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Experiéncia do cliente

Primeiro valor da Algar Telecom desde sua fundacao, o cliente é nossa razao de existir. Por isso,
trabalhamos incessantemente para melhorar nosso relacionamento com esse publico, utilizando
novas tecnologias, metodologias e abordagens que possam trazer as melhores solucdes e
garantir-lhes uma 6tima experiéncia.

Estudamos a jornada do cliente desde o momento da venda, passando pela entrega, pds-venda e,
principalmente, o dia a dia da mesma. Usamos metodologias e processos que nos permitem
entender a realidade dessa jornada e, consequentemente, tomar decisdes e fazer comunicacoes
mais assertivas.

Ao final, clientes dos segmentos Corporativo, MPE e Varejo recebem a pesquisa de Recomendacao
NPS (Net Promoter Score) para avaliar a experiéncia que acabaram de vivenciar. O NPS nos
permite ter uma visao para acompanhar o nivel de lealdade e percepcao dos clientes, ajudando a
manter um relacionamento préoximo, ajustando a oferta de servicos para que estes tenham
sempre um nivel de qualidade elevado. Para garantir a melhor efetividade da etapa de feedback
para os clientes que responderam a pesquisa, definimos representantes em cada etapa, que
atuam como guardides da voz do cliente. Sao eles que farao a ponte com as diversas areas, para
criar processos de melhorias e promover acdes de forma agil. Nas afericdes realizadas no ultimo
ciclo, verificamos que nosso NPS se encontra na zona de qualidade em partes das jornadas e em
algumas, proximos da zona de exceléncia.

O NPS é gerenciado dentro do Estacao, pelo time de Experiéncia do Cliente e com o envolvimento
de todas as areas da Algar Telecom e alta direcao. Semestralmente, metas de NPS sao definidas
e acompanhadas pelo comité de governanca. Além disso, o resultado estad vinculado a
remunerac¢ao variavel dos colaboradores.

O time de experiéncia do Cliente trabalha em conjunto com a area de Talentos Humanos,
promovendo iniciativas que buscam fortalecer a cultura, com a criacao e preparacao de um grupo
gue atua como multiplicador de Customer Experience (CX), de momentos de Voice Of the
Customer, de reconhecimento de colaboradores em relacao a acdes de CX, além de treinamentos
também relacionados a esse tema.

PROXIMIDADE E INTERAGCAO DIGITAL

A proximidade com os clientes é um dos nossos grandes diferenciais e que fazemos questao de
aprimorar constantemente. Para garantir a exceléncia, o atendimento para clientes B2B é
totalmente internalizado e, para o varejo, é realizado pela prépria Algar Telecom ou pela Algar
Tech (empresa do grupo Algar), de acordo com o perfil de cada cliente desse segmento. A
confianca dos clientes em nossos produtos e servicos foi fator decisivo para garantirmos a
continuidade de nossa operacao durante a pandemia.

Neste ciclo, intensificamos a interacao digital com nossos clientes, disponibilizando e aprimorando
ferramentas como aplicativos, portal, WhatsApp, chatbot, URA (Unidade de Resposta Audivel)
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inteligente. Dessa forma, demos mais autonomia para os clientes resolverem suas questdes de
forma digital, deixando as interacdes com a equipe de atendimento para resolucao de problemas
mais complexos, que exigem a intervencao humana.

Priorizamos o atendimento integrado desses multiplos canais de relacionamento, com o objetivo
de reduzir o esforco do cliente, tornar o trabalho das centrais de atendimento mais eficiente e
unificar o histérico de interacées. Nossa preocupacao é baseada em promover uma experiéncia
Unica, independente do canal de relacionamento, com a garantia de que as informacdes
fornecidas sejam integradas e convergentes em todos 0s meios de comunicacao.

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO

Para proporcionar a melhor experiéncia e oferecer um atendimento personalizado, mantemos
quatro chaves de relacionamento:

Disponibilidade Empatia Eficiéncia Simplicidade

Pleno Habilidade de se Autonomia para Sabedoria na

funcionamento dos colocar no lugardo  reduzir o esforco do utilizacao dos
servicos e prontidao outro, gerando cliente. recursos, buscando
para resolucao de proximidade. resolver problemas
problemas. no primeiro contato.

SOLUCAO NO PRIMEIRO ATENDIMENTO

Buscamos solucionar os problemas dos clientes o mais rapido possivel, usando ferramentas de
automacao que permitem a execucao de procedimentos técnicos a distancia, favorecendo a
agilidade do atendimento, a eficiéncia de nossas operacdes e a satisfacao. Do ponto de vista do
atendimento humano, capacitamos nossa equipe para ser agil, evitando transferéncias excessivas
e desnecessarias.

Para medir a taxa de resolucao de problemas no primeiro contato do cliente usamos a métrica
First Call Resolution (FCR). No segmento B2B, conseguimos alcancar nossa meta de melhoria no
atendimento, avancando de um FCR de 42% para 65% nos servicos de telecom. Em TI,
encerramos 0 ano com FCR de 85% e no varejo de 71%.

Para que a percepcao sobre nossos servicos seja cada vez mais positiva, entendemos que a
capacitacao de nossos associados também tem papel fundamental. Em 2020, investimos R$ 3,7
milhdes em treinamento, numa média de 53 horas por associado.
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EQUIPE DE ATENDIMENTO

Aprendemos com a pandemia que é possivel ter uma equipe de atendimento eficiente, motivada e
alinhada com a estratégia da empresa, mesmo sem estar reunida em um espaco fisico Unico. Com
um direcionamento assertivo das liderancas e um treinamento voltado para a resolucao de
questdes cada vez mais complexas, nossos atendentes foram capazes de manter um 6timo nivel
de satisfacao dos clientes, mesmo em um cenario adverso.

Para recompensar o esforco dos atendentes, instituimos uma cerimonia de reconhecimento em
que incluimos a divulgacdo dos melhores elogios registrados pelos clientes. Premiamos neste ciclo
mais de 200 associados com vouchers para pedidos em empresa de delivery de alimentos, uma
acao que devera ser ampliada em 2021. O reconhecimento é estendido para todo o time de CX,
como forma de incentivo as equipes. Em 2020, recebemos mais de 1.800 elogios para técnicos,
gerentes de projeto, vendedores, atendentes, consultores e parceiros, totalizando mais de 800
colaboradores reconhecidos no processo.

SEGURANCA DA INFORMACAO

GRI 103, 418-1, SASB TC-TL-220a.1 e 230a.1

A manutencao de sistemas de seguranca dos dados € parte essencial na nossa operacao e foco de
constante aprimoramento. Por isso, contamos com um Escritério de Privacidade de Dados que
monitora todos os fluxos de dados pessoais existentes na organizacao, além de avaliar novos
projetos e produtos sob a visao do Privacy by Design. O escritério também é responsavel pelo
atendimento aos direitos dos titulares previstos na legislacao, gestao dos terceiros, gestao do ciclo
de vida dos dados pessoais e ponto focal para qualquer assunto relacionado ao tratamento de
dados.

Desde a vigéncia da legislacdao nao registramos incidentes de Seguranca da Informacao
envolvendo dados pessoais e também nao recebemos reclamac¢des fundamentadas sobre
violacOes de privacidade de titulares de dados. As 92 solicitacdes recebidas em 2020 foram
atendidas conforme legislacao e dentro do prazo.

Acompanhamos constantemente alteracdoes normativas, garantindo que nossa atuacao respeite as
normas e a legislacao brasileira. Fizemos as adequacdes necessarias para estarmos aderentes as
exigéncias da Autoridade Nacional de Protecdao de Dados (ANPD), criada pela Lei Geral de
Protecao de Dados (LGPD/2018), que dispde sobre o tratamento de informacdes pessoais, de
modo a garantir a privacidade e o sigilo dos dados, que passou a vigorar em setembro de 2020.

No projeto de adequacao foram tratados temas como: elaboracao do inventario de dados
pessoais, que consiste no registro das operacdes de tratamento dos dados pessoais realizados
pela Algar Telecom; criacao do Portal do Titular na area de atendimento do site da Algar Telecom
para que os clientes possam gerenciar e proteger o uso dos seus dados pessoais; adequacao de
contratos com fornecedores e parceiros e realizacao de Workshops de capacitacao com parceiros
de empresas de pequeno porte; adequacao tecnoldgica para conferir ainda mais seguranca ao
tratamento de dados; capacitacao de 100% dos associados nas novas regras da LGPD.
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Durante o ano de 2020, foram realizados varios Workshops online em nossa ferramenta oficial de
comunicacao (Workplace) e iniciamos a trilha LGPD que foi disponibilizada na Plataforma Sinergy,
dividida em oito tdpicos, com mais de 30 videos-aula. Além disso, contamos com a publicagao
quinzenal de pilulas de conhecimento no Workplace sobre o tema LGPD.

Os treinamentos abordam os principais temas da nova legislacao, como o direito dos titulares,
bases legais, finalidades de tratamento de dados pessoais, fluxo de dados e riscos de tratamento
para novos projetos e produtos, resposta a incidentes, conceito privacy by design e privacy by
default.

Os treinamentos sao obrigatdrios para todos os associados e contém um teste de conhecimento
sobre o assunto ao final de cada curso. O conteddo dos cursos sera revisado anualmente ou
sempre que houver necessidade devido a alguma alteracao na legislacao. Em areas criticas, como
marketing, sao realizados treinamentos especificos.

Incluimos nossos terceiros/parceiros que tratam dados pessoais coletados pela Companhia em
Workshops presenciais em Uberlandia e Sao Paulo antes do inicio da pandemia e outros
Workshops online, com a participacao de mais de 150 empresas prestadoras de servicos.
Realizamos também uma live sobre o tema LGPD para nossos clientes no perfil do Instagram
@algartelecomempresas e publicamos varios contetdos no blog Algar Telecom.
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