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APRESENTACAO

O Relatério de Sustentabilidade da TIM é um

gesto de transparéncia da Companhia com seus
stakeholders. Nesta publicac@o estd@o os principais
resultados financeiros, sociais e ambientais, com

o olhar para o negécio no ano, abordando os
destaques da gestdo dos temas materiais da
Companhia. Convidamos vocé, leitor, a conhecer os
avancgos da TIM realizados em 2017.

Boa leitura!
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MENSAGEM DO PRESIDENTE

Os primeiros 20 anos da TIM sdo 20 anos de inovacdo em
produtos, servicos e tendéncias. Essa atitude protagonista
possibilitou a evolucdo consistente da companhia no

ano de 2017, caracterizado pela conquista de resultados
operacionais e financeiros muito positivos. Seguimos para
2018 focados em redesenhar a experiéncia do cliente
rumo a digitalizagdo e assim nos tornarmos a melhor
escolha para o consumidor.

A contribuicdo da TIM para o sistema econémico continua
expressiva. Além do volume de investimentos em
infraestrutura que soma cerca de 4 bilhdes por ano, a empresa
injeta adicionalmente na economia mais de RS 9 bilhoes

em aquisicoes de bens e servicos para a operagdo, além da
contribuicdo tributdria e para fundos de RS 6,5 bilhdes.

Nesse cendrio, uma gestdo sustentavel e comprometida
com a sociedade se torna ainda mais essencial para

uma constante evolucdo do negocio. Em 2017, além de
recordes financeiros e transformacdes significativas em
nossos indicadores, celebramos um marco importante:

a TIM completou dez anos no indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) da Bolsa de Valores de Sao Paulo (B3), se
mantendo como a empresa do setor de telecomunicagoes
por mais anos consecutivos na lista.

A conquista reforca a consisténcia dos aspectos de
governancga e transparéncia da companhia, que também é

a unica operadora do setor presente no Novo Mercado da
mesma B3. Vale destacar também a atuacdo do Instituto
TIM, que seguiu na busca por promover a democratizacdo
da ciéncia, tecnologia e inovacdo no Pais, com projetos
importantes como o Academic Working Capital - que
incentiva o empreendedorismo na universidade - e a Bolsa
Instituto-TIM OBMEP, apoiando medalhistas da Olimpiada
Brasileira de Matemdtica que precisam de suporte para
cursar a graduagdo.

Reconhecimentos e iniciativas como as que foram

citadas so sdo possiveis em empresas que mantem

um compromisso com desenvolvimento sustentdvel. A
constante busca de eficiéncia operacional se reflete em
um uso sempre mais consciente dos recursos. Nossas
Politicas de Responsabilidade Social e Ambiental sGo
baseadas no Pacto Global, da ONU, do quala TIM é
signataria desde 2008, e todas as atividades sdo pautadas
nos principios estabelecidos no Cédigo de Etica e de
Conduta e na Politica Anticorrupcdo da companhia.

Em 2017 reforcamos uma cultura baseada no modelo
de “accountability”, com todo nosso capital humano
atuando como “donos do negécio” e reforcando o senso
de pertencimento e responsabilidade. Os indicadores
positivos alcancados sdo fruto da atuacdo de todos

os colaboradores da TIM Brasil, que agradeco pelo
engajamento nestas conquistas e nas que virdo.

Stefano De Angelis
Presidente da TIM Participacées

Conquistamos resultados
operacionais e financeiros
muito positivos no periodo e

seguimos para 2018 focados

em ser a melhor escolha
para o consumidor.”
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SOBRE O RELATORIO

A TIM Participagdes S.A. publica anualmente o seu Relatoério
de Sustentabilidade, abordando os principais resultados e
destaques da gestdo de temas importantes para o negocio
e para a governanca da sustentabilidade na Companhia,
que consideram o periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2017.

E o décimo relatorio desenvolvido de acordo com as
diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI). Essa
publica¢do seguiu a metodologia Standards - opgdo de
acordo Essencial -, com asseguracdo limitada dos dados
realizada pela PricewaterhouseCoopers (PwC).

Os dados desta publicacdo consideram a TIM Participacdes
S.A. e as operagoes das suas controladas diretas TIM
Celular S.A. e TIM S.A. (anteriormente denominada Intelig),
que tem como principal objetivo exercer o controle de
sociedades exploradoras de servicos de telecomunicagoes,
incluindo telefonia mével pessoal, entre outros servicos, nas
areas de suas autorizacoes.

Perguntas sobre a publicag@o devem ser encaminhadas para
0 e-mail r ialcorp@timbrasil.com.br. Mais informagdes
sobre agoes de sustentabilidade da TIM estdo publicadas no

site www.tim.com.br/sustentabilidade.

i
O relatorio completo pode ser acessado
em nossa pdgina de .


http://www.tim.com.br/rj/sobre-a-tim/sustentabilidade
mailto:respsocialcorp%40timbrasil.com.br?subject=
http://www.tim.com.br/sp/sobre-a-tim/sustentabilidade
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Materialidade

O primeiro processo de materialidade da TIM foi realizado
em 2008 e vem sendo aprimorado desde entdo com o
objetivo de identificar temas importantes para a gestdo da
empresa. O segundo processo de materialidade, realizado
em 2011, incluiu o primeiro painel de stakeholders, quando
foram consultados representantes dos principais publicos
de relacionamento da TIM - colaboradores, fornecedores,
parceiros comerciais, clientes e o poder publico.

Os topicos materiais apresentados no Relatério de
Sustentabilidade 2017 foram definidos no processo de

materialidade realizado em 2014, que envolveu consulta
aos principais stakeholders da Companhia.

A consulta incluiu a realizacdo de uma dindmica
presencial denominada Relag¢des e Impactos, envolvendo
colaboradores de posicdes estratégicas, de 11 dreas, cujo
resultado foi o desenvolvimento do Mapa de Stakeholder,
com a definicdo dos publicos de relacionamento da

TIM e de seus impactos para o negécio. Stakeholders
mapeados foram selecionados para participar da
consulta externa, da qual participaram também clientes,

Os aspectos importantes apontados pelos stakeholders da Companhia sdo considerados como

prioritdrios na gestdo da sustentabilidade da TIM e estdo alinhados com os pilares estratégicos.

v

<

A S S SR ¥

parceiros comerciais e fornecedores que preencheram
um formuldrio online. Também foram realizados estudos
setoriais e entrevista com representante do Ministério
das Comunicacdes, além de uma andlise de documentos
internos, politicas, cédigos de conduta, de processos, e
realizados estudos comparativos com outras empresas
do setor.

Os tépicos materiais passaram por atualizagées em 2015 e
2016, com base em estudos de benchmarking e envolveram
consultas a executivos da alta lideranca.

Além dos aspectos relacionados

aos temas ao lado, foram realizados
o monitoramento e o relato de
outros aspectos e indicadores GRI
relevantes a prestacdo de contas,
que também estdo alinhados a
transparéncia, um de nossos valores.

<
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Perfil

TIM Participacdes S.A. e suas controladas diretas - TIM
Celular S.A. e TIM S.A. (antiga Intelig) - fazem parte de um
grupo de empresas que oferece servico de telefonia moével e
fixg, internet ultra banda larga, servicos e conteudos digitais
e comercializa aparelhos celulares e acessorios, com sede
no Rio de Janeiro (RJ).

Lider em cobertura 4G, com o propésito de conectar e
cuidar de cada um para que todos possam fazer mais, a
Companhia segue investindo na qualidade da sua rede,

nos servi¢os, no atendimento, em inovacdo e em tecnologia
para potencializar a vida dos usudrios. A TIM investe para
ampliar e melhorar a sua rede, apostando em um portfélio

completo para que seus clientes - individuais e corporativos
- estejam sempre conectados.

A TIM Participacdes S.A. é uma sociedade por agdes, de
capital aberto, que sdo negociadas na B3 (anteriormente
BM&F/Bovespa). A TIM Participacdes também possui
recibos de depdsitos norte-americanos (American
Depositary Receipts - ADRs), nivel ll, negociados na Bolsa
de Valores de Nova lorque (NYSE), nos Estados Unidos. E
controlada pela TIM Brasil Servigos e Participacoes S.A. (TIM
Brasil), uma subsididria integral do Grupo Telecom ltalia,
que detém aproximadamente 67% do capital social da TIM
Participacoes, com 33% de acionistas minoritarios.

TELECOM ITALIA S.P.A.

TELECOM ITALIA FINANCE S.A.

TIM BRASIL SERV. E PART S.A MINORITARIOS

e

TIM PARTICIPACOES S.A

'

| 100%

TIM CELULAR S.A. TIM S.A.

!

* Telecom lItalia S.p.A. detém agdo da TIM Brasil Serv. e Part. S.A.
**TIM Celular S.A. detém uma agéo da TIM S.A.
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COBERTURA NACIONAL, INTERNACIONAL, EM CRUZEIROS E VIAGENS AEREAS

Cobertura -
em cerca de (( )) oberturas
de dados em
para uso de voz 9
no Brasil
Com acordos de roaming em mais de por meio de

internacional nos

incluindo a Antartica

Em parceria com

SAAAAAANA também garante conexdo aos clientes TIM durante os seus deslocamentos.
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A TIM EM 2017

@@@ RS 5.9 bilhoes

10.093 53,6 milhoes RS 16,2 bilhoes

PRE POs RS 1,2 olliglele
&
40,8 milhoes 17,8 milhoes

RS 18,2 bilnGes

IEBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization - em portugués: Lucro antes de juros, impostos, depreciagdo e amortiza¢do) ajustado pelas operagées extraordindrias de venda de torres e custos
tempordrios de Recursos Humanos e despesas gerais e administrativas (G&A).
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A TIM investe em inovacgdo, na qualidade da sua rede,
dos servicos e do seu atendimento. A infraestrutura da
empresa é uma das suas prioridades estratégicas, por
isso investe na modernizagdo de seus equipamentos por
meio de aquisicdes como a Intelig, em 2009, e a AES
Atimus, em 2011, reforcando o seu compromisso com
qualidade e acessibilidade.

Entre 2018 e 2020, cerca de RS 12 bilhdes serdo
investidos na operac¢do da Companhia no Brasil, com
maior parte dos recursos alocada na ampliacdo da
cobertura, principalmente da tecnologia 4G, estratégia
alinhada ao crescimento esperado da demanda por
trédfego de dados.

Propdsito

Conectar e cuidar de cada um para que todos possam fazer mais.

Nossa visdo

Ser a empresa de servicos de comunicacdo e informagdo mais querida do Pais.

Porque evolui e inova sempre, em tudo. 12
Porque entrega aquilo que promete.

Porque cuida de seus clientes, atendendo com respeito e resolvendo os problemas.

Porque investe continuamente em uma infraestrutura atualizada e competitiva.

Porque oferece servigos e planos descomplicados e de qualidade.

Porque lidera as transformagdes do setor.

Porque é sustentdvel e gera valor para seus acionistas, clientes,
colaboradores e stakeholders.
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Nossos valores

CUIDAR DO CLIENTE
COMPROMETIMENTO
TRANSPARENCIA
INOVACAO
AGILIDADE

Satisfacdo do consumidor, qualidade
dos servicos e do atendimento sao
prioritarios para a TIM.
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Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)

Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) sdo parte da gestdo do negdcio e dos topicos materiais da TIM. A
Companhia realiza projetos que apoiam a promocdo de alguns ODS. Leia mais no Relatério de Sustentabilidade 2017.

Parcerias institucionais
e participacdo em indices

A TIM reafirma o seu compromisso com as agendas
sociais, ambientais e éticas. Por isso participa de
diferentes iniciativas e endossa tratados globais,

pois acredita que o seu engajamento nessas causas
proporciona visibilidade a temas importantes e contribui
para que a Companhia adote na sua governanca as
melhores praticas do mercado.

DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

Signatdria do Pacto Global da Organizacdo das Nagdes
Unidas (ONU), desde 2008, utiliza como diretrizes para
a conducdo de projetos e do negdcio os dez principios
da iniciativa - organizados em Direitos Humanos,
Trabalho, Meio Ambiente e Anticorrupcdo (leia mais em
http://pactoglobal.org.br/10-principios/) -, cujo objetivo
é engajar empresas e organiza¢des na adog¢do desses
principios em sua governanca.

O compromisso da TIM com o combate ao trabalho
infantil, trabalho escravo ou forcado, ao assédio sexual

ou moral e & discriminacdo, além da valorizacdo da
diversidade e livre associacdo sindical, estd também
expresso em sua Politica de Responsabilidade Social
e em seu Codigo de Etica e Conduta.

MUDANCAS CLIMATICAS

Desde 2010, participa da iniciativa Empresas Pelo

Clima (EPC), coordenada pelo Centro de Estudos em
Sustentabilidade da Fundagdo Getulio Vargas (FGVces).

De cardter voluntario, engaja e articula liderancas
empresariais na gestdo e na reducdo das emissdes de
Gases de Efeito Estufa (GEE), na gestdo de riscos climaticos
e na proposicdo de politicas publicas e incentivos.

Ciente da importéncia da promoc¢do de uma economia

de baixo carbono, desde 2007, a TIM responde ao
questiondrio Carbon Disclosure Project (CDP), fornecendo
dados de emissdes e informagdes sobre a gestdo do tema
mudancas climdticas. O CDP é a maior base de dados do
mundo sobre o tema, consultada por investidores, érgdos
governamentais, legisladores e comunidade académica.
Também utiliza o GHG Protocol como ferramenta para
entender, quantificar e gerenciar emissoes de GEE.
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COMUNICACAO DE RESULTADOS
EM SUSTENTABILIDADE

A TIM adotou, hd dez anos, as diretrizes da Global
Reporting Initiative (GRI) no desenvolvimento de seus
relatérios de sustentabilidade. A principal metodologia
utilizada por organiza¢des em todo mundo para
comunicar resultados financeiros e ndo financeiros apoia a
gestdo dos topicos materiais da Companhia e a publicacdo
das informacdes com o olhar para a transparéncia e com
acurdcia, aos seus stakeholders.

Pelo décimo ano consecutivo, a TIM integra a carteira do indice
de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da B3, composto por
acoes de empresas reconhecidas por seu comprometimento
com a responsabilidade social e a sustentabilidade
empresarial, um indicador de boas prdticas.

A Companhia integra, ainda, o indice global de
sustentabilidade Morgan Stanley Capital International (MSCI)
Environmental, Social and Governance Research (ESG), como
parte do seu compromisso com a sustentabilidade do seu
negocio, a adogdo das melhores praticas de governanca
corporativa e a qualidade prestada aos colaboradores e
clientes. Ha mais de 40 anos, o MSCl realiza avaliagoes de
governanca e andlises de indices sociais e ambientais para
investidores globais, envolvendo mais de 6 mil empresas de
capital aberto no mundo.

BOAS PRATICAS

A TIM é parte do FTSE4Good
Emerging Index, organizacdo
que retrata uma imagem
real dos mercados globais
em relacdo a ativos e
estratégias, a partir de

uma andlise dos dados
divulgados pelas empresas
e da compreensdo das
necessidades dos clientes
no mundo todo.

Em dezembro de 2016,

a FTSE Russell langou o
FTSE4Good Emerging
Index, projetado para
medir o desempenho de
empresas que demonstram
fortes prdticas ambientais,
sociais e de governanca,
abrangendo mais de 20
paises emergentes.

15
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POLITICAS PUBLICAS

Com o olhar para as novas tecnologias e a
implementagdo de inovagdes que incrementardo

a geracdo de valor as pessoas e & sociedade, a TIM
compreende que as politicas publicas exercem um papel
estratégico na conducdo dos debates dessas agendas

na sociedade, nas empresas do setor, nos érgdos
governamentais e reguladores, apoiando a proposicdo de
diretrizes e leis.

A Companhia tem se mantido atuante nessas discussoes,
participando de organizacdes como o Sindicato Nacional
das Empresas de Telefonia e de Servigos Movel Celular

e Pessoal (SindiTelebrasil) e a Associacdo Brasileira

das Prestadoras de Servicos de Telecomunicagdes
Competitivas (TelComp). A atuacdo da TIM nessas
entidades é orientada por leis internacionais de
governanca corporativa, Leis Anticorrupcdo brasileiras

e norte-americanas, Codigo de Etica e de Conduta e
Politicas internas de transparéncia e eficiéncia

. A Companhia acredita que
as adequagdes da legislagdo as necessidades do tempo
presente agregam seguranca ao setor e possibilitam
inovacoes que contribuirdo para a geracdo de valor
em larga escala ¢ sociedade, a partir da evolugdo dos
canais e da acessibilidade aos servicos de comunicacdo,
com alocacdo eficiente de recursos

A TIM compreende que as politicas
publicas exercem um papel estratégico

na conducdo dos debates dessas agendas
na sociedade, nas empresas do setor, nos
érgdos governamentais e reguladores. Por
isso apoia a proposicdo de diretrizes e leis.
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Governancga corporativa

A gestdo do modelo de negocio da TIM considera boas
praticas de governanca com o olhar para a perenidade
do negocio, para a gestdo de riscos e para a agenda
de sustentabilidade focada nos temas importantes
para a TIM, identificados a partir da consulta aos seus
stakeholders

O Conselho de Administracdo (CdA) da TIM Participagoes
S.A. é um orgdo de deliberagdo colegiada, responsavel
pela administracdo superior da Companhia. E composto
por, no minimo, cinco e, no maximo, 19 membros, eleitos
e destituiveis do cargo pela Assembleia Geral para o
mandato de dois anos, sendo permitida a reeleicdo.

Atualmente, o Conselho da TIM Participagoes S.A. é
composto por dez membros, dos quais trés sGo membros
independentes, conforme a definicdo aplicada pelo
Regulamento do Novo Mercado (B3) - no minimo 20%
dos membros que formam o Conselho de Administracdo
devem ser independentes -, um dos membros é
executivo (exerce a funcdo de Diretor Presidente da

Companhia) e nove s@o membros ndo executivos
(ndo exercem funcdes na Companhia).

Cabe aos proprios membros do Conselho a escolha de

seu presidente, ndo sendo permitido acumular os cargos

de Presidente do Conselho de Administracdo e de Diretor
Presidente, ou principal executivo da Companhia, conforme
o Regulamento de Listagem do Novo Mercado e o Estatuto
Social da Companhia. A composicdo do Conselho de
Administrac@o, bem como o Regimento Interno deste 6rgdo
da administracdo, esta disponivel no site www.tim.com.br/ri.

O Conselho de Administracdo da TIM Participagoes S.A.
tem o apoio consultivo de trés comités especializados,
cujos membros também cumprem mandato de dois
anos, simult@neos ao Conselho, podendo ser reeleitos ou

destituidos da posicdo antes do fim do exercicio do prazo.

Os comités de apoio ao Conselho de Administracdo s@o:
de Auditoria Estatutdrio (composto por trés membros);
de Controle e Riscos (composto por cinco membros); e
de Remuneracdo (composto por trés membros).



http://ri.tim.com.br/
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Etica nos negdcios, transparéncia e prestacdo de contas aos
stakeholders sdo topicos prioritdrios para a TIM. Por isso, a
Companhia reforca a atitude de prevencdo & violagdo da lei
e dos principios de transparéncia, honestidade e lealdade
para todos os publicos de relacionamento com as diretrizes
do Codigo de Etica e de Conduta, e define as dreas sensiveis
e as diretrizes de controle de processo com a Politica de
Gestdo de Conflitos de Interesses. Ao mesmo tempo,
disponibiliza informacdes apuradas com acurdcia em seu
relatorio de sustentabilidade sobre a gestdo e principais
resultados dos tépicos materiais da Companhia

Os processos que envolvem a coletividade s@o
acompanhados pela diretoria juridica que orienta as areas
técnicas envolvidas para garantir a adequacado a legislagdo,
mitigar possiveis impactos e prevenir o descumprimento de
exigéncias legais. Diante da identificacdo de alguma ndo
conformidade, a diretoria juridica é acionada para avaliar
os eventuais riscos e estabelecer diretrizes de atuacdo para
cada caso, envolvendo as dreas necessdrias para solucionar
ou minimizar os riscos.

Os negocios da Companhia sdo conduzidos sequindo

as boas praticas de gestdo e governanca, contra a
concorréncia desleal, a criagcdo de monopolio ou qualquer
outra conduta que possa ser caracterizada como truste.

As acoes sdo pautadas pela Politica de Defesa da
Concorréncia, para refletir as alteracdes da legislacdo
e a evolugdo do ambiente concorrencial. SGo também
diretrizes as orientagdes dos 6rgdos reguladores que
buscam garantir um mercado competitivo e o respeito
aos consumidores.

Casos de discriminacdo, assédio moral e sexual,
violacao de direitos humanos, comportamentos ilicitos
ou ilegais, conflito de interesses, corrupcdo, fraudes,
podem ser registrados também no Canal de Denuncias,
disponibilizado no site www.tim.com.br/ri. Destinado ao
publico interno e externo, é gerenciado pela Auditoria
Interna, que elabora relatério sobre as denuncias
recebidas e tratadas, apresentado nas reunides
periodicas do Comité de Auditoria Estatutario (CAE) e do
Comité de Controle e Riscos (CCR). Em casos especificos,
algumas denuncias podem ser enviadas diretamente

ao Comité de Auditoria Estatutdrio. As informacodes
recebidas s@o tratadas com sigilo e o usudrio tem a sua
identidade preservada e pode acompanhar o status do
registro da denuncia a partir do numero de protocolo.



http://ri.tim.com.br/

COMPROMETIMENTO

TRANSPARENCIA

INOVAGCAO
E AGILIDADE

CONECTAR E CUIDAR
DE CADA UM

EXPEDIENTE

Relatério de
Sustentabilidade
2017

TIM

A TIM também esta comprometida com a conduc@o

dos negdcios de maneira legal, ética, transparente e
profissional e reforca esse compromisso a partir de um
Modelo Organizacional instituido com base na andlise dos
processos e das relagdes corporativas publicas ou privadas,
sensiveis a todas as normas de anticorrupcdo, incluindo a
Lei Federal n° 12.846/2013, que aborda a responsabilizacdo
administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de
atos lesivos contra a administracdo publica e/ou privada;
nacional ou estrangeira.

A Companhia rejeita e condena comportamentos ilegais
e improprios, inclusive atos de corrupcdo de qualquer

tipo, com o fim de alcangar objetivos econémicos. A
Politica Anticorrupcdo - baseada no Cédigo de Etica e
de Conduta e na Politica de Gestdo de Conflito Conflitos
de Interesses - define quais sdo as areas sensiveis e as
diretrizes de controle desses processos.

Seus principios aplicam-se aos érgdos societarios, aos
administradores, aos executivos, aos empregados e

a todos aqueles que possuem relagdes de negocios
coma TIM.

S@o parte do Programa Anticorrupcdo atividades para
avaliacdo de risco que contemplam o monitoramento e

as andlises dos processos que envolvam temas sensiveis,
por exemplo, brindes, doacdes e patrocinios. Além disso,
sdo avaliados os relatos do canal de Denuncias e as
duvidas do Canal de Etica e Compliance.

O Programa ainda envolve o mapeamento dos terceiros que
possuem relacionamento com érgdos publicos, a fim de
promover a melhoria no processo de contratacdo, incluindo
a apuracdo de eventual ou potencial conflito de interesse.

Na gestdo dos fornecedores, sdo aplicados questiondrios
de due diligence com o objetivo de identificar aqueles que
possam oferecer algum tipo de risco para a Companhia.
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Para a TIM é importante o estimulo & inovagdo aplicada
a produtos e servicos. O pioneirismo e a inovagdo nas
ofertas sdo marcas da Companhia, que dispde de um
portfélio completo tanto para clientes pessoas fisicas,
como solucdes corporativas para pequenas, médias e
grandes empresas. Além dos tradicionais servigos de voz
e dados, a TIM oferece o servico de ultra banda larga
fixa, TIM Live, e o servico de banda larga fixa por meio
da rede movel, utilizando a tecnologia WTTx (Wireless
To The x). A Companhia tem o objetivo de proporcionar
melhorias, ganhos de eficiéncia, de qualidade e gerar
valor para o setor das telecomunicacoes e aos clientes,
construindo, dessa forma, vantagem competitiva para a
Companhia (leia mais em Cuidar do cliente).

A utilizacdo da tecnologia WTTx (TIM Casa Internet) é
uma oportunidade de crescimento em plena evolucdo.
Apo6s lancamento no terceiro trimestre, a TIM encerrou
2017 ofertando o WTTx em 16 cidades brasileiras,
espalhadas em 12 estados diferentes. Dos clientes

que contrataram o servico, 83% ndo tinham internet

residencial e 21% tinham TV por assinatura.

Também faz parte da estratégia de gestdo da inovagdo
a parceria com startups pela constru¢do de um
ecossistema de inovacdo, potencializando a busca por
novos modelos de negocio. Para apoiar os projetos

de inovacdo, o TIM Lab conta com equipamentos
modernos para suportar o negécio e com engenheiros,
pesquisadores e técnicos para garantir uma avaliagdo
eficaz de novos produtos. E um espaco aberto para
novas oportunidades, liderando a inovacgdo para o
mercado brasileiro de telecomunicagdes e atuando como
referéncia nacional para as atividades de Pesquisa

e Desenvolvimento.

O laboratério possui infraestrutura que permite a
verificacdo do servico fim-a-fim: desde o processo de
validagdo dos smartphones e plataformas de rede até
a verificacdo do consumo de franquia e recontratagdo
de servicos. Os testes s@o realizados em ambiente
controlado, utilizando caixas e salas blindadas, que
mitigam interferéncias externas e internas, oferecendo
um resultado mais preciso.

O VOLTE, tecnologia que permite ligagdes em alta definicdo
no 4G, estd entre as principais realizagdes da equipe de
tecnologia do TIM Lab que realizou mais de 180 testes

nos quais foram avaliados diversos pontos, como a
qualidade das ligagdes e o estabelecimento de servicos
suplementares, incluindo o encaminhamento de chamadas
e chamadas em espera. Também estdo sendo realizadas
provas de conceito para viabilizar a exploracdo de possiveis
modelos de negdcios para Internet das Coisas.

A TIM é 49° empresa

no ranking do Prémio
Valor Inovacgao Brasil,
em 2017.
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Tecnologia para a traducdo de gestos de Libras

Em 2017, a TIM langou um aplicativo que entrega uma
inovacdo em acessibilidade, a partir de uma tecnologia que
traduz os gestos da Linguagem Brasileira de Sinais (Libras)
para mensagens de audio, em Portugués, facilitando a
comunicacdo entre pessoas com deficiéncia auditiva e
ouvintes (leia mais em www.projetogiulia.com.br). O Giulia
- Mdos que Falam foi desenvolvido em parceria com a Map
Innovation, empresa de tecnologia que desenvolve solucdes
em sites, aplicacdes mobile e web.

O aplicativo para smartphone, desenvolvido com o recurso de
inteligéncia artificial, permite que o usudrio prenda o aparelho
ao antebraco com uma bragadeira. Equipado com sensor, o
objeto capta os sinais biologicos dos musculos dessa regido

e da mdo, transmitindo por bluetooth as informagdes ao
aparelho de telefone em forma de dudio, mostrando também
os sinais de Libras, executados por um avatar.

O app também traduz para Libras as palavras de uma
conversa, tem funcoes de despertador, baba eletronica,
conferéncia e emergéncia. Os clientes TIM tém, ainda,
o beneficio de utilizar o Giulia sem consumir dados.
Com essa iniciativa, a TIM tem o objetivo de realizar
parcerias com clientes corporativos para utilizar o
aplicativo como ferramenta de apoio & inclusdo

desse publico.

O projeto é parte de uma série de a¢des do programa
TIM Acessivel que apoia a inclusdo de pessoas com
deficiéncia ao mercado de trabalho. Em 2017, a
operadora langou também os Emoti Sounds, figuras
com dudio real que comunicam ao usudrio a emo¢ao
de cada icone, projeto desenvolvido em colaboracao
com o Instituto Benjamin Constant, centro de referéncia
nacional na drea da deficiéncia visual.



http://www.projetogiulia.com.br
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DESENVOLVIMENTO DE SOLUGOES
DE IOT&ANALYTICS

No escritério de Sdo Paulo (SP), a TIM investiu em uma
unidade operacional para o desenvolvimento de solucoes
de loT&Analytics, criando um ambiente com tecnologia
de ultima geracdo para receber startups e parceiros
focados no desenvolvimento de novas solugdes e de
modelos de negdcio.

TUTORIA E COMPARTILHAMENTO
DE CONHECIMENTO

Em parceria com a Fundagdo Centros de Referéncia em
Tecnologias Inovadoras (CERTI), instituicdo associada

ao Laboratorio de Metrologia do Departamento de
Engenharia Mecénica (Labmetro) da Universidade Federal
de Santa Catarina (UFSC), a TIM atua como tutora

em projetos de aproximadamente 60 empresas com
abrangéncia nacional, compartilhando conhecimento e
boas prdticas que contribuam com a inovacdo.

Ao lado da Cubo Coworking Itau - aceleradora de
startups de Sao Paulo (SP) -, a TIM compartilha
conhecimento com as empresas encubadas, prestando
mentoria para alguns projetos, além de fornecer a
infraestrutura de rede de ultra banda larga.
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CONECTAR E CUIDAR
DE CADA UM

Cuidar do Negocio 26 Cuidar da Sociedade 34
Cuidar do Cliente 30 Cuidar do Meio Ambiente 37

Cuidar das Pessoas 33
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CUIDAR DO NEGOCIO

Os indicadores financeiros da TIM, em 2017,
demonstram uma trajetéria de recuperacdo dos
resultados, iniciada ainda no segundo semestre

de 2016. O foco da Companhia em executar o
planejamento desenhado possibilitou a volta

do crescimento solido e o atingimento de altas
historicas para indicadores financeiros importantes,
tais como Ebitda e Margem Ebitda no 4° trimestre,
apesar de uma recuperacd@o macroeconémica muito
gradual.

Sdo resultados conquistados a partir da busca pela
melhor experiéncia para os clientes TIM, com forte
incremento na proposta de valor e maior incentivo em
comparacdo as ofertas recorrentes. Soma-se ainda

a construca@o da maior e melhor rede 4G do Brasil e
uma abordagem voltada para a eficiéncia em todas
as atividades, combinada com primeiros efeitos do
processo de digitalizagdo. A manutengdo da posicdo
de lideranca em cobertura 4G, com cerca de 3 mil
cidades e 91% da populacdo urbana, é um diferencial

competitivo conquistado com a implantacdo
eficiente de um processo de refarming da
frequéncia de 1,8 GHz e com a utiliza¢do da banda
de 700MHz, de alta eficiéncia propagativa.

A transformacdo na base de clientes - com
inclusdo de novos perfis de clientes com
contratacdo de outros mix de produtos - é
consequéncia também da mudanca nos hdbitos
e demandas dos usudarios da TIM, que passam

a usar cada vez mais dados e servicos digitais.
Incentivar a migracdo para uma tecnologia que
proporcione uma melhor experiéncia com esses
servigos torna-se fundamental para o sucesso das
operacdes da Companhia.

Por esse motivo, a TIM segue incentivando a
migragdo para o 4G, chegando a 27,6 milhdes de
usudrios nesta tecnologia, um crescimento de
63,7%, 0 que representa 47,1% da base total da
Companhia. Resultado que é consequéncia do

esforco continuo da TIM em equipar sua base com
smartphones - 80,9% dos clientes TIM utilizam esse
tipo de aparelho telefonico ao final de 2017.

A utilizacdo de novas funcionalidades também é parte
da construcdo da melhor experiéncia 4G. A TIM foi

a operadora pioneira do Brasil na utilizacdo da voz
sobre LTE, ja disponivel em 1445 cidades. Também é a
Companhia que mais acelerou na implementacdo do
4G por meio da frequéncia de 700 MHz, com mais de
900 cidades cobertas, proporcionando uma melhora
significativa na cobertura indoor, reforcando o
compromisso de ser o melhor provedor de 4G do Pafs.

Em 2017, a TIM expandiu a rede de fibra 6tica,
superando a marca de 85 mil quildmetros, auxiliando
o desempenho da rede mével com a conexdo dos
sites a fibra e ampliando a cobertura dos servicos de
ultra banda larga da TIM Live, lider de satisfacdo no
ranking Netflix e premiada pelo Estaddo. A expansdo
permitiu o lancamento preliminar da ultra banda larga
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Novos servicos e beneficios
foram incluidos no portfélio
da TIM, com entrega de uma
melhor experiéncia de uso,
conquistando resultados
operacionais positivos.

Adicdo de Crescimento das Atingiu o crescimento de

2,9 milhoes 826&%5_5%%%”6“@5 12.1% no ano

RS59 RS1,2 RS 16,2 RS 18,2
bilhoes bilhdo bilhoes bilhoes

via FTTH, Fiber To The Home, que sera
expandida em 2018.

O processo de digitaliza¢do da TIM
envolve algumas dessas frentes e
conquistou resultados ja em 2017,
com o crescimento expressivo na
utilizacdo de canais de atendimento
e vendas realizados por tecnologias
de inteligéncia artificial.

Esses sdo alguns destaques que
culminaram na efetividade da
estratégia tragada, alcancando

todas as metas de curto prazo
estabelecidas no plano industrial
2017-2019, cujo os pilares estratégicos
continuam a guiar o caminho da TIM,
com foco na eficiéncia e na melhor
experiéncia do cliente.

2 Average revenue per user - em portugués:
receita média por usudrio.

3 EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes,
Depreciation and Amortization - em
portugués lucro antes de juros, impostos,
deprecia¢do e amortizagdo) ajustado

pelas operacdes extraordindrias de

venda de torres e custos tempordrios de
Recursos Humanos e despesas gerais e
administrativas (G&A).
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Plano estratégico 2018-2020

Para o préximo triénio, a estratégia
da Companhia estd apoiada em

seis pilares: cultura, digitalizagdo,
oferta, infraestrutura, eficiéncia e
experiéncia do cliente. Tais pilares
tem como objetivo redesenhar a
experiéncia do cliente e tornar a TIM a
melhor escolha de valor do mercado,
alavancada pela posicdo de lideranca
em ultra banda larga movel e a
proposicdo de ofertas inteligentes.

@ Accountability
e Eficiéncia como

parte da cultura

@ Transformacado Digital

Criac@o do Marketplace
Digital, conectando
clientes e parcerias

Experiéncia do Cliente ©6

04

Infraestrutura

Cultura (01

05

Eficiéncia

Digitalizacdo (02

Oferta baseada na
interacdes do cliente

Ultra banda larga
residencial através da
rede 4G

Ofertas convergentes
e servicos multimidia

Expansdo do 4G em
700MHz

Cobertura >90% da
populacdo urbana

Expansdo seletiva da
rede FTTx

Abordagem de canais
integrados para
vendas e atendimento
ao cliente

Operadora mais
flexivel para liderar o
mercado a evolugdo

Experiéncia do Cliente
aprimorada em funcdo
dos avangos nos
demais pilares
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A Visdo Estratégica para o plano trienal 2018-2020 tem
como base a Cultura e Digitalizagdo; como pilares, Oferta,
e Customer Experience como o objetivo a ser alcancado.
Todos estdo alinhados ao Proposito de “Conectar

e cuidar de cada um para que todos possam fazer

mais”, ao plano estratégico do grupo Telecom Italia e @
postura protagonista na transformacgdo do mercado de
telecomunicacdes brasileiro. Mais informacodes sobre

o desempenho financeiro estdo disponiveis em

. br/ri.

A Companhia investira RS 12 bilhées
nos proximos trés anos no Brasil com
o compromisso de levar a cobertura
4G para mais de 4 mil cidades e

fibra otica para mais de 3 milhées de
residéncias até 2020.



http://ri.tim.com.br/
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CUIDAR DO CLIENTE

A TIM investe em infraestrutura, em processos eficientes e
no desenvolvimento de novas tecnologias para melhorar a
experiéncia de seus clientes, desenvolvendo novos produtos
e ofertas a partir de atuacdes integradas que atendam

as necessidades desse publico e resolvam os problemas
comunicados pelos usudarios. Em 2017, a Companhia deu

sequéncia aos investimentos na expansdo continua para
entregar a melhor infraestrutura fixa e movel (3G, 4G e
FTTX), com o olhar para a transformacdo digital.

O Customer Experience, principal objetivo estratégico
da Companhia, coloca o cliente no centro da tomada
de decisoes, através de uma abordagem multicanal,
aderente ds tendéncias do mercado, visando posicionar
a TIM como oferta de melhor valor para os diferentes
segmentos de clientes.

Manutencdo da
posicdo de lideranca
em cobertura 4G,
com mais de 3 mil
cidades e 91% da
populacao urbana.

270

milhdes

Clientes
58,6 milhoes
Pré-Pago
40,8 milhoes

Pés-Pago

17,8 milhoes

63,7%

m . 471%

3

G
/) }

A TIM quer explorar e alavancar a
lideranca da Ultra Banda Larga Mével
4G, proporcionando melhoria continua
da experiéncia do cliente para se tornar
a melhor escolha de valor.

j
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Produtos com foco em
inovagdo e na qualidade
da experiéncia do cliente

A TIM acompanha o desejo de seus consumidores
que estdo no centro da tomada de decisdo da
Companhia. O desenvolvimento de produtos e
servigos é realizado com o objetivo de proporcionar
inovacdo no portfélio, oferecendo qualidade aos
clientes e expansdo do seu ciclo vida na operadora,
conquistados pela experiéncia positiva com os
produtos e servicos da TIM.

Em 2017, a Companhia langou o TIM Black, que da
continuidade a estratégia de evolugdo do portfolio
da operadora no segmento pés-pago, associado &
melhor experiéncia de uso dos servicos e insercdo
de novos beneficios.

Nos segmentos controle e pré-pago, a Companhia
também inovou no portfolio. No controle, foi a
primeira companhia a ofertar liga¢des ilimitadas
para qualquer operadora, acrescido de pacotes de
dados e servicos digitais. No pré-pago, continua

a valorizar a sua lideranca e ofertar pacotes que
estimulem a recorréncia da sua base.

A TIM foi

eleita a melhor
operadora
movel para PME,
no Estadao

PME 2017.
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CUIDAR DAS PESSOAS

O capital intelectual é o principal ativo da drea de
Human Resources (Recursos Humanos). A gestdo

de pessoas da TIM é realizada com o olhar para o
desenvolvimento dos colaboradores, com o objetivo de
promover a evolucdo do modelo organizacional e dos
macroprocessos empresariais, conquistando, assim, as
metas estratégicas.

Em 2017, a adesdo a Pesquisa de Clima Organizacional
alcangou 91% dos funciondrios, superando a participagdo
do ano passado em quatro pontos percentuais. O grau
geral de favorabilidade da TIM Participacdes alcancou
71%, superando a favorabilidade alcancada no ano
passado em 9 pontos percentuais. A metodologia
identifica os fatores que influenciam o engajamento

dos funciondrios e o suporte organizacional - um como

alavanca para o outro - para refletir sobre a eficdcia
dos profissionais da Companhia.

Durante o ano foram realizados workshops para aumentar

a conscientizag@o e definir prioridades com a Diretoria
Executiva. Além disso, os lideres de segundo nivel foram
convidados a participar de grupos de trabalho e propor planos
de agdo para as prioridades organizacionais: Desenvolvimento,
Como Eu Trabatho, Confianca na TIM, Atendimento ao Cliente
e Clareza e Segmentagdo.

As dreas de negocio que apresentaram os resultados
mais criticos em 2016 tinham planos de agdo
especificos para melhorar os resultados em 2017. Devido
ao trabalho direcionado, o resultado foi o aumento do
grau de favorabilidade.

A TIM oferece aos seus
colaboradores o Flex Office,
servico de trabalho remoto com
conectividade, proporcionando
qualidade de vida e produtividade
em projetos e atividades.
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CUIDAR DA SOCIEDADE

A TIM acredita que as tecnologias digitais proporcionam
transformacgodes sociais importantes, viabilizando o
acesso a informagdo, a educacdo, a geragdo de renda

e ainclusdo social.

Para a TIM, é muito importante que a evolugdo

em tecnologia seja acompanhada por evolugoes

na legislacdo, regulamentos, politicas publicas,
entendimentos juridicos (jurisprudéncias) e conceitos
sobre o setor. A Companhia entende que o atual modelo
regulatorio brasileiro de telecomunicacdes necessita de
atualizagdo para permitir um novo ciclo de investimento,
de desenvolvimento e de inclusdo.

¢

Inclusdo digital é outro objetivo
da TIM que compactua com as
diretrizes da ONU de proporcionar

a um numero cada vez maior

de pessoas a experiéncia de
comunicagao e acesso a informacgoes
por meio de plataformas digitais.

A TIM é pioneira em oferecer servigos
que proporcionam o acesso digital de
grupos de baixa renda, oportunizando
a esses clientes utilizar cada vez mais
servicos de voz e dados com pregos
mais acessiveis para chamadas de
TIM para TIM (on-net ilimitadas)

e com o fim da diferenciagdo na
cobranca de tarifa para ligagdes entre
operadoras diferentes (off-net).

O TIM MULTIBANK CAIXA, uma
parceria da TIM, Caixa e Mastercard,
permite que o cliente pague suas
contas, envie e receba dinheiro direto
do celular, sem conta em banco, nem
comprovante de renda, permitindo,
assim, a inclusdo da populagdo
desbancarizada. A TIM também
oferece o acesso a conta pela
internet, com mais praticidade para
o cliente e TIM que também contribui
para a redugdo do consumo de papel.
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Instituto TIM

O Instituto TIM acredita que toda crianga e jovem

tém direito a uma educacdo em ciéncia e em
matemdtica que represente os avangos da produc¢do

de conhecimentos dessas areas, que as inovacoes
tecnolégicas sdo a base de uma nova forma de trabalho
e devem servir ao desenvolvimento humano. Acredita
que as pessoas tém o direito de aprender sobre as novas
tecnologias de informagdo e comunicagdo e sobre como
esses recursos influenciam suas decisdes cotidianas.

O Instituto TIM incentiva a disseminacdo de solucdes
tecnologicas livres, como plataformas de ensino a

Desenvolver e democratizar abordagens pedagdgicas
e recursos diddticos que contribuam para o ensino da
ciéncia e da matemadtica.

Investir em solucgdes tecnoldgicas livres que
contribuam para o desenvolvimento humano.

dist@ncia e o desenvolvimento de softwares (sabia mais

em https://institutotim.org.br/project/).

Em 2017, o Instituto TIM continuou atuando com projetos
educacionais e de tecnologia livre em todo o Pais, alcancando
mais de 700 mil pessoas com suas iniciativas, desde a sua
fundacdo. Tem a seguinte missdo de criar e potencializar
recursos e estratégias para a democratizacdo da ciéncia,
tecnologias e inovagdo que promovam o desenvolvimento
humano no Brasil - tendo a tecnologia moével entre os
principais habilitadores. Instituto TIM atua em quatro frentes:

Criar e democratizar estratégias de ensino que
promovam a inclusdo tecnolégica produtiva de jovens.

Disseminar novas tecnologias de informagdo
e comunicagdo que auxiliem na promocdo
da cidadania.
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Mudancas climaticas

Em 2017, houve reducdo de 5% das emissées de fontes
diretas. As emissdes provenientes do consumo de
eletricidade apresentaram aumento de 32% em relagdo
as emissoes de 2016. O fator de emiss@o do grid nacional
fornecido pelo Ministério de Ciéncia e Tecnologia,

que considera a matriz energética brasileira e seu
fornecimento por meio do Sistema Interligado Nacional
(SIN) apresentou aumento de 13% (fatores de emissdo:
2016 - 0,0817 tCO,/MWh; 2017 - 0,0927 tCO,/MWHh).
Observou-se, no mesmo periodo, aumento de 16% no
consumo total de eletricidade.

Entendendo que seu principal impacto estd associado ao
consumo de eletricidade pelos milhares de sites em todo
territério brasileiro, responsdveis por transmitir o sinal da
rede da TIM, a Companhia estd empenhada na busca por
novas fontes energéticas, com menor impacto ambiental.
Nesse sentido, arrendou no final de 2017, cinco Centrais
Geradoras Hidrelétricas (CGHs) para atender @ demanda
de energia de cerca de 1.200 sites.

Também instalou 40 painéis fotovoltaicos em ERB,
responsdveis por uma economia de 134,5 MWh e RS 18 mil.

Energia

Os projetos de eficiéncia energética da TIM contribuiram
para o bom desempenho na redugdo do consumo de
energia. Além de estar em conformidade com Politica
Ambiental da Companhia, a TIM entende que aumentar

a eficiéncia energética de seus processos € essencial para
ganhos de competitividade. Por esse motivo, sdo priorizadas
acoes que visem a reducdo do desperdicio de energia

e materiais, garantindo o uso sustentavel dos recursos
naturais e dos servicos ecossistémicos prioritarios. Por meio
de projetos de eficiéncia energética, foi possivel atingir uma
economia de cerca de 8.500 MWh em 2017.

Além de representar uma energia limpa, os painéis
oferecem melhor estabilidade, compensando quedas de
energia por parte da concessiondria. A energia gerada
pelo painel solar é usada durante o periodo de insolagdo
e, quando essa energia deixa de ser gerada, a energia da
concessiondria volta a ser usada.

Ciente do potencial que o Brasil oferece em fontes
renovdveis de energia, o objetivo da TIM é continuar
buscando energia limpa, contribuindo para uma economia
de baixo carbono e o desenvolvimento sustentdvel.
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