Algar Telecom. Dentre 
as ações previstas no programa, podemos citar: criação 
de  um canal aberto a todos, para que indiquem riscos das 
áreas de tecnologia da informação, segurança empresarial 
e infraestrutura, além de medicina e segurança do trabalho; 
inclusão do tema segurança na formação das lideranças e 
dos associados no programa de formação de 2017; revisão de 
todas as políticas e diretrizes que tratam do tema, em todos os 
níveis da organização.

Pesquisa de Clima Organizacional
Constantemente monitoramos o Clima 

Organizacional e Engajamento. Em 2016, a Pesquisa 
de Clima foi respondida por 98% dos associados, dos 
quais 91% relataram satisfação com a Empresa. 

Trilha de Carreira
Adotamos a Estrutura em Y, que permite crescimento tanto 

em carreira gerencial, quanto em carreira técnica. Dessa forma, 
o associado pode escolher a carreira que melhor se adeque a 
seu perfil. Para o preenchimento de vagas, damos  preferência 
aos nossos associados. Nossos processos seletivos são abertos 
internamente e para o mercado, de maneira simultânea. 
No final do processo seletivo, em igualdade de condições, a 
prioridade para ocupação da vaga é de nosso associado. Nossos 
indicadores de aproveitamento interno atingiram 40% em 2016. 
Também mantemos um trabalho continuo para desenvolver 
lideranças. Prova disso é que cerca de 80% de nossos líderes são 
provenientes de promoções internas.

Avaliação de desempenho
Todos os associados passam por essa avaliação, todos 

os anos, utilizada para elaborar planos de desenvolvimento 
personalizados e metas individuais. Para os colaboradores das 
operações de Gestão de Clientes da Algar Tech, a periodicidade 
é mensal. E para os executivos da Empresa, o processo utiliza 
a metodologia NineBox, que considera as competências e 
o resultado dos talentos, permitindo uma visão ampla das 
competências e dos pontos a serem trabalhados.

// Jornada dos Relacionamento: Talentos Humanos
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Treinamento
Média Anual de Horas por Associado

2012 2014 2015 20162013

39

25

55 53

65

Treinamento e Desenvolvimento  
de Competências

Nosso capital intelectual está em constante atualização 
e aprimoramento, devido aos investimentos que fazemos em 
treinamentos, formação continuada e desenvolvimento de 
competências. Consideramos essa uma prática fundamental, 
diante do crescimento da Companhia.

Em conjunto com a UniAlgar, Universidade Corporativa 
do grupo Algar, nossa área de Talentos Humanos realiza 
anualmente o Levantamento de Necessidades de 
Desenvolvimento (LND). Trata-se de um diagnóstico que 
compara as competências dos associados e as necessidades 
da Algar Telecom e da Algar Tech. O processo considera ainda 
os resultados das avaliações de desempenho. 

Dentre as várias ações, podemos destacar: 
• Lançamento da Academia de TI – Em linha com 

nossa transformação digital, para superar um dos grandes 
desafios: tornar a Empresa mais digital.

• Adoção do modelo 70/20/10 para os treinamentos 
– Novo formato que permite que o aprendizado seja cada vez 
mais efetivo e específico para a realidade do associado e de sua 
função. Nesse desenho, 70% do conteúdo é prático, ou seja, 
com experiências reais e interações no local de trabalho, o que 
inclui a realização de tarefas e solução de problemas, e 20%, em 
colaborações, que ocorrem a partir das interações com os outros 
no ambiente de trabalho e dos feedbacks que ali surgem, com a 
troca de experiências. Inclui também o mentoring e o coaching. 
Os outros 10%, em sala de aula, ocorrem por meio de cursos, 
seminários, workshops e leituras formais. 

• Ampliação do Integrar – O Integrar reúne e gerencia 
os treinamentos e as academias, além dos programas internos 
de executivos e de liderança. Forma multiplicadores internos 
que, compartilhando conhecimentos-chave, ajudam a ampliar e 
valorizar o capital intelectual da Algar Telecom. Ao longo do ano 
foram investidos aproximadamente R$ 4 milhões no Integrar, que 
totalizou 45,7 mil horas de treinamento e 8,9 mil participações.

• Plano de Desenvolvimento de Liderança 
Intermediária – Contempla a formação de facilitadores no 
desenvolvimento de competências de gestão. Voltado para 
a área de Operações e aos Supervisores de Atendimento, 
tem conteúdo alinhado às práticas de gestão do grupo Algar 
e de gestão de pessoas, nos dois segmentos: atendimento 
ao cliente (Contact Center) e na “casa do cliente”, para os 
técnicos de campo.

Em 2016, as ações de treinamento e capacitação totalizaram 
mais de 1 milhão de horas, o que indica média de 65 horas 
por associado, número 21% maior do que o observado no ano 
anterior. Esses esforços contemplaram treinamentos específicos, 
estruturados tanto na forma de cursos presenciais quanto 
de cursos on-line, chats, fóruns de discussões, workshops, 
encontros, hot sites de conteúdo e redes sociais. Nessa Jornada 
da Transformação Digital, adotamos metodologias de ensino 
práticas e inovadoras, como estudos de casos, colaboração, 
projetos práticos, entre outros. Assim, fomentamos a evolução 
cultural, oferecendo treinamentos que contribuam para a 
execução da estratégia.

// Jornada dos Relacionamento: Talentos Humanos

Veja mais sobre horas de treinamentos no Anexo
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Canais de Comunicação
Em linha com a gestão participativa, promovemos o acesso constante 

entre lideranças e equipes, por meio dos nossos canais de comunicação 
e ações de relacionamento. Assim, criamos maior integração de todos 
associados ao nosso dia a dia e maior reconhecimento do papel fundamental 
de cada um dentro da Algar Telecom. 

Para facilitar esse diálogo e a comunicação, disponibilizamos  
os seguintes canais:

• Fale com o Presidente – Reunião trimestral dos associados com o 
presidente da Empresa, geralmente por chat.

• TH com lideranças – Reunião trimestral da área de Talentos Humanos 
com os líderes da Companhia, promovendo trocas de experiências e 
discussões, multiplicando os conhecimentos com suas equipes nas reuniões 
gerenciais de cada área.

• Intranet – Portal em que são publicadas as principais notícias da 
Empresa e divulgadas as campanhas internas (endomarketing).

• TV Algar – Programa corporativo em vídeo, com frequência semanal, 
acessado pela Algarnet via computador, celular ou tablet e transmitido em 
televisores nas unidades.

• Portal TH – Site corporativo que inclui os serviços da área de Talentos 
Humanos, como solicitação de férias, extratos de remuneração e informes de 
rendimentos.

• Workplace Algar – Plataforma do Facebook flexível, mais simples, 
exclusiva para os associados da Algar Telecom e da Algar Tech. 

• Toda hora – Boletim de notícias em tempo real sobre os principais 
acontecimentos da Empresa, transmitido em televisores nas áreas de 
convivência das unidades.

• Jornal Mural – Boletim de notícias importantes sobre a empresa fixado 
em quadros de recados nas unidades.

• Pint – Programa corporativo de Integração de Talentos, que apresenta a 
cultura Algar aos novos associados.

// Jornada dos Relacionamento: Talentos Humanos
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A nossa estratégia de crescimento está baseada em dois fundamentos: 
estar fortemente e constantemente comprometidos com os clientes 
e atuar no sentido de assegurar a sustentabilidade e a perenidade dos 
nossos negócios. A qualidade e o relacionamento, portanto, são aspectos 
fundamentais para a Companhia. 

Há quatro anos, com a intenção de aprimorar essa cultura, criamos 
a Diretoria de Relacionamento com Clientes, responsável por planejar e 
executar processos, ações e melhorias internas voltadas a reduzir o esforço 
dos nossos clientes nas interações que mantêm conosco. 

Queremos ter serviços e soluções que sejam eficientes e que garantam 
a satisfação plena dos consumidores. Para isso, analisamos continuamente 
o comportamento desse público e antecipamos visões, necessidades ou 
eventuais falhas. Estudamos a jornada do cliente nas várias fases de interação, 
abrangendo desde o momento da venda, entrega, pós-venda e, principalmente, 
o dia a dia desse relacionamento. Usamos metodologias e processos que 
permitem entender a realidade dessa jornada, de forma a avaliarmos as 
situações de forma mais fiel e sermos mais assertivos.

Relacionamento com Clientes

2016 - Relatório de Sustentabilidade
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// Jornada dos Relacionamento: Relacionamento com Clientes
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Idealmente NÃO SIM - Como melhorar a 
vida do cliente?

Avaliação da jornada do cliente
Fóruns e estudos  
de reclamação
Foco do Cliente

Comitê de Qualidade

Transformação para 
atendimento digital

ACÕES

Tecnologia para apoio 
ao autosserviço

Humanização da URA

First Call Resolution

CLIENTE

Precisa entrar em contato?

REDUZINDO O ESFORÇO DO CLIENTE

Considerando que nosso objetivo é facilitar a vida do 
cliente, temos trabalhado para aperfeiçoar a dinâmica de 
atendimento. Partimos do princípio que, o ideal, é que o 
cliente sequer tenha a necessidade de entrar em contato com 
a Companhia. Nesse sentido, adotamos as seguintes ações:

// Jornada dos Relacionamento: Relacionamento com Clientes

• Possibilidade para o cliente executar o autosserviço em 
seus canais de atendimento.

• Revisão das funcionalidades do site.
• Criação de uma PA digital para atender WhatsApp,  

chat e redes sociais (Facebook, Twitter, Instagram, outros).
• Instalação de URA inteligente, com disponibilização de 

serviços.
• Uso de ferramentas de automação para maior eficácia 

do atendente, que pode executar procedimentos técnicos 
para verificar o funcionamento dos serviços (sinal, velocidade, 
outros). Como consequência, temos o aumento da solução no 
primeiro contato (FCR – First Call Resolution).

Nossos esforços têm sido constantemente reconhecidos, 
principalmente pelos clientes corporativos que, segundo 
pesquisa recente, apresentou índice de satisfação de 
94%. Fomos reconhecidos como uma das Melhores 
Empresas para o Consumidor – a única empresa do setor 
de telecomunicações reconhecida como referência pelo 
Prêmio do portal ReclameAqui, publicado na Revista 
Época. A Algar Tech, por sua vez, foi premiada pela revista 
Consumidor Moderno pela Excelência em Serviços ao Cliente. 
(Veja mais prêmios em Prêmios e Reconhecimentos)

• 0800 às avessas – Uma das nossas 
ações mais inusitadas, o 0800 às avessas 
rompe com o tradicional mecanismo de 
atendimento. Passamos a ser proativos, 
ligando para o cliente antes mesmo de ele 
perceber que tem um problema. Como 
o Centro de Monitoramento consegue 
identificar com muita rapidez uma 
anormalidade técnica, entramos em contato 
com o cliente imediatamente após detectar 
uma instabilidade. Muitas vezes, o cliente 
ainda nem “sentiu” a indisponibilidade.

• Equipe própria – Trabalhamos com 
equipe 100% própria para o trabalho de 
campo, instalação, engenharia e comercial. 
Com isso, garantimos a qualidade de serviço 
e de atendimento, além de mantermos o 
padrão e a cultura da Algar.

• Mais segurança – Ações antifraude, 
com equipe especializada, que monitora 
e alerta os clientes no caso de identificar 
movimentos atípicos na rede do cliente. É, 
portanto, um serviço de proteção ao cliente. 

DIFERENCIAIS CORPORATIVOS
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Nossas campanhas de marketing são cada vez mais abrangentes e 
inovadoras. Usamos todas as mídias e canais com nossos clientes para 
mantê-los informados e gerar valor por meio de conteúdo. No segmento 
corporativo, continuamos com a campanha “Eu Recomendo”, que publica 
depoimentos de clientes reais da Companhia, e fortalecemos a Plataforma 
Conexão, um canal com ações de marketing de conteúdo que gera 
informações relevantes para os nossos clientes, estabelecendo um vínculo 
de troca e construindo relacionamentos sustentáveis. 

No segmento varejo, também criamos campanhas diferenciadas, 
como a “GerAção”, que envolveu clientes das 14 cidades que tiveram a 
rede de telefonia móvel substituída para dar mais qualidade na experiência 
do uso do celular e suas aplicações. Para ser transparente e informar ao 
cliente que, durante a troca, o sinal poderia piorar, criamos um eficiente 
sistema de comunicação para informar, de forma exclusiva, todo o processo 
de mudança. O coração da campanha era fazer as pessoas perceberem 
o valor positivo dessa substituição, sustentando toda a estratégia em 
um trabalho conjunto e próximo entre as equipes de engenharia e 
comunicação, pois o cronograma de troca de equipamentos deveria estar 
perfeitamente casado com as mensagens enviadas aos clientes.

CAMPANHAS

RECONHECIMENTO NACIONAL

Vemos no esporte um instrumento de transformação social e, do ponto 
de vista mercadológico, o patrocínio esportivo é uma plataforma que garante 
visibilidade da marca de forma abrangente. Assim, a Algar Telecom passou a 
apoiar um dos principais times brasileiros, o Santos Futebol Clube. 

A premissa básica da redução do esforço 
do cliente é oferecer produtos e soluções 
eficientes. Na busca constante pela melhoria, 
desenvolvemos diversas ações em 2016:

• 100% dos municípios que atendemos 
passaram a estar cobertos com a rede 3G, 
avanço importante para atender a demanda 
crescente por mais serviços de dados. 

• Iniciamos a expansão do 4G, e 
esperamos ter 70% do mercado atendido 
no primeiro semestre de 2017. 

• Passamos a investir em fiber to home, 
podendo levar a fibra até a casa do cliente, 
o que confere maior capacidade para 
download e upload de dados.

• Ampliamos a oferta de serviços de 
TI, alcançando convergência crescente 
dessas soluções com as de telecom. 
O maior destaque é o Cloud 2.0, para 
armazenamento de dados na nuvem.

EFICIÊNCIA X ATENDIMENTO

// Jornada dos Relacionamento: Relacionamento com Clientes
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Contamos com uma rede de fornecedores ampla, que em 2016 reuniu cerca de 
3,8 mil empresas, movimentando aproximadamente R$ 960,1 milhões. As principais 
contratações envolveram dois grupos da cadeia de fornecimento: empresas 
prestadoras de serviços de rede e fornecedoras de tecnologia e equipamentos, que 
representam cerca de 46% do total de pagamentos efetuados a fornecedores e atuam 
em pontos-chave para a expansão e qualidade da nossa operação e atendimento.

Em 2016, visando um melhor posicionamento estratégico e governança das 
informações, diversas inovações foram realizadas. Dentre elas, destacam-se o 
lançamento do portal de compras, a revisão da política de compras e contratação 
de serviços, além da criação da área de Inteligência de mercado e a análise de 
desempenho de fornecedores.

No processo de seleção e contratação de fornecedores, o Grupo tem 
o compromisso de formalizar e divulgar as diretrizes do Código de Conduta 
relacionadas ao comportamento ético, sustentável e transparente esperado de nossos 
fornecedores. (Veja mais em Compliance)

O monitoramento de conformidade de fornecedores, por sua vez, é realizado 
por meio da análise de desempenho desse público. Os critérios analisados avaliam 
requisitos jurídico-fiscal, econômico-financeiros e técnicos. Também são analisados 
aspectos atrelados aos direitos humanos, meio ambiente, segurança de alimentos, 
saúde e segurança operacional e de responsabilidade social.

Estamos atentos às questões ambientais em toda nossa rede de relacionamentos. 
Ainda que não tenhamos ingerência sobre isso, buscamos influenciar nossa cadeia de 
valor por meio de nossas ações, estimulando o fornecimento de produtos e serviços 
cada vez mais eficientes. Por essa razão, como critério de seleção, exigimos que 
nossos fornecedores apresentem comprovações de conformidade ambiental. Nosso 
contrato padrão prevê uma cláusula de meio ambiente e estabelece a obrigatoriedade 
de cumprimento do Código de Conduta para fornecedores.

G4-12

// Jornada dos Relacionamento: Relacionamento com Fornecedores
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// A tradição, os valores e os resultados de um grupo sólido e perene: Sobre o Relatório

Telecom

Jornada do
 Desempenho

O progresso é impossível sem 
mudança. Aqueles que não 
conseguem mudar as suas mentes 
não conseguem mudar nada.

Bernard Shaw
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Sustentabilidade é um dos cinco valores da Algar Telecom e sempre fez 
parte do nosso DNA, história e cultura. Contamos com uma área de dedicação 
exclusiva à sustentabilidade e que se reporta diretamente à presidência. A 
nossa gestão integra os três eixos – ambiental, social e econômico – e tem sido 
aprimorada, a cada ano, de forma que haja a criação crescente e efetiva de valor 
aos nossos negócios.

Temos tido avanços significativos na transformação das práticas sustentáveis 
em um importante pilar da perspectiva administrativa. Fizemos isso com a criação 
de indicadores, metas e metodologias exclusivas que acompanham e projetam 
o retorno dos nossos investimentos num longo prazo, garantindo a execução, 
continuidade e aprimoramento dos mesmos, principalmente tendo em vista as 
oportunidades trazidas pelas novas tecnologias. A inovação é o grande aliado da 
gestão sustentável e, nos últimos anos, tem guiado o desenvolvimento de novos 
produtos e soluções, além de proporcionar direcionamentos estratégicos. 

Buscamos a geração de valor compartilhado, minimizando os impactos 
que nossas atividades causam ao meio ambiente e contribuindo com o 
desenvolvimento e a construção de uma sociedade melhor. Para isso, mantemos o 
diálogo constante e sistematizado com nossos stakeholders, promovemos nossas 
iniciativas a toda rede de relacionamento e somos criteriosos no cumprimento 
dos nossos princípios e superação das legislações e normas vigentes.

Atuamos, nessa área, de forma alinhada com as diretrizes do Instituto 
Algar – norteador das ações de sustentabilidade ambiental e social de todas as 
empresas do Grupo. Além disso, as atividades e ações que desenvolvemos são 
guiadas por políticas corporativas, que oferecem orientações e padronizam o 
modelo e a forma de se praticar a sustentabilidade em todas as unidades da 
organização espalhadas no País, questão fundamental para a garantia dos padrões 
e o monitoramento das informações.

Nossas Principais  
Políticas de Sustentabilidade

Política de Voluntariado Corporativo

		  Política de Incentivos Fiscais

Política Ambiental Corporativa

		  Política de Eficiência Energética

// Jornada do Desempenho: Nossas Principais Políticas de Sustentabilidade
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Sempre acreditamos no positivo poder transformador das novas tecnologias 
para a sociedade. Por isso, direcionamos nossa atuação social ao desenvolvimento 
das pessoas, focando o ensino e a cultura.

Por meio do Instituto Algar, desenvolvemos projetos educacionais focados 
nos Ensinos Fundamental e Médio, em parceria com escolas públicas e Secretarias 
de Educação. O Instituto mantém projetos em mais de 27 cidades, distribuídas 
nas regiões de atuação das empresas do Grupo. Ao longo do ano, R$ 13 milhões 
foram investidos em projetos sociais e culturais, impactando mais de 1 milhão 
de pessoas. Em 2017, expandiremos geograficamente essa atuação, abrangendo 
também a Região Sul do País, onde a Companhia ampliou sua operação em 2015.

Em termos de projetos sociais, desenvolvemos vários programas. 
O “Talentos do Futuro”, por exemplo, contribui com o desenvolvimento 
de habilidades e competências de jovens do Ensino Médio, com foco no 
mercado de trabalho. Já o “Programa Mídias na Escola” atua na formação 
continuada e complementar de professores para o uso das mídias como 
ferramenta pedagógica. O “Programa Transforma”, por sua vez, promove o 
desenvolvimento de crianças e adolescentes por meio de oficinas de Cultura e 
Arte, em turnos opostos ao escolar.

Os associados, em linha com o intuito de “servir à comunidade” – 
característica marcante do grupo Algar –, participam voluntariamente de diversas 
atividades pontuais ou contínuas, presencialmente ou à distância, doando 
seu tempo, trabalho e talento em atividades orientadas pelo Instituto Algar. 
(Veja mais sobre os programas sociais no site do Instituto Algar)

Desempenho Social

2016 - Relatório de Sustentabilidade

ALGAR TELECOM

// Jornada do Desempenho: Desempenho Social
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Na Algar Telecom procuramos envolver aspectos fundamentais da 
nossa era tecnológica – raciocínio, eficiência e produtividade – em nossas 
ações sociais. É o caso das “Maratonas de Aprendizagem”, programas em que 
selecionamos os melhores estudantes de Ensino Médio de escolas públicas 
para frequentarem as instalações da Empresa quatro tardes por semana. 
Nesses períodos, passam por treinamentos em raciocínio lógico e matemático 
com jovens universitários com elevado potencial. São submetidos a desafios 
e problemas, para os quais devem encontrar as soluções e respostas. Uma 
vez por semana, os estudantes também têm aulas de Cidadania, Finanças 
Domésticas, Sustentabilidade, entre outros temas.

Para os jovens, esse programa representa uma oportunidade adicional 
de desenvolvimento, pois os ajudará a enfrentar o vestibular e a conseguir 
melhores empregos no futuro. Para a Empresa, é uma alternativa de formação 
de profissionais que, além de serem muito bons no que fazem, também 
passam a conhecer os valores Algar. O ganho social é a formação de mentes 
inovadoras que podem ajudar o País a desenvolver cidadãos mais conscientes 
e preparados para enfrentar os desafios cotidianos de uma sociedade digital.

Também temos uma atuação forte na promoção da cultura para 
comunidades que não possuem acesso à arte e ao entretenimento. O “Cine 
Família na Praça”, projeto incentivado desde 2014, leva cinema ao ar livre de 
forma gratuita para a população de municípios com até 100 mil habitantes. 
Em 2015 e 2016, proporcionamos a experiência de “ir ao cinema” a 14 cidades 
mineiras – Pará de Minas, Nova Serrana, Araxá, Araguari, Ituiutaba, Iturama, Frutal, 
Patrocínio, Monte Carmelo e Santa Vitória – e em Itumbiara, estado de Goiás.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Social
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Em nossa trajetória, a sustentabilidade tem papel de destaque. Acreditamos 
que ser uma empresa sustentável vai além de ser a favor do meio ambiente. 
Significa agir com transparência, eficiência, e respeito, compartilhando o bem 
para toda a comunidade na construção de um futuro melhor.

Em 2016, realizamos o 1º Fórum Digital – aberto ao público – para 
avaliação do nosso modelo de gestão sustentável direcionado aos projetos de 
gerenciamento de Resíduos, Energia e Voluntariado. Com isso, reafirmamos as 
ações e iniciativas desenvolvidas como prioridades para todos os públicos com 
os quais interagimos. Atualizamos a nossa Matriz de Relevância fortalecendo 
a nossa postura em manter um diálogo constante com os stakeholders. 
(Saiba mais em Sobre o Relatório)

Nossa gestão sustentável, no quesito ambiental, se baseia em três 
princípios: 1. Redução dos impactos ambientais, de acordo com as prioridades 
estabelecidas pela Matriz de Relevância, e diagnóstico de emissão de gases efeito 
estufa feito pela Companhia; 2. Incentivo às ações em prol do meio ambiente 
em toda a nossa rede de relacionamento, princípio denominado como Influência 
Sustentável; e 3. Conformidade das nossas práticas, focadas na busca constante 
ao compliance e certificações relacionadas aos nossos negócios.

Desempenho Ambiental

2016 - Relatório de Sustentabilidade

ALGAR TELECOM

// Jornada do Desempenho: Desempenho Ambiental
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Redução dos  
impactos ambientais

Os projetos para mitigação e 
controle dos impactos ambientais 
são planejados considerando o 
resultado do processo diagnóstico 
de emissão de gases de efeito estufa 
e a busca constante da adoção das 
melhores práticas. Exemplos: uso 
de energia fotovoltaica em 14 sites; 
monitoramento da frota de veículos; 
uso preferencial de etanol nos veículos; 
incentivo às contas eletrônicas.

Influência  
Sustentável

Programa que tem por 
objetivo estimular toda a rede de 
relacionamento da Companhia a 
colaborar continuamente com a 
preservação do meio ambiente. O 
Comitê de Sustentabilidade, com 
representantes de todas as áreas e 
escritórios regionais, contribui com 
a promoção de ações sustentáveis 
colaborativas. Exemplo: Praia Limpa 
(Rio de Janeiro e Balneário Camburiú).

Compliance

Certificada pela ISO 
14001, a Algar Telecom realiza 
auditoria de terceira parte em 
fornecedores identificados como 
tendo alta propensão à geração 
de impactos ambientais como, 
por exemplo, os fornecedores 
de limpeza e conservação e de 
gestão da frota de veículos.

FOCO NOS TRÊS PRINCÍPIOS BÁSICOS DE ATUAÇÃO – EXEMPLOS PRÁTICOS A gestão sustentável se reflete na redução dos impactos ambientais 
gerados pelas nossas operações, na diminuição de gastos e aprimoramento 
da nossa eficiência – demonstrados aos acionistas por meio da metodologia 
de monetização e indicadores mensais – e no nosso avanço em relação 
ao quinto estágio da gestão sustentável, baseado nos princípios da 
Fundação Dom Cabral, que é o reflexo da sustentabilidade nos produtos 
disponibilizados. Em 2016, capitaneamos, por meio da área da Inovação, 
o protótipo E-pontos, que são lixeiras feitas com o reaproveitamento de 
bolhas de orelhão, com sensores para a coleta de resíduos tecnológicos. Essa 
solução incentiva os clientes, pois rende pontos que podem ser convertidos 
em prêmios. Assim, visamos aumentar a quantidade de resíduos eletrônicos 
recuperados com relação ao inserido no mercado. (Veja mais em Inovação)

Em 2016, investimos R$ 5,7 milhões em ações ambientais, dando 
continuidade aos projetos iniciados em 2015. Os recursos foram direcionados 
principalmente para eficiência energética, buscando reduzir o consumo de 
energia, que constitui a maior fonte de emissão de gases de efeito estufa 
dentre as fontes diretas e indiretas contabilizadas no inventário.

Contamos com a certificação ISO14001, norma relacionada ao sistema de 
gestão ambiental, tanto para a Algar Telecom como para a Algar Tech, desde 
2012 e 2013, respectivamente. Desde então, as empresas têm sido submetidas 
a auditorias para manutenção desse selo. Nossa atuação consistente e 
inovadora tem sido reconhecida pelo mercado. Pelo quarto ano consecutivo 
fomos destacados, pelo Guia Exame de Sustentabilidade, como a empresa do 
setor de telecomunicações mais sustentável do País. (Veja mais prêmios em 
Prêmios e Reconhecimentos)

// Jornada do Desempenho: Desempenho Ambiental
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Temos sistematizado o monitoramento 
e o controle das informações com o intuito 
de melhorar a gestão de energia. Um 
exemplo é o sistema Gestão Web na Algar 
Telecom, que permite acompanhar em 
tempo real o consumo de eletricidade em 
todos os prédios, permitindo uma resposta 
mais rápida a possíveis desvios. Além 
disso, todo o abastecimento de veículos e 
geradores é monitorado por meio de um 
sistema de GPS que utilizamos para otimizar 
a rota percorrida pela frota.

Em 2016, ampliamos as iniciativas 
ambientais existentes e iniciamos novos 
projetos, a fim de expandir a parcela de 
renováveis e aumentar a eficiência energética 
de nossas atividades. Os painéis fotovoltaicos 
instalados nos prédios da Algar Telecom 
e Algar Tech foram ampliados e hoje 
respondem pela geração de 1% e 3% de 
toda a eletricidade consumida nas empresas, 
respectivamente. Medidas de eficiência 
energética foram levadas para mais unidades, 
incluindo a substituição de lâmpadas 
fluorescentes por LED e a instalação de 
guardiões automáticos para controlar o 
acionamento de ar condicionado.

Consumo de energia dentro da organização 1,2

2014 (GJ) 2015 (GJ) 2016 (GJ) VAR% 
2015-2016

Consumo de Combustíveis Não Renováveis 51.642 53.489 60.311 13%

Gasolina A 22.171 18.611 32.377 74%

Óleo Diesel 28.629 33.945 26.275 -23%

Gás Liquefeito de Petróleo 842 696 314 -55%

Gás Natural 0 238 1.346 466%

Consumo de Combustíveis Renováveis 70.967 81.408 80.502 -1%

Etanol Anidro 5.113 4.683 8.283 77%

Biodiesel (B100) 1.603 2.385 1.846 -23%

Etanol Hidratado 64.250 74.340 70.373 -5%

Eletricidade Comprada 323.613 323.171 318.649 -1%

Eletricidade Gerada por Painéis Solares 0 1.272 4.848 281%

Consumo Total de Energia 446.221 459.340 464.116 1%

1 �Em 2015, os valores apresentados contemplam o consumo de energia na Algar Telecom, Algar 
Tech e Algar Mídia. Em 2016, os valores se referem ao consumo de energia na Algar Telecom e 
na Algar Tech. As atividades de produção de listas e guias da Algar Mídia foram incorporadas pela 
Algar Telecom em julho de 2016.

2 �O consumo de combustíveis – em unidades de volume ou massa – é o dado primário a partir 
do qual é calculado o consumo de energia em uma unidade comum, utilizando para a conversão 
o conteúdo energético por massa ou volume de cada combustível, apresentado no Balanço 
Energético Nacional (EPE/MME, 2016).  
Para os combustíveis compostos por misturas – gasolina C e diesel B7 – levou-se em 
consideração o percentual de biocombustível presente definido pela legislação brasileira para 
a estimativa do conteúdo de origem renovável e não renovável nas misturas. A conversão do 
consumo de eletricidade aferido em kWh para GJ é feita com base no Balanço Energético 
Nacional (EPE/MME, 2016). 

ENERGIA
G4-EN3

A Algar Tech passou a adquirir eletricidade do Mercado 
Livre de Energia, incentivando, mais uma vez, fontes de energia 
renovável por meio de um contrato de fornecimento com 
usinas geradoras. Essa iniciativa foi a principal responsável 
pela redução do consumo de óleo diesel dos geradores que 
eram utilizados no horário de pico, quando os custos de 
compra de energia da rede são mais elevados. Dessa forma, foi 
possível atender a 44% da demanda por eletricidade de toda a 
Empresa com energia mais limpa e mais barata.

O maior consumo de gasolina no ano de 2016 reflete o 
aumento de nossa frota, provocado pela ampliação de nossas 
atividades. A expansão da Algar Tech na região Nordeste e a 
aquisição da Algar Soluções (antiga Optitel) no final de 2015 
pela Algar Telecom contribuíram para o aumento do consumo 
de gasolina. Com relação ao gás natural veicular (GNV), houve 
um aumento no seu consumo devido ao benefício econômico 
do combustível. Na Algar Telecom, a frota de veículos movidos 
a GNV das regionais de São Paulo e Campinas foi ampliada, e 
há estudos sobre o uso do combustível nas frotas das regionais 
de Belo Horizonte e Rio de Janeiro a partir de 2017.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Ambiental
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Emissões de Gases de Efeito Estufa (t CO2 e)

Emissões Diretas – Escopo 1

2014 2015 20162013

3.840

3.146

4.115

4.956

Emissões Indiretas – Escopo 2

2014 2015 20162013

12.008

8.321

11.302

7.210

Realizamos o inventário de emissões 
de gases de efeito estufa (GEE) anualmente, 
desde 2012. Com base no Inventário, 
desenvolvido por terceira parte com base 
em metodologias internacionalmente 
reconhecidas, procuramos mapear as 
oportunidades de redução das emissões de 
GEEs em nossos processos e operações.

Nossa abordagem de controle 
operacional considera no inventário as 
emissões de quaisquer organizações e 
unidades produtivas sobre as quais temos 
controle, ainda que compartilhado.

Principais referências utilizadas para a 
elaboração dos inventários de emissões das 
empresas: The Greenhouse Gas Protocol – 
Corporate Accounting and Reporting Standard 
(WRI/WBCSD); IPCC 2006 Guidelines for 
National Greenhouse Gas Inventories; IPCC 
Fourth Assessment Report; Especificações do 
Programa Brasileiro GHG Protocol (GVces/
WRI); e, publicações do Ministério de Ciência 
Tecnologia e Inovação (MCTI).

EMISSÕES

O aumento de 20% observado em nossas emissões diretas 
está relacionado, principalmente, à ampliação de nossas atividades e, 
consequentemente, de nossa frota em 2016 (Veja mais em Energia). 

O segmento de negócios Telecom possui alto grau de maturidade na 
gestão da sustentabilidade, com rígido acompanhamento de indicadores pelo 
corpo diretivo. Isso nos permitiu estabelecer uma meta anual de redução de 
4% nas emissões diretas de GEE, no segmento (por Unidade Geradora de 
Receita), a partir de 2017 até 2025. O controle do combustível consumido 
pela frota de veículos é o principal pilar para o alcance da meta.

O aumento das emissões fugitivas se deve à substituição gradual do 
gás refrigerante R-22 utilizado em nossos equipamentos de refrigeração. 
Apesar do potencial de aquecimento global desse gás, o R-22 é regulado pelo 
Protocolo de Montreal sobre substâncias que destroem a Camada de Ozônio. 
As emissões não intencionais decorrentes de vazamentos do gás R-22 não 
são incluídas no inventário, em conformidade com as diretrizes seguidas para 
a elaboração de inventário corporativo.

As emissões estacionárias, por sua vez, reduziram, como consequência 
do menor consumo de óleo diesel dos geradores.

O fator de emissão médio anual da eletricidade comprada da rede 
reduziu 34% em comparação a 2015. Esse fator, aliado aos esforços voltados a 
aumentar a eficiência energética em nossas atividades e a diversificar as fontes 
de consumo de eletricidade, contribuiu para a redução de 36% de nossas 
emissões indiretas de Escopo 2. A redução desse fator é reflexo da menor 
participação de usinas termoelétricas movidas a combustível fóssil na geração 
de eletricidade para o abastecimento da rede nacional em 2016.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Ambiental
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AÇÕES AMBIENTAIS

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

Para evitar o desperdício de impressões em papel e 
diminuir o consumo, desenvolvemos uma série de ações. 
Criamos a conta via e-mail que incentiva a substituição 
da conta impressa pela fatura on-line e oferece dezenas 
de serviços e soluções web para nossos clientes. Outro 
projeto desenvolvido contempla ações como as senhas nas 
impressoras, evitando o desperdício do consumo de papel.

Um tema de suma importância e com destaque em nossas 
políticas é a água consumida em nossas instalações. Além de 
ações educativas e medidas preventivas para o uso racional, 
temos adotado sistemas mais eficientes e inteligentes, somados 
a ferramentas corporativas de gestão das contas. Além disso, 
contamos com a Comissão Interna de Conservação de Água 
(CICA), responsável por identificar as unidades com maior 
consumo e criar ações contra o desperdício.

Essas iniciativas e outras, em desenvolvimento, são 
gerenciadas por processos que contribuem na definição 
do planejamento estratégico, na tomada de decisões e nas 
avaliações. Sempre verificamos os avanços, eventualmente 
corrigindo e adequando a iniciativa em questão. Por isso, 
buscamos projetos transformadores e de impacto, que 
são trabalhados em conjunto com a área de inovação, na 
forma de protótipos. Em 2016, contabilizamos R$ 8,5 milhões 
como retorno financeiro pela prática de ações sustentáveis. 
(Veja mais em Inovação)

Para a comunicação com o público externo, além 
do site da Algar Telecom e pelo endereço de e-mail 
ambiental@algartelecom.com.br, temos também o Telefone 
Verde (4005-9912), disponível 24 horas por dia.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Ambiental

Emissões de gases de efeito estufa
(t CO2e)

2014 2015 2016 %Var.
15/14

%Var.
16/15

Fontes Estacionárias 1.801  2.122  1.191 18% -44%

Fontes Móveis 2.039  1.863  3.316 -9% 78%

Emissões Fugitivas  0  129  449 - 248%

Total de Emissões

  Diretas (escopo 1)1 3.840 4.115 4.956 7% 20%

  Biogênicas 5.635 6.459 5.503 15% -15%

  Indiretas (escopo 2) 12.008 11.302 7.210 -6% -36%

1 Foram contemplados os seguintes gases de efeito estufa (GEE) 
regulados sob o Protocolo de Quioto: CO2, CH4, e N2O e família dos 
hidrofluorocarbonetos (HFCs).
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Mobilidade Sustentável

Carona Legal – Beneficia os associados que vão para 
o trabalho de carro em grupos de, no mínimo, três pessoas. 
Clubes de Carona são formados semestralmente e os 
participantes têm direito a vagas de estacionamento exclusivas 
no pátio interno da Algar Telecom.

Frota Algar Telecom – Inclui o uso exclusivo de 
combustível renovável – etanol e GNV –, a modernização 
do processo de manutenção dos veículos, um programa de 
condução consciente e um sistema de viagens otimizada para 
aproveitamento de rotas.

Em 2016, consolidamos o projeto Frota Inteligente, que 
conta com um sistema de monitoramento para aperfeiçoar 
o desempenho dos automóveis. Como resultado, houve 
melhoras significativas na eficiência dos veículos, com redução 
do consumo de combustível.

Estendemos a mais veículos o uso exclusivo de etanol em 
nossas frotas flex, totalizando 1.178 veículos, o que representa 
96% do total da frota própria rodando exclusivamente com 
esse combustível.

Eficiência Energética

Programa de Eficiência Energética – Iniciado em 2010, 
o programa prevê campanhas de conscientização e projetos 
que reduzam custos e aumentem a eficiência operacional da 
Algar Telecom, contribuindo para a preservação do meio am-
biente. Algumas ações foram a otimização de equipamentos, 
a modernização do parque tecnológico e a adoção de fontes 
alternativas de energia.

Coleta Seletiva

Estações de Coleta – Todas as áreas e lojas da Algar 
Telecom possuem lixeiras coletoras específicas.

Gincana de Coleta Seletiva – Campanha interna entre 
as áreas da Empresa para averiguação do descarte correto. As 
áreas com os melhores resultados são premiadas.

Coleta de Resíduos Perigosos – Disponibilizamos 
pontos de coleta de lâmpadas fluorescentes, óleo de cozinha, 
pilhas e baterias, resíduos considerados perigosos. O programa, 
que abrange todas as regionais da Algar Telecom, deu destino 
adequado para 1.605 Kg de resíduos perigosos em 2016.

Ações ambientais desenvolvidas em 2016:

Plantio de Mudas

Viveiros – Possuímos dois viveiros de plantas nativas do 
Cerrado. Inicialmente criada para compensar as emissões 
de GEE pela Empresa, a iniciativa foi transformada em ação 
cultural e social em 2014. O espaço é aberto para pesquisas 
acadêmicas, produção e doação de mudas para a comunidade, 
arborização urbana e recuperação de áreas degradadas. Os 
associados são envolvidos de modo a fortalecer a cultura de 
preservação da natureza.

Reciclagem

Recicle na linha – Transformamos as bolhas de 
telefone público em coletores de materiais (recicláveis e não 
recicláveis), jardineiras, chafarizes, cadeiras, poltronas, carros 
de mão para construção civil, entre outros objetos. Iniciado 
em 2011 com a reutilização das bolhas como recipientes para 
alimentação de gado, o projeto já beneficiou mais de 3.245 
famílias por meio de doações.

Listas telefônicas – As listas telefônicas impressas 
recolhidas foram doadas para artesãos, sendo transformadas 
em utensílios e objetos de decoração, como guirlandas 
de Natal. Cerca de meia tonelada de papel teve 
reaproveitamento, gerando renda para a comunidade.
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TELECOM

Ao final de 2016, a Algar Telecom apresentava mais de 3,5 milhões de 
Unidades Geradoras de Receitas (UGRs) em seu negócio Telecom, com 
incremento de 8,4% em relação ao registrado no ano anterior.

Banda Larga Fixa

Crescimento de 11,1%, atingindo 473 mil acessos em 2016, resultado dos 
constantes investimentos na expansão e modernização da rede. Ao final do 
ano, a Companhia somou mais de 188 mil clientes com planos de ultra banda 
larga (velocidade entre 10Mbps e 200 Mbps), o que representa 41% da base 
total de banda larga fixa.

Telefonia Fixa

Alcançou 1,632 milhão de linhas fixas, superando em 12,7% o número 
registrado em 2015. Esse desempenho é reflexo, principalmente, do aumento 
das vendas ao segmento corporativo.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Operacional
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Unidades Geradoras de Receitas – UGRs (mil)

2016

3.512

+8,4%

2015

3.240

1.632

1.309

473
98

1.448

1.260

426
107

TELEFONIA FIXA

BANDA LARGA
TELEFONIA MÓVEL

TV

Telefonia Móvel

Os acessos móveis evoluíram 3,9% no 
comparativo anual, sendo registrado um 
total de 1,309 milhão de clientes em 2016. 
O número de clientes pós-pagos cresceu 
16,5% em relação ao ano anterior, reflexo 
da estratégia da Companhia de estimular, 
por meio de campanhas e planos mais 
competitivos, a migração dos clientes 
pré-pagos, modalidade que teve redução de 
0,2%. A receita média por usuário (ARPU) 
de 2016 foi de R$19,34.

Tv por Assinatura

Encerrou o ano de 2016 com 98 mil 
usuários, decréscimo de 8,1% se comparado 
a 2015, em virtude do crescente foco nas 
ofertas com maior ticket médio para uma 
melhor adequação aos altos custos com 
conteúdo. Há também queda do número 
de usuários em função de substituição 
do serviço por produtos substitutos 
(OTT), e como resultado do momento 
macroeconômico.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Operacional

TELECOM 2015 2016 %Var.
16/15

 Banda larga fixa 426 473 11,0%

   Penetração banda larga fixa* 51% 54%  

Telefonia Fixa 1.448 1.632 12,7%

   Expansão 617 759 23,0% 

   Concessão 831 873 5,1% 

Telefonia Móvel 1.260 1.309 3,9%

Pós-pagos 309 360 16,5%

  % 25% 27%

Pré-pagos 951 949 -0,2%

  % 75% 73%

TV 107 98 -8,1%

UGRs 3.240 3.512 8,4%

* Banda larga fixa/Linhas Fixas Concessão
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RECEITA BRUTA CONSOLIDADA

A receita bruta consolidada somou R$ 3.314,0 milhões em 2016, 
montante que ultrapassa em 7,2% os R$ 3.092,1 milhões apresentados em 
2015. O desempenho resulta dos esforços comerciais, onde mantivemos o 
modelo de negócio baseado na diferenciação por qualidade nos serviços 
e no atendimento prestado, e também o aumento da área de atuação, 
especialmente com a expansão da operação de Telecom no Sul do Brasil. Da 
receita total, 73% foi representado pelo negócio Telecom e 27% por Gestão de 
Clientes e Gestão de Serviços de TIC.

Desempenho Econômico Financeiro

2016 - Relatório de Sustentabilidade

ALGAR TELECOM

// Jornada do Desempenho: Desempenho Econômico Financeiro
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2016 - Relatório de Sustentabilidade

ALGAR TELECOM

(R$ milhões) 2015 2016 % var.

RECEITA BRUTA 3.092,1 3.314,0 7,2%

Telecom 2.229,2 2.412,0 8,2%

Gestão de Clientes e Gestão de Serviços 
de TIC 862,9 902,0 4,5%

Impostos e deduções (673,7) (769,1) 14,2%

RECEITA LÍQUIDA 2.418,4 2.544,9 5,2%

EBITDA 641,8 710,0 10,6%

Margem % 27% 28% 1 p.p.

EBIT 353,6 392,4 11,0%

Despesas financeiras líquidas (158,7) (157,8) -0,6%

LUCRO LÍQUIDO 153,6 183,6 19,5%

Margem líquida 6% 7% 1 p.p.

TELECOM

O negócio Telecom registrou R$ 2.412,0 milhões de receita 
bruta em 2016, o que evidencia aumento de 8,2% em relação 
ao ano de 2015. 

Verifica-se a mudança no perfil das receitas dos negócios 
móvel e fixo, com crescimento do uso de dados e banda 
larga em detrimento de voz, tendência geral do mercado. 
Os serviços de voz, que representavam 33% da receita 
bruta em 2015, passou para 31%, em 2016. Em contrapartida, 
a representatividade dos serviços de dados e banda larga 
aumentou para 58%, em 2016, ante 52% em 2015. O total 
da receita bruta com interconexão teve queda no exercício, 
passando de R$ 86,0 milhões, em 2015, para R$ 51,0 milhões 
em 2016, devido à redução de tarifa.

2015 - R$ 2.229 milhões 2016 - R$ 2.412 milhões

52%

33%
6%

4%5%

58%

31%

5%

2%
4%

Receita Bruta - Telecom

GESTÃO DE CLIENTES E GESTÃO 
DE SERVIÇOS DE TIC

Com receita bruta de R$ 902,0 milhões em 2016, o 
negócio Gestão de Clientes e Gestão de Serviços de TIC 
apresentou crescimento de 4,5% em relação ao registrado 
no ano anterior. Esse desempenho é explicado tanto pela 
conquista de novos clientes quanto pelo aumento de escopo 
dos contratos vigentes. Ao final de 2016, as receitas de TI já 
representavam 59% da receita total desse negócio.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Econômico Financeiro

VOZ (FIXA E MÓVEL)

TV POR ASSINATURA
DADOS E BANDA LARGA (FIXA E MÓVEL)

INTERCONEXÃO
OUTROS
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ALGAR TELECOM

Receita Operacional Líquida
R$ milhões

2014 2015 201620132012

2.238

1.9021.812

2.418
2.545

CAGR (2012-2016): 8,9%

RECEITA OPERACIONAL LÍQUIDA

Em linha com a receita operacional bruta, a receita 
operacional líquida da Algar Telecom atingiu R$ 2.544,9 milhões 
em 2016, crescimento de 5,2% comparado ao registrado em 
2015, de R$ 2.418,4 milhões. 

CUSTOS E DESPESAS OPERACIONAIS

Os custos e despesas operacionais consolidados, 
excluindo-se amortização e depreciação, somaram R$ 1.834,9 
milhões em 2016, ante R$ 1.776,6 milhões no ano anterior, com 
alta de 3,3%, variação inferior ao ganho de receita operacional 
líquida registrado no mesmo período.

As despesas com pessoal – item de maior 
representatividade entre os custos e despesas operacionais 
– somaram R$ 946,3 milhões, aumento de 11,1% em relação 
ao ano anterior, basicamente em função da correção salarial 
anual estabelecida por lei, além dos maiores valores das 
remunerações variáveis e prêmio por resultado anual.

Ao mesmo tempo, a redução de outros itens de 
custos e despesas operacionais compensou parcialmente 
tal crescimento das despesas com pessoal, diminuindo o 
impacto negativo no resultado. As despesas de interconexão e 
meios de conexão caíram 26,2%, totalizando R$ 129,7 milhões 
em 2016. Adicionalmente, o custo de serviços de terceiros 
aumentou em 1,1% em 2016, totalizando R$ 466,7 milhões, ante 
a R$ 461,5 milhões no ano anterior.

52%

7%
6%10%

PESSOAL

INTERCONEXÃO E MEIOS DE CONEXÃO
SERVIÇOS DE TERCEIROS

ALUGUÉIS E SEGUROS
OUTROS: �materiais (3%), PCLD (2%),  

propaganda e marketing 
(2%) e outros (2%)

Custos e Despesas Operacionais
2016 - R$ 1.835 milhões

// Jornada do Desempenho: Desempenho Econômico Financeiro

Também o grupo de contas “outras receitas/despesas 
operacionais” contribuiu positivamente para o desempenho 
em 2016. Em 2015 a conta apresentava despesa de R$ 5,3 
milhões e, em 2016 registrou saldo positivo de R$ 57,0 
milhões. Os fatores mais relevantes foram a reversão de 
provisão de tributos no grupamento de ações, o resultado 
positivo em discussão/negociação relevante com cliente 
sobre utilização de dutos da Companhia, a reversão de 
provisão referente custos de interconexão contestados e o 
resultado positivo para a Algar Telecom.

25%
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ALGAR TELECOM

EBTIDA

O EBITDA consolidado da Algar Telecom resultou em 
R$ 710,0 milhões em 2016, o que representa crescimento de 
10,7% sobre os R$ 641,5 milhões de 2015. Houve também 
incremento de 1 ponto percentual na margem EBITDA 
consolidada, que atingiu 28% em 2016.

Contribuiu para o aumento de R$ 68,5 milhões no EBITDA 
consolidado, o desempenho do negócio Telecom que atingiu 
EBITDA de R$ 633,5 milhões em 2016, com expansão de 18,0% 
em relação ao de 2015. A maior eficiência operacional no 
negócio resultou em alta de 3 pontos percentuais na margem 
EBITDA, que atingiu 36%, ante 33% no ano anterior. 

Por outro lado, o negócio Gestão de Clientes e Gestão 
de Serviços de TIC apresentou redução de R$ 28,1 milhões 
em seu EBITDA em 2016, com simultânea retração da margem 
EBITDA, que passou de 13% em 2015 para 9% em 2016. 
Esse desempenho é reflexo do custo de desmobilização 
de alguns contratos que, embora recompostos com as 
novas vendas, apresentaram margens menores no período 
e das negociações e reduções de escopo em contratos de 
clientes inseridos em setores muito impactados pelo cenário 
macroeconômico do País. Os reajustes salariais realizados 
não foram incorporados em sua totalidade nas renegociações 
com os clientes, o que contribuiu para a redução no EBITDA 
em relação ao ano anterior.

EBITDA e Margem EBTIDA
R$ milhões e %

2014 2015 201620132012

543

24%

477

25%

452

25%

642

27%

710

28%

LUCRO LÍQUIDO

A Algar Telecom encerrou o exercício social de 2016 com 
R$ 183,6 milhões de lucro líquido, frente aos R$ 153,6 milhões 
registrados em 2015, com crescimento de 19%. A margem 
sobre a receita operacional líquida ganhou 1 ponto percentual 
em 2016, atingindo 7%.

A evolução positiva do lucro líquido, mesmo frente ao 
maior nível de depreciação e despesas financeiras advindas 
principalmente da piora do cenário macroeconômico em 2016, 
é decorrente da maior geração operacional de caixa, medida 
pelo EBITDA. Também influenciou positivamente o fator pontual 
de reversão da provisão de tributos do grupamento de ações, 
que contribuiu com R$ 17,6 milhões no resultado final.

Lucro Líquido e Margem Líquida
R$ milhões e %

2014 2015 201620132012

142

6%

138

7%

141

8%

154

6%
184

7%RESULTADO FINANCEIRO LÍQUIDO

O resultado financeiro líquido consolidado da Algar 
Telecom em 2016 se manteve em linha com o registrado 
no ano anterior, com despesa líquida de R$ 157,8 milhões 
(R$ 158,7 milhões em 2015). O aumento do endividamento da 
Companhia foi compensado pela redução do índice IPCA, que 
teve uma maior representatividade na dívida total em 2016.

// Jornada do Desempenho: Desempenho Econômico Financeiro
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ALGAR TELECOM

ENDIVIDAMENTO 

Ao final do exercício de 2016, a Algar 
Telecom apresentou endividamento 
bruto de R$ 1.427,2 milhões, aumento 
de R$ 62 milhões em relação à posição 
de encerramento do ano anterior. O 
endividamento líquido (descontado os 
valores de caixa na data) apresentou 
incremento de R$ 81 milhões no período, 
atingindo R$ 1.256,2 milhões. A variação 
é explicada pela continuidade de 
investimentos realizados pela Companhia.

Perfil da dívida bruta
(R$ milhões) 31/12/2016

Curto prazo 337,5

Mais de 1 ano a 2 anos 320,9

Mais de 2 anos a 3 anos 226,3

Mais de 3 anos a 4 anos 134,5

Mais de 4 anos 407,9

Endividamento 

R$ milhões

31/12/2015

1.1751.365

31/12/2016

1.427
1.256

BRUTO
LÍQUIDO

O grau de alavancagem aferido ao final do ano de 2016 
permaneceu alinhado às expectativas da administração. 
A dívida líquida total em relação ao EBITDA manteve o 
mesmo índice de 1,8 verificado em 2015, o que evidencia 
a forte geração de resultados operacionais da Companhia, 
que mesmo investindo R$ 501 milhões no ano, manteve 
seu grau de alavancagem estável. Em 31 de dezembro de 
2016, 47% da dívida da Companhia estava indexada ao CDI, 
39% ao IPCA, 11% à TJLP e 3% pré-fixada.

INVESTIMENTOS

Em 2016 a Algar Telecom manteve o mesmo nível 
de investimentos de 2015, R$ 501 milhões. A maior parte 
do investimento realizado no decorrer do exercício – 
R$ 336 milhões, ou cerca de 67% do total – foi direcionada 
para a expansão das redes no negócio Telecom, com foco 
na modernização e ampliação das redes de banda larga 
para atender as demandas dos clientes varejo e, redes 
metropolitanas nas novas geografias para prover serviços de 
dados e voz fixa aos clientes corporativos. O investimento 
no cabo submarino, de R$ 68,0 milhões, também está 
incluso neste montante. A manutenção das operações 
existentes consumiu R$ 123 milhões (25% do total), enquanto 
R$ 42 milhões (8% do total) foram destinados para a expansão 
do negócio Gestão de Clientes e Gestão de Serviços de TIC.

2016 - R$ 501 milhões

25%

67%

8%

EXPANSÃO DE REDES

EXPANSÃO DE GESTÃO DE CLIENTES 
E GESTÃO DE SERVIÇOS DE TIC

MANUTENÇÃO DAS OPERAÇÕES

Investimentos

// Jornada do Desempenho: Desempenho Econômico Financeiro
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ALGAR TELECOM

O Demonstrativo do Valor Adicionado 
(DVA) representa o valor econômico 
gerado pelos nossos negócios e que são 
compartilhados com a sociedade. Em 
2016, nossas operações geraram o valor 
adicionado líquido de R$ 2.242 milhões, ante 
R$ 1.978 milhões em 2015. Isso significa que a 
cada R$ 1 de receita bruta, a Algar Telecom 
distribuiu R$ 0,93 para a sociedade. A maior 
parte foi direcionada a associados, na forma 
de salários e benefícios, e ao governo, na 
forma de impostos, taxa e contribuições. 
O montante distribuído aos acionistas se 
manteve estável nos últimos anos.

DEMONSTRAÇÃO DO 
VALOR ADICIONADO – DVA
G4-EC1

* � Na Demonstração do Valor Adicionado (DVA) de 31/12/2016, os dividendos, integrantes 
da distribuição do valor adicionado, abrangem os dividendos mínimos obrigatórios, já 
lançados no passivo, bem como os dividendos adicionais propostos, apenas destacados no 
patrimônio líquido. Para fins de comparação (2016/2015), na DVA de 2015 foi reclassificado, da 
linha de "Lucros retidos" para a linha de "Dividendos", o valor de R$ 14.300 mil referente a 
dividendos adicionais propostos no exercício de 2015.

DVA R$ milhões 2015 2016*

1 – Receitas 3.137 3.430 

    Vendas de mercadorias, produtos e serviços 3.137 3.430 

2 – Insumos adquiridos de terceiros (inclui ICMS e IPI) (917) (930)

    Custo das mercadorias e serviços vendidos (580) (555)

    Materiais, energia, serviços de terceiros e outros (338) (376)

    Perda/recuperação de valores ativos - -

3 – Valor adicionado Bruto 2.220 2.500 

4 – Retenções (288) (318)

    Depreciação, amortização e exaustão (288) (318)

5 – Valor adicionado líquido 1.931 2.182 

6 – Valor adicionado recebido em transferência 47 60 

    Resultado de equivalência patrimonial - -

    Receitas financeiras 47 60 

7 – Valor adicionado total a distribuir 1.978 2.242 

8 – Distribuição do valor adicionado 1.978 2.242 

    Pessoal e encargos 801 888 

    Impostos, taxas e contribuições 750 867 

    Juros e aluguéis 274 303 

    Juros sobre o capital próprio e dividendos 501 63 

    Lucros retidos/Prejuízo do exercício 1031 121 

2015 - R$ 1.978 milhões

2016 - R$ 2.412 milhões

39%

40%

13%

8%

38%

40%

14%

8%

DISTRIBUIÇÃO DO VALOR ADICIONADO 

ASSOCIADOS

REMUNERAÇÃO DE CAPITAIS DE TERCEIROS
GOVERNO

ACIONISTAS

// Jornada do Desempenho: Desempenho Econômico Financeiro
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ALGAR TELECOM

// A tradição, os valores e os resultados de um grupo sólido e perene: Sobre o Relatório

Transformação para o Futuro
Mudam-se os tempos, mudam-se as vontades,
Muda-se o ser, muda-se a confiança;
Todo o mundo é composto de mudança, 
tomando sempre novas qualidades.

Camões

Telecom
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Telecomunicações e TI são pilares fundamentais do desenvolvimento 
tecnológico e da economia digital, que estão em avançada e rápida mudança no 
mundo, alterando não só os negócios e as ofertas de serviços e soluções, como 
também a dinâmica social e as relações entre as empresas e seus consumidores. 

Por sermos uma Companhia comprometida com os clientes e com 
a sustentabilidade dos nossos negócios, entendemos esse momento de 
transformação digital como uma jornada para nos tornarmos ainda melhores 
em nosso propósito “Gente servindo Gente” e em nosso posicionamento 
estratégico de “ser a primeira opção dos clientes em qualidade e 
relacionamento próximo”.

Estratégia

2016 - Relatório de Sustentabilidade

ALGAR TELECOM

// Transformação Para o Futuro: Estratégia

G4-13
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ALGAR TELECOM

No negócio Telecom, soma-se a tal cenário o ritmo acelerado de crescimento 
estabelecido em nosso planejamento estratégico e que, nos últimos quatro anos, esteve 
focado em três pilares: manter e proteger nossa atual base de clientes do varejo, ampliar 
a participação de mercado em clientes corporativos e micro e pequenas empresas, além 
de melhorar nossa eficiência organizacional.

Em 2016, com a intenção de ajustar o pilar de eficiência à nova realidade digital, 
passamos a englobar a experiência do cliente em nosso eixo de produtividade. Assim, 
além de buscar a eficiência organizacional – seja em processos internos, produtos ou 
soluções –, queremos usar a tecnologia para melhorar a interação com os clientes, 
tornando-a mais personalizada, ágil, resolutiva, cognitiva e humanizada. Resumindo, 
queremos ser o mais eficiente possível em todos os pontos de contato que temos com 
nossos clientes, garantindo a melhor experiência.

Um dos mais importantes avanços em 2016, nesse sentido, foi a consolidação da 
Diretoria de Transformação Digital, cuja responsabilidade é envolver toda a organização na 
digitalização de suas atividades, tanto na operação quanto nos relacionamentos estabelecidos.

Para superar os desafios dessa Jornada da Transformação Digital, temos buscado 
parcerias com líderes mundiais e investido em projetos especiais, como o uso de 
inteligência cognitiva (Watson®) para soluções de CEM (Customer Experience Management) 
e personalização do canal digital de atendimento.

Neste primeiro momento, a Diretoria de Transformação Digital acompanha 25 projetos 
relativos à área e disseminados nos mais diversos setores da Companhia. São mais de 500 
associados envolvidos e mais de 300 mil horas de dedicação somente em 2016.

Nos próximos anos, pretendemos evoluir esse conceito para projetos mais disruptivos, 
já capitaneados pela área de Inovação (saiba mais em Inovação).

Gente 
servindo Gente

Propósito

Qualidade 
de serviços

Proximidade 
ao cliente

DIRECIONADOR DA ESTRATÉGIA

PROPOSTA DE VALOR

• �Manter e proteger nossa atual 
base de clientes do varejo

Pilares Estratégicos  
do Crescimento 
Sustentável  
Algar Telecom

// Transformação Para o Futuro: Estratégia

• �Melhorar a eficiência organizacional 
e a experiência do cliente por meio 
da Transformação Digital

• �Ampliar a participação de 
mercado em clientes corporativos 
e micro e pequenas empresas
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ALGAR TELECOM

EXPANSÃO

Continuamos a ampliar nossa atuação na Região Sul, 
após a compra da Optitel, no final de 2015, fortalecendo 
nossas operações no Rio Grande do Sul, em Santa Catarina 
e no Paraná, exclusivamente para clientes corporativos, 
incluindo governo e atacado.

Paralelamente, temos trabalhado para concluir 
a implantação do cabo submarino que ligará Santos 
(Brasil) a Boca Raton (EUA), prevista para 2017, e que abre 
possibilidades no Nordeste, dada a chegada deste cabo em 
Fortaleza. Atualmente, o projeto se encontra em fase de 
construção das estações terrestres, que estarão localizadas 
em Santos e na capital cearense.   

SERVIÇOS E SOLUÇÕES

Temos investido no aumento da oferta de ultra banda larga, 
que hoje abrange 15 municípios dos estados de MG, SP, MS e GO 
e continuamos a criar soluções para melhorar continuamente a 
rede móvel, como a ampliação da disponibilidade da frequência 
de 700 MHz (4G) e a assinatura, em 2016, de um contrato 
com a Nokia para expandir, até o final de 2017, a tecnologia 4G 
na frequência de 1.800MHz, que compõe a maior parte dos 
clientes de nossa área da operação móvel. 

Todos os nossos projetos são desenvolvidos com 
equipamentos mais eficientes, do ponto de vista de 
consumo energético, o que nos garante resultados positivos 
em termos financeiros e ambientais (saiba mais em 
Desempenho Ambiental).

AMPLIAÇÃO INTERNACIONAL

A estratégia do nosso negócio de Gestão de Clientes 
e Gestão de Serviços de TIC, executado pela Algar Tech, é 
fortalecer a competitividade e a estruturação de um programa 
de eficiência para sustentar a geração de caixa para novos 
investimentos. Estamos nos preparando para um novo ciclo 
de crescimento sólido por meio de iniciativas de revisão do 
portfólio e ampliação internacional, como a inauguração da 
operação no México, em 2016, que fortaleceu nossa estratégia 
de follow the client. Manteremos o foco no relacionamento 
e proximidade com esse público, e atuaremos como agentes 
de transformação da interface das empresas com os seus 
consumidores, por meio da oferta de serviços na nuvem, 
soluções analíticas, multicanais e automatizadas, sempre 
direcionadas à busca pela transformação digital.

Nesse segmento, temos a ambição de dobrar de tamanho 
até 2021. Para isso, perseguimos a expansão do negócio no 
mercado nacional, ampliação da capacidade de atendimento 
internacional e atualização de nosso portfólio às tendências 
de transformação digital. Temos trabalhado com operações 
digitalizadas, soluções remotas, automação e analytics, além 
de big data, computação cognitiva e robótica.

Queremos ser, para nossos clientes, a melhor opção em 
confiabilidade e comprometimento para os processos de gestão. 
Dessa forma, orientamos nosso portfólio a processos vinculados 
ao consumidor e à gestão do ambiente de tecnologia.

// Transformação Para o Futuro: Estratégia
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A inovação é uma questão estratégica para a Algar Telecom, sendo 
inerente ao setor, à cultura da Algar e à sobrevivência da Empresa ao longo 
de mais de 60 anos.

Para a gestão desse tema na Companhia, temos uma área específica. 
Inicialmente criada como gerência, em 2016 foi alçada ao posto de Diretoria 
com reporte direto à Presidência, desenho que demonstra o valor e o peso 
estratégico que o tema tem ganhado em nosso dia a dia. Também contamos 
com uma política de reconhecimento à inovação, como forma de engajar 
todos os associados da organização em prol do intraempreendedorismo.

As atividades da área de Gestão da Inovação incluem fortalecer 
a cultura da inovação entre os associados e promover a aproximação 
constante com o público externo, especialmente com o ecossistema de 
empreendedorismo e de inovação. 

Em 2016 investimos intensamente no desenvolvimento e treinamento 
dos associados em ferramentas de criatividade e inovação, nas ferramentas 
e processos de gestão de ideias, em prototipagem e na evolução da Política 
de Inovação. Também temos potencializado as parcerias estratégicas 
com empresas, órgãos públicos de fomento, universidades, clientes, 
fornecedores, associados e acionistas, de maneira a fortalecer as ações de 
inovação aberta e cocriação de soluções que resolvam problemas reais, 
ampliando significativamente o acesso a recursos (financeiros e intelectuais). 

Desde que a área de Inovação foi estruturada, percebemos um ganho 
expressivo com os recursos que temos destinado a novos projetos. Para 
cada real investido, verificamos um retorno de 3,6 reais logo no primeiro 
ano de desenvolvimento das novas ideias.

Inovação e Soluções Sustentáveis
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CIDADE CONECTADA

Um dos nossos maiores avanços em inovação em 2016 
está sendo feito na criação de produtos e soluções para 
Cidades Inteligentes, em parceria com outras empresas e 
instituições. O projeto “Cidade Conectada” busca transformar 
tecnologias em ferramentas para melhorar a relação entre 
o serviço público, as empresas locais e os cidadãos. As 
iniciativas, baseadas em IoT (Internet das Coisas), estão sendo 
prototipadas e algumas já estão em fase de testes em campo 
para validação de usabilidade, público, funcionalidades técnicas 
e experiências do usuário. 

O projeto contempla soluções que vão desde bueiros e 
lixeiras inteligentes, até sistemas de identificação de pessoas:

• Bueiros inteligentes (em parceria com 
PromonLogicalis) – equipamento de gestão de bueiros que 
permite monitorar, em tempo real, o volume de resíduos 
retidos. Também apresenta sensor de ambiente, apto a prever 
o tempo e a possibilidade de alagamentos.

• E-pontos (parceria com New360 e Fabrimax) – 
lixeiras para coleta de resíduos tecnológicos, que permitirá 
aos cidadãos ganhar pontos a cada depósito, convertendo-os 
em prêmios.

• Easybus (parceria com Universidade Federal de 
Uberlândia) – sistema para verificar e reportar em tempo 
real a lotação e o fluxo de passageiros nos veículos públicos.

• City Totem (parceria com Nokia e C.E.S.A.R.) – 
canal de interface entre o cidadão e a cidade. Como totem, 
pode ser utilizado como serviço de atendimento ou vitrine de 
produtos e publicidade, entre outras finalidades.

• Balão de conectividade (parceria com 
PromonLogicalis) – irá replicar e expandir o alcance de 
conexões via fibra, redes celulares ou PLC (powered line 
communication). Equipado com rádios Wi-Fi e LoRa, o 
balão permite a cobertura de áreas amplas, tornando viável 
a conexão de grandes volumes de sensores e levando a 
conectividade a regiões com pouco acesso disponível pelos 
meios convencionais.

• My ID (parceria com Nokia e C.E.S.A.R.) – sistema 
de identificação de pessoas por meio de smartphones, 
wereables e tags (NFC ou RFID), que poderá ser utilizado 
para pagamento de compras e acesso a locais como edifícios 
comerciais, hospitais, entre outros.

• Centro de Controle do Bairro Conectado  
(em parceria com a PromonLogicalis) – focado na  
gestão estratégica e operacional de todas as inovações 
instaladas nas ruas.

Lançado no final de 2016, o projeto Cidade Conectada 
será desenvolvido em Granja Marileusa, bairro planejado de 
Uberlândia, e a intenção é que as soluções sejam replicadas 
futuramente em outras localidades. As primeiras soluções 
que serão testadas, em 2017, são o balão da conectividade e o 
bueiro inteligente.

T R A N S F O R M A R  
T E C N O L O G I A
EM FERRAMENTA PARA  
MELHORIA DAS CIDADES
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INVESTIMENTOS E RECONHECIMENTO

Temos iniciado frequentemente a exploração de novos temas, como 
forma de nos manter atualizados às tendências nacionais e internacionais. 
Anualmente são realizados investimentos em inovação da ordem de 4,5% 
de nossa receita líquida, que são direcionados a iniciativas desenvolvidas 
internamente, no programa de ideias e prototipação rápida, e aplicados em 
startups inovadoras, por meio de um Programa de Aceleração em parceria 
com a Ace, maior aceleradora da América Latina.

Inovação não é um tema novo para nós. Ao contrário. Em nossa 
trajetória de mais de 60 anos, marcamos pioneirismo no lançamento de 
serviços e soluções de telecomunicações e de TI. Lançamos, por exemplo, o 
primeiro sistema brasileiro de comunicação óptica em 1984, na então CTBC 
(atual Algar Telecom). Oito anos depois, tínhamos a telefonia móvel celular 
antes mesmo de o serviço estar disponível em várias capitais brasileiras e, em 
1998, apresentamos ao Brasil o telefone pré-pago, que hoje predomina no 
sistema de telefonia celular nacional.

Como reconhecimento às práticas de gestão da inovação construídas 
e aplicadas nos últimos anos, a Algar Telecom recebeu, em 2016, vários 
reconhecimentos importantes. Fomos destacados como a empresa de 
telecomunicações mais inovadora do Brasil pelo Valor Inovação 2016. 
Ocupamos o primeiro lugar no ranking do segmento e a 42ª posição entre 
as 100 empresas mais inovadoras do País. Também figuramos no Top 16 
do IMProve Award, prêmio global de gestão da inovação da consultoria AT 
Kearney International, e entre as 100+ Inovadoras no Uso de TI pela editora 
IT Mídia. Fomos reconhecidos também como a grande empresa mais atrativa 
para se relacionar com startups no ranking 100 Open Startups, organizado 
pela Wenovate e definido no maior evento de inovação aberta do Brasil, o 
Open Innovation Week. (Veja mais prêmios em Prêmios e reconhecimentos)

ESTRATÉGIAS PARA INOVAÇÃO 

Somos uma empresa aberta a novas ideias e à cocriação, 
e estamos dispostos a investir em soluções que convergem 
com nosso plano de negócios. Constantemente buscamos 
projetos inovadores que facilitem a vida de nossos clientes 
e que contribuam para a criação de valor da Algar Telecom. 
Assim, para inserir a inovação aos nossos negócios, adotamos 
uma estratégia dividida em duas frentes:

• Fomento à inovação – Promovemos constantemente 
atividades de capacitação, visando o desenvolvimento de 
ideias e a criação de protótipos. Mantemos, por exemplo, 
o Laboratório de Inovação Tecnológica na Universidade 
Federal de Uberlândia, o Open Co-Working e o IoT Open 
Maker, espaços gratuitos de conhecimento e networking para 
empreendedores do Triângulo Mineiro. Também lançamos o 
Programa de Aceleração de Startups. 

• Parcerias estratégicas – Mantemos, há mais de cinco 
anos, parcerias estratégicas com empresas, órgãos públicos 
de fomento, universidades, clientes, fornecedores, associados 
e acionistas, de modo a ampliar nosso acesso a recursos 
financeiros e intelectuais. O projeto “Cidade Conectada”, 
lançado em 2016, é um exemplo das parcerias que mantemos. 
Também temos trabalhado, em outros projetos, com 
instituições como Sesi, Senai e o Consulado de Israel, país com 
relevância em termos de inovação tecnológica.

CENTRO DE INOVAÇÕES DIGITAIS (CID)

Lançamos a partir do 2º semestre o Centro de 
Inovações Digitais que tem objetivo de desenvolver 
melhores experiências dos clientes. Para isso, irá 
alavancar a conectividade e parcerias existentes e atuará 
de forma ágil e próxima ao cliente, gerando resultados 
econômicos e disseminando a cultura da inovação na 
Algar Telecom. O centro de inovação digital irá atuar 
dentro dos seguintes princípios:

· Desenvolver no futuro produtos/ serviços 
e novos negócios disruptivos com ownership da 
oportunidade;

· Iniciar com foco de atuar na Jornada TIC e 
desenvolver capacitações e expandir gradualmente 
para atuações verticais;

· Olhar para fora, com grande foco em atuação 
via parcerias e atuando como fast follower;

· Atuar como agente de disseminação de 
cultura, principalmente no que tange à futura 
transformação Agile;

· Seguir o direcionamento estratégico da 
Algar Telecom e contribuir para a geração de valor 
econômico; 

· Focar em “temas” específicos que busquem 
construir ou alavancar vantagem competitiva; 

· Gerar resultados tangíveis desde o início, 
medidos segundo métricas adequadas à inovação.
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Acreditamos que haverá dois tipos de empresas daqui a algum tempo: as 
digitais e as que ficaram no meio do caminho. Estamos em uma intensa Jornada 
de Transformação para fazer parte do primeiro grupo. Por isso, a transformação 
digital é algo muito presente, hoje, em nossas decisões e iniciativas. Isso 
abrange, por exemplo, nosso empenho para disponibilizar plataformas digitais 
que melhorem a experiência de nossos clientes em suas relações com a Algar 
Telecom e, ao mesmo tempo, que aumentem nossa eficiência operacional. 
Numa segunda onda, a transformação digital possibilitará a disponibilização da 
oferta de produtos e soluções, combinando negócios de TI e Telecom.

A transformação dos processos, incluindo a digitalização da Empresa, passou 
a permear nossa estratégia de negócios, diretriz que tem guiado nossa atuação 
nos últimos anos e nos levado a bons resultados, como os registrados em 2016. 

Temos como meta crescer em todo o território nacional e ser a primeira 
escolha do cliente nos quesitos qualidade e relacionamento. Para continuar 
nossa trajetória nessa direção, planejamos, para o próximo ano, investimentos 
em novos mercados. Na região Sul do País, onde expandimos nossa presença 
por meio de aquisição feita no final de 2015, iremos investir na oferta de 
tráfego de dados e de voz para 30 cidades, que se somarão aos 17 municípios 
atendidos ao longo de 2016 naquela região. Também acreditamos em novas 
oportunidades na região Nordeste decorrentes da construção do cabo 
submarino a ser concluído em 2017 e que, além de ligar Santos (SP) a Boca 
Raton (EUA), terá um ponto de ancoragem em Fortaleza (CE).
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O cabo submarino também nos permitirá oferecer serviços de maior 
capacidade e qualidade para clientes, em linha com outros esforços, como 
a expansão da banda larga com maiores velocidades e a oferta de produtos 
convergentes e em condições que combinam preços e vantagens. Também 
investiremos em maior cobertura da tecnologia 3G e 4G e na adoção, na 
rede móvel, de equipamentos mais eficientes do ponto de vista de consumo.

Disponibilidade, abrangência e melhoria constante de nossos produtos 
e serviços são questões relacionadas à nossa aspiração maior: ser a primeira 
escolha dos clientes nos quesitos qualidade e relacionamento. Nossa principal 
motivação é facilitar a vida dos clientes. Nossa estratégia, portanto, inclui 
ações voltadas para essa finalidade, tanto em Telecom, como no negócio 
de Gestão de Clientes e Gestão de Serviços de TIC, frente na qual a Algar 
Tech mantém o foco no fortalecimento de sua competitividade e está se 
preparando para um novo ciclo de crescimento sólido por meio de iniciativas 
de revisão do seu portfólio, bem como pela estruturação de um programa 
de eficiência que faça frente aos desafios do negócio e fortaleça a geração de 
caixa para novos investimentos.

O ano de 2017, na nossa visão, irá marcar o início da retomada do 
crescimento do Brasil. Estamos preparados para esse momento e para o 
potencial de expansão dos setores em que atuamos, correspondendo à 
crescente demanda por serviços e soluções de telecomunicações e TI. Por 
sermos uma empresa sólida, voltada para o Cliente e com estrutura adequada, 
acreditamos e continuaremos a trabalhar forte para que 2017 seja outro ano 
muito positivo à Algar Telecom e para todos os nossos stakeholders.
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Nossos Associados
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2014 2015 2016

Por nível funcional

Executivos:

Não Executivos:

Total:

114 103 10033 32 29

8.841 8.268 8.516

17.573 16.187 16.115
8.585 7.784 7.470

Por tipo de contrato

Tempo determinado 

Tempo indeterminado

Total:

18 39 49 25 1

8.937 8.332 8.612

17.573 16.187 16.115
8.609 7.791 7.498

Por tipo de emprego

Jornada integral 

Meio-período

Total:

6.980 6.723 7.0002.722 2.665 2.625

1.975 1.647 1.616

17.573 16.187 16.115
5.896 5.152 4.874

Encerramos o ano de 2016 com 16.115 associados, do quais 129 são executivos e 15.986 não executivos, além de 
405 estagiários e jovens aprendizes.  Em relação a 2015, tivemos redução do total de associados em virtude da 
descontinuidade do negócio de Mídias impressas. Já a distribuição por faixa etária e região geográfica se manteve 
estável, tal como a proporção entre homens e mulheres.

Por faixa etária

8.956 8.371 8.616

2014 2015 2016
Até 24 Anos

Entre 25 e 34 Anos

Entre 35 e 50 Anos

Acima de 50

2.581 2.008 2.332
3.952 3.747 3.686
2.034 2.266 2.269

389 350 329

Total

8.617 7.816 7.499

2014 2015 2016
Até 24 Anos

Entre 25 e 34 Anos

Entre 35 e 50 Anos

Acima de 50

3.515 2.847 3.046
3.160 3.007 2.716
1.657 1.716 1.532

285 246 205

Total

G4-10

Carga horária de treinamentos 2014 2015 2016

Categoria Funcional Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Total

Executivos 
Carga horária 10.371 2.979 6.329 2.255 4.833 1.612 6.445

Hrs/associado 91 90 61 70 48 56 50

Não Executivos
Carga horária 248.450 428.424 295.103 558.031 306.195 732.833 1.039.028

Hrs/associado 28 50 36 72 36 98 65

Total
Carga horária 258.821 431.404 301.432 560.286 311.028 734.445 1.045.473

Hrs/associado 29 50 36 72 36 98 65
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Por gênero 2012 2013 2014 2015 2016

Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão % contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade

Homem 3.415 24% 3.602 25% 3.817 28% 3.419 26% 4.564 26% 4.337 25% 3.169 20% 3.327 20% 3.458 21% 3.216 21%

Mulher 4.791 33% 5.876 37% 4.882 35% 4.981 36% 5.788 33% 5.331 32% 3.245 20% 4.473 24% 2.976 19% 3.290 19%

Total 8.206 57% 9.478 62% 8.699 63% 8.400 62% 10.352 59% 9.668 57% 6.414 40% 7.800 44% 6.434 40% 6.506 40%

Por faixa etária 2012 2013 2014 2015 2016

Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão % contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade

Até 24 anos 3.857 27% 3.757 27% 4.827 35% 3.946 32% 5.616 32% 4.467 29% 2.960 18% 3.260 19% 2.756 17% 2.245 16%

Entre 25 e 34 anos 3.049 21% 4.000 25% 2.776 20% 3.083 21% 3.380 19% 3.588 20% 2.373 15% 3.055 17% 2.421 15% 2.746 16%

Entre 35 e 50 anos 1.160 8% 1.500 9% 985 7% 1.198 8% 1.197 7% 1.409 7% 966 6% 1.273 7% 1.103 7% 1.301 7%

Acima de 50 140 1% 221 1% 111 1% 173 1% 159 1% 204 1% 115 1% 212 1% 154 1% 214 1%

Total 8.206 57% 9.478 62% 8.699 63% 8.400 62% 10.352 59% 9.668 57% 6.414 40% 7.800 44% 6.434 40% 6.506 40%

Por região 2012 2013 2014 2015 2016

Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão % contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade Admissão
%  

contratação Demissão
%  

rotatividade

Região Sul 30 - 28 - 29 - 22 - 110 1% 125 1% 218 1% 90 1%  75 -  107 1%

Região Sudeste 7.992 56% 9.305 61% 8.402 61% 8.190 61% 9.839 56% 9.204 54% 5.892 37% 7.499 41%  5.533 34%  5.897 35%

Região Centro-Oeste 136 1% 101 1% 192 2% 141 1% 166 1% 175 1% 177 1% 123 1%  327 2%  200 2%

Região Nordeste 31 - 40 - 50 - 33 - 116 1% 105 1% 104 1% 62 1%  277 2%  160 2%

Região Norte 17 - 4 - 26 - 14 - 43 - 36 - 23 - 26 -  76 1%  56 -

Argentina - - - - - - - 36 - 23 - - - - -  42 -  54 -

Chile - - - - - - - 5 - - - - - - -  -   -  1 -

Colômbia - - - - - - - 37 - - - - - - -  81 1%  31 -

México - - - - - - - - - - - - - - -  23 -  -   -

Total 8.206 57% 9.478 62% 8.699 63% 8.400 62% 10.352 59% 9.668 57% 6.414 40% 7.800 44%  6.434 40%  6.506 40%

ROTATIVIDADE
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Indicador Capítulo Página

Estratégia e Análise

G4-1 Mensagem da Administração 6

Perfil Organizacional

G4-3 Sobre o Relatório 3

G4-4 A Algar Telecom 13

G4-5 A Algar Telecom 13

G4-6 A Algar Telecom 13

G4-7 A Algar Telecom 13

G4-8 A Algar Telecom 13 e 16

G4-9 Principais Indicadores / A Algar Telecom 9 e 13

G4-10 Talentos Humanos / Anexo 33 e 71

G4-11 Talentos Humanos 35

G4-12 Relacionamento com Fornecedores 42

G4-13 Mensagem da Administração / Estratégia 6 e 64

G4-14 Gestão de Riscos 28

G4-15 Compliance 26

G4-16 Compliance 26

Indicador Capítulo Página

Aspectos Materiais Identificados e limites 

G4-17 A Algar Telecom 13

G4-18 Sobre o Relatório 3

G4-19 Sobre o Relatório 5

G4-20 Sobre o Relatório 3

G4-21 Sobre o Relatório 3

G4-22 Sobre o Relatório 3

G4-23 Sobre o Relatório 3

Engajamento de stakeholders 

G4-24 Sobre o Relatório 3

G4-25 Sobre o Relatório 3

G4-26 Sobre o Relatório 3

G4-27 Sobre o Relatório 3

Perfil do relatório 

G4-28 Sobre o Relatório 3

G4-29 Sobre o Relatório 3

G4-30 Sobre o Relatório 3

G4-31 Sobre o Relatório 3

G4-32 Sobre o Relatório 3

G4-33 Sobre o Relatório 3

Governança 

G4-34 Governança Corporativa 23

Ética e integridade 

G4-56 Missão, Visão e Valores 8

Índice Remissivo GRI-G4
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Indicador Capítulo Página

Econômica

Desempenho econômico

G4-DMA Desempenho Econômico Financeiro 60

G4-EC1 Desempenho Econômico Financeiro 60

Ambiental

Energia

G4-DMA	 Desempenho Ambiental 49

G4-EN3 Desempenho Ambiental 49

Indicador Capítulo Página

Sociedade 

Combate à corrupção

G4-DMA Compliance 26

G4-SO5 Compliance 26

Conformidade

G4-DMA Compliance 26

G4-SO8 Compliance 26

Responsabilidade pelo produto 

Privacidade do cliente

G4-DMA Gestão de Riscos 28

G4-PR8 Gestão de Riscos 28

Conformidade

G4-DMA Gestão de Riscos 28

G4-PR9 Gestão de Riscos 28
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Informações Corporativas

Créditos
Criação: .Com
Consultoria GRI, coordenação editorial e design: globalRI  – www.globalri.com.br

ALGAR TELECOM S/A
CNPJ: 71.208.516/0001-74
Telefone: (55 34) 3256-2978
E-mail: ri@algartelecom.com.br
Site: www8.algartelecom.com.br/ri
Endereço: Rua José Alves Garcia, 415, Bairro Brasil
Uberlândia, Minas Gerais – Brasil, CEP 38400-668

Algar Telecom
www.algartelecom.com.br

Algar Tech
www.algartech.com

http://www.globalri.com.br/
http://www8.algartelecom.com.br/ri
https://www.algartelecom.com.br/
http://algartech.com/pt/
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