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Mensagem
do presidente

Atuacdo da TIM na

pandemia da Covid-19
Sobre o Relatorio

M

Mensagem do presidente .

Responsabilidade

NOS Negocios

Relacionamento

com o cliente Pietro Labriola O ano de 2019 foi um periodo de retomada e mudangas vieram para ficar. Nessa nova

Privacidade e brotecdo Diretor de grande evolugdo para a TIM, sobre o qual realidade, a nossa atuagdo serd ainda

de dados ) Presidente apresentamos, em mais um Relatério de mais importante. E tudo que fizemos e

o B Sustentabilidade, os resultados e conquistas conquistamos em 2019 nos motivard para os

‘\“[L>]<?J&r>\tljt‘1”ﬁr da empresa. Mas é impossivel iniciar esta desafios futuros.

servicos mensagem de abertura sem considerar

IO o atual momento que vivemos em 2020: No ano passado, a TIM demonstrou a forga
ano em que, subitamente, uma pandemia da sua estratégia baseada em inovacgéao

Gestdo ambientc atravessou continentes e, certamente, e na melhor experiéncia do cliente. Como

Gestao de pessoqs inaugurard uma nova era em nossa resultado, conquistamos o maior Ebitda
sociedade. normalizado da histéria da companhia: RS 6,8

Cadeia de suprimentos bilhes, com uma margem de crescimento

ot Nesse cendrio extremamente complexo, as de 39% no ano, 6,7% superior a 2018. O lucro

Inclusao digital telecomunicagoes desempenham um papel liquido normalizado foi de RS 2.049 milhdes,

Anexo | - Ouadro de essencial. O setor foi, sem duvida, alicerce crescimento de 32,1% em relagdo a 2018. Por

ambicoes ESG das relagdes pessoais e profissionais. A esses indicadores, recebemos, em fevereiro

, ' . tecnologia nos ajudou a trabalhar, estudar, de 2020, Rating Inicial de Longo Prazo em

(DLH)\‘L’LS”” o consumir, nos informar e - principalmente Escala Nacional AAA(bra), da agéncia de

Sumario de conteldo

- transpor fronteiras para estar perto das
pessoas em um periodo de distanciamento
social. Estou certo de que muitas dessas

classificagdo de risco Fitch Ratings (Fitch),
atestando a seguranca financeira de nosso
negdcio e reforcando nossa credibilidade com
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os acionistas e investidores.

A base de usudrios seguiu em constante
transformacdo, gragas a estratégia de focar
no valor do cliente. Fechamos o ano com 54,4
milhoes de usudrios, sendo 21,5 milhoes no
pds-pago, crescimento de 6,1% ano a ano. O
segmento alcanga o maior mix jé registrado
sobre a base total: 39,4%. No pré-pago, a TIM
manteve a liderang¢a do mercado e ampliou

o market share pelo segundo trimestre
consecutivo. A ultrabanda larga fixa TIM

Live alcangou 12 novas cidades em 2019 e
totalizou 566 mil clientes (alta de 21,1%), com
presenca em 25 municipios do pais.

A boa performance do negdcio s6
aconteceu porque investimos fortemente
em infraestrutura para manter o cliente
conectado. Continuamos na lideranga

em cobertura 4G, com 3.477 municipios,
representando 94% da populagdo urbana do
pais. O tradfego de dados na rede de quarta
geragdo ultrapassou 85%. Avangcamos no
presente, mas jG estamos de olho no futuro.
Iniciamos, em 2019, os testes da tecnologia
5G de forma pioneira no Brasil. Construimos
em parcerias com instituicdes de ensino,
fornecedores de tecnologia e hubs de

startups, criando quatro 5G Living Labs para
estudar a nova tecnologia: Florianépolis (SC),
Santa Rita do Sapucai (MG), Campina Grande
(PB) e no Cubo Itau, em Sao Paulo.

Os resultados financeiros e operacionais
positivos sdo também fruto da
responsabilidade com que conduzimos o
negocio: com eficiéncia, accountability e
compliance, adotando processos aderentes
as recomendagoes e exigéncias do Novo
Mercado da B3. A busca constante por
melhores prdticas ambientais, sociais e

de governanga nos fez permanecer, pelo
12° ano segquido, na carteira do indice

de Sustentabilidade Empresarial (ISE)

da B3, sendo a empresa do setor de
telecomunicagdes por mais anos consecutivos
na lista, além de obter o selo Pré-Etica logo
no primeiro ano de aplicagado.

Para agregar maior transparéncia @
comunicagdo e direcionar a nossa estratégia
de atuacgdo em Environmental, Social and
Governance (ESG), atualizamos a matriz de
materialidade da TIM, que reune os dez temas
mais relevantes para a Companhia, de acordo
com a visao de nossos principais stakeholders.

Estamos ainda assumindo compromissos

de longo prazo na gestdo de aspectos de

ESG, incorporando-os pela primeira vez no
Plano Estratégico 2020-2022 do Grupo TIM.
Nossas metas estdo conectadas aos temas
materiais e aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), parte da agenda 2030 da
Organizagdo das Nagoes Unidas (ONU).

Ndo poderia encerrar essa mensagem sem
falar dos nossos colaboradores. O capital
humano é nosso maior valor e responsavel
direto pela inovag@o em nosso negdcio. Essas
pessoas fizeram o nosso resultado no ano de
2019 e seqguiram trabalhando com dedicacdo,
mesmo em um momento dificil para o

Brasil e para 0 mundo. Nos orgulhamos de
ter conseguido adotar, em tempo recorde,

o home office para 100% dos funciondrios
diretos cujas atividades sdo passiveis de
execuc¢do remota, incluindo operagdes de call
center e de monitoramento de rede, durante
o periodo de combate a transmissdo do

novo coronavirus. A resiliéncia e motivagdo
do nosso time nos mostram que estamos
prontos para o novo cendrio mundial.

Pietro Labriola
Diretor Presidente
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Atuacao da TIM na
pandemia da Covid-1S

A TIM esta ciente de que a tecnologia tem um
papel essencial para o enfrentamento da crise
e contencdo da disseminagdo do virus. Abaixo
seguem as principais iniciativas da operadora

implementadas para este periodo.

Colaboradores

« A partir de 20 de margo de 2020, adogdo
da modalidade de home office em Gmbito
nacional para 100% dos colaboradores
diretos cujas atividades sdo passiveis
de execucdo remota. A operadora foi
ainda a primeira a converter todo o call
center préprio para trabalho remoto. Nos
parceiros externos, a taxa de remotizac@o
do atendimento ja é superior a 50% do
total de consultores.

Virtualizacdo dos acessos utilizados
pelos técnicos de campo por meio do
TIM Cloud UC, solugdo que estd no
portfélio do segmento corporativo da
empresa, permitindo que cerca de 500
colaboradores de duas centrais de
monitoramento de rede passassem a
realizar suas fungdes remotamente,
mantendo a qualidade do servigo e do
atendimento.

Desenvolvimento de um plano de
contingéncia e mitigagdo de riscos para
preservacdo da saude e continuidade
operacional das equipes de campo
voltadas a@ manutengdo da infraestrutura
da rede de transporte, acesso e prédios
industriais. Os colaboradores recebem

continuo treinamento virtual sobre
como proceder em atividades e reparos
externos.

Entendendo que o distanciamento
social, aliado ao temor provocado pelas
incertezas da pandemia, pode abalar

a saude emocional dos colaboradores,
houve ampliacdo do hordrio de
atendimento do Programa de Apoio
Pessoal para 24 horas, durante todos
os dias da semana. A iniciativa oferece
assessoria psicolégica, juridica, financeira,
nutricional, fisioterdpica e até personal
trainer para funciondrios e familiares.

Combinando a dindmica da iniciativa
privada com as a¢ées governamentais, a
TIM garantira, por até dois meses, a renda
liquida dos funciondarios com contratos de
trabalho suspensos. A solugdo garante,
ao mesmo tempo, a manutencdo do nivel
salarial e a estabilidade do emprego por
um periodo relativo ao dobro da duragdo
da suspensdo. Os colaboradores seguirdo
com acesso ao plano de beneficios, com
custos arcados exclusivamente pela
empresa no periodo de suspensdo.
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Clientes

Concessdo de bonus de internet de até
2GB para usudrios de todos os segmentos
(pré-pago, pés-pago e controle).

Liberacdo do dobro de dados em roaming
internacional nos Estados Unidos e na
Europa para clientes que, porventura,
estejam fora do Brasil, em um periodo de
grande dificuldade nos deslocamentos
internacionais.

Para incentivar o trabalho remoto, o
servico de ultrabanda larga fixa TIM Live
entrega internet fixa ilimitada com taxas
de velocidade de download e upload na
ultrabanda larga (UBB) muito acima

da média do mercado. Além disso, no
segmento movel, ndo hd desconto do
trafego de dados das ferramentas do
Microsoft Office 365 de todos os clientes
pos-pagos, liberando acesso a servigos
como o Outlook e o Microsoft Teams.
Diversos planos contam também com o TIM
Protect Backup, permitindo aos usudrios
salvar e compartilhar dados na nuvem.

Reforco de conteudos de
entretenimento, com inclusdo gratuita
nas ofertas de apps dedicados as
criangas (TIM Games e Playkids). Eles se
somam aos conteudos jd disponiveis nos
planos atuais da operadora: assinatura
Netflix inclusa no TIM Black Familia; TIM
Banca Virtual para leitura de jornais

e revistas; aplicativos para leitura de
livros, como o E-book by Skeelo e o

TIM Globo Livros; e Esporte Interativo,
Cartoon Network, Looke e os canais da
FOX Networks Group nos pacotes de
ultrabanda larga fixa TIM Live.

Ajustes tempordrios nas regras de
cobranca e condigoes de pagamento. Os
clientes de planos pés-pagos, controle,
segmento corporativo e ultrabanda larga
fixa TIM Live que entrarem em contato
com a operadora no més de abril poderdo
negociar o parcelamento das faturas em
aberto - que hoje é de até seis meses -

para até 10 vezes, isentando multa e juros.

A empresa tem ainda o prazo de seis
dias do chamado "religa em confianga",

desbloqueando nesse periodo os servigos
interrompidos por inadimpléncia para os
clientes que comunicarem a quitagdo do
débito.

« Para os clientes da ultrabanda larga fixa
TIM Live em regime de suspensdo parcial
é garantido um periodo adicional de
conexdo em velocidade reduzida.

A TIM disponibilizou
servicos e solucoes

aos clientes durante

o isolamento social,
apoiando a quarentena.
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A TIM auxilia também os clientes pré-
pagos de menor renda e, a partir de 6 de
abril, os novos créditos de até RS 20, que
tém duracgdo de 30 dias, terdo a validade
dobrada, estendida para 60 dias.

Incentivo ao atendimento digital com uma
campanha educativa nas redes sociais e na
TV para auxiliar os clientes nesta jornada.
No app MEU TIM, por exemplo, é possivel
acessar a segunda via da conta, realizar
recargas, controlar o consumo dos pacotes e
ativar novas ofertas, dentre outros servigos.
Na quarentena, os clientes de planos pos

e controle ganhardo bénus de internet ao
fazerem o primeiro login no aplicativo.

Evolugdo do relacionamento e comunicagdo
com o cliente por meio da inovadora Central
de Atendimento Cognitiva baseada em
inteligéncia artificial, além de outros canais
digitais de atendimento como SMS, Chat
TIM e WhatsApp.

Acesso para todos os clientes do
aplicativo Coronavirus SUS e respectivo
hotsite do Ministério da Saude sem
consumir dados da franquia de internet.

Instituicoes e sociedade

A TIM foi a primeira operadora do Brasil
a fechar uma parceria tecnolégica

de apoio ao combate da Covid-19.
Utilizando o conhecimento adquirido em
projeto semelhante utilizado no periodo
das Olimpiadas de 2016, a empresa
desenvolveu com a Prefeitura do Rio de
Janeiro uma metodologia de andlise de
dados agregados e anénimos.

Ao mesmo tempo, em parceria com

as principais operadoras do Brasil, foi
fechado um acordo setorial - assinado
dia 31/03 - que oferece acesso de

entes publicos legitimados aos dados
anonimizados disponibilizados pelas
operadoras signatdrias, em apoio a agoes
de interesse publico geral de combate

e controle da Pandemia da Covid-19. Os
dados originados pelas redes moveis
permitirdo aos 6rgdos governamentais
avaliar a eficdcia das medidas de restricdo
implementadas, entender a mobilidade
populacional e facilitar a tomada de novas
decisoes.

Visando uso consciente das redes, a TIM
notificou os provedores de OTTs, em
especial os de servicos de streaming, para
a tomada de medidas efetivas de redugdo
da resolugdo dos conteudos apresentados,
a fim de conter o aumento significativo do
trafego de dados por conta das medidas
de isolamento social sem nenhum impacto
para usudrios de smartphones.

A TIM esta priorizando as demandas
dos seus Assinantes Corporativos do

A TIM concedeu acesso gratuito
ao aplicativo Coronavirus SUS e ao
hotsite do Ministerio da Saude.
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segmento Governo (nas esferas federal,
estadual ou municipal) e todos os esforgos
estdo sendo tomados para garantir o
maior nivel possivel de disponibilidade,
sobretudo para instituicoes de saude

e hospitais. E o caso do Hospital de
Campanha do Estadio do Pacaembu, na
cidade de Sdo Paulo, para o qual a TIM
Live estd disponibilizando gratuitamente
acesso em banda larga de alta velocidade
para garantir a conectividade dos
profissionais de saude.

A operadora enviou até dia 02 de abril,
cerca de 20 milhées de SMSs para usudrios
de 16 estados e continuard disponivel nesta
fundamental campanha de informagdo a
populagdo em estrita coordenagdo com as
autoridades federais e locais.

A empresa disponibilizou, ainda, em seu
site, um video em Libras para orientar
usudrios com deficiéncia sobre a Covid-19.

A TIM participa da campanha
#FiqueBemFiqueEmCasa, iniciativa
realizada em conjunto com Claro, Oi
e Vivo. A acgdo, além de apresentar as

iniciativas em comum das empresas
para manter todos conectados, traz uma
mensagem de forca para a populagdo
brasileira e incentiva todos a manterem
o isolamento social para controlar a
pandemia.

Instituto TIM

O Instituto TIM disponibiliza 30 cursos
livres, gratuitos e a disténcia com a
plataforma TIM Tec. O vasto conteudo
é voltado a diversas dreas como
empreendedorismo, estruturagdo
web, programacgdo, produgdo de texto,
programacdo em linguagem java,
programacdo de games, entre outros.

Apesar das dificuldades deste momento
de crise, o Instituto TIM resolveu manter
o programa de empreendedorismo
universitdrio Academic Working Capital,
que terd a edigdo de 2020 adaptada para
uma modalidade remota. A iniciativa
atua junto a universitdrios em final de
graduagdo, em uma abordagem unica:
cerca de 400 estudantes ja participaram e
mais de 30 startups foram constituidas.

« A experiéncia do Grupo TIM na Itdlia
vem sendo importante para antecipar
e adaptar as agdes necessdrias e ir ao
encontro das exigéncias do periodo de
combate ao coronavirus no Brasil. A TIM
estd confiante de que toda a sociedade
estard unida e saird ainda mais fortalecida
desta situacao.

A TIM sequird
acompanhando oS
impactos da crise
em 2020 e trard
mais informacoes
NO Proximo
relatorio.
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Comunicacdo de resultados: ha
12 anos a Companhia publica seu
relatorio, desenvolvido para seus

principais stakeholders.

Ha 12 anos a TIM Participagdes S.A. publica
para seus stakeholders o Relatério de
Sustentabilidade com os principais resultados
financeiros e ndo financeiros. Esta edigdo,
desenvolvida de acordo com a metodologia
Standards, modalidade Essencial, da Global
Reporting Initiative (GRI), aborda dados
qualitativos e quantitativos das operacoes
realizadas no periodo de 1° de janeiro de 2019
a 31 de dezembro de 2019.

O Relatorio de Sustentabilidade 2019 tem
asseguracgdo limitada, realizada pela Ernst

& Young - EY e seus resultados financeiros
consideram as operacdes da TIM Participagoes
S.A. e da sua subsididaria TIM S.A., que opera
nos mercados de telefonia moével, fixa, longa
distdncia e transmissdo de dados, em todo o
Brasil, e no mercado de internet ultrabanda
larga, em alguns estados do pais. 102-45 102-50
102-52 102-54 102-56

Duvidas, comentdrios e sugestdes sobre o
Relatério de Sustentabilidade 2019 podem
ser enviados para o e-mail respsocialcorp@
timbrasil.com.br. 102-53

Acesse mais
resultados e
informacoes sobre
a Companhia em
www.tim.com.br/
sustentabilidade.

Relatorio da TIM
seque as diretrizes
da GRI Standards.
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Temas materiais para a gest@o em

sustentabilidade da TIM 102-40 102-42 102-43 102-44 102-46 102-47

A TIM realiza um processo periodico e que refletem os impactos econdmicos,
estruturado de atualizagdo da sua matriz de ambientais e sociais significativos da
materialidade. Em 2019, os temas materiais Companhia e que influenciam, de forma

da Companhia foram revisados, processo substancial, as avaliagdes e decisdes destes
que envolveu a consulta aos seus principais stakeholders.

stakeholders - publicos estratégicos para o
negacio e operagdo da TIM - sobre os temas

Mapa de stakeholders da TIM 40

+ Concorrentes

« Governo e Associagdo Setorial

« Consumidores e Clientes

« Sindicatos

« Fornecedores e Prestadores de Servigo

«  Orgdos reguladores e 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor
« Sociedade e organizagdes da sociedade civil

* Colaboradores

« Acionistas

* Parceiros comerciais

Etapas do processo até a definicdo dos dez temas materiais da TIM

Documentos setoriais

. Documentos internos
Importéncia dos

impactos

Entrevista com publico

interno

Painel interno

Influéncia para
stakeholders

Entrevista com publico
externo

Survey online Identificacdo da lista de temas apontados

Pesquisa de midia pelos stakeholders como os mais
relevantes para a TIM.

Benchmarking

Documentos setoriais
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1. O inicio do processo de materialidade
abrangeu as seguintes etapas:

Andlise de documentos externos, estudos setoriais

e de sustentabilidade (como os Principios do Pacto
Global da ONU; Sustainability Accounting Standards for
Telecommunication Sector - Sasb; e o Relatério Global
Risks, 2018) e de documentos internos da TIM (como o
plano estratégico e politicas corporativas) - para identificar
0s principais temas e impactos para a TIM e para o setor,
considerando os eixos econdmico, social e ambiental.

Realizacdo de entrevistas presenciais com executivos de
areas-chave da TIM - para mapear os principais desafios
e percepgoes estratégicas e priorizar os temas relevantes
para a TIM e seus impactos considerando os eixos
econdémico, social e ambiental.

2. A seqgunda fase do processo de
materialidade envolveu as seguintes etapas:

Realizacdo de entrevistas externas com representantes
das principais categorias de stakeholders mapeadas
pelo publico interno, no Painel (concorrente, governo,
cliente, sindicato e fornecedor).

Realizacdo de survey online com representantes das
principais categorias de stakeholders mapeadas no
Painel, com participagdo anénima.

Andlise de benchmarking, de documentos setoriais
e pesquisa de midia - para identificar o contexto de
sustentabilidade do setor em cada tema.

3. A ultima fase do processo de
materialidade identificou uma

lista de temas apontados pelos
stakeholders como os de maior
relevancia para a TIM.

Essa lista foi analisada
qualitativamente, etapa que levou a
priorizacGo dos temas mais relevantes,
validada internamente, chegando aos
dez temas materiais da Companhia.

Foi possivel avaliar a influéncia dos impactos para os

Realizacdo de painel presencial no Rio de Janeiro (RJ),
principais stakeholders da TIM.

na sede da Companhia, com 32 representantes de
Cadeia de suprimentos diversas dreas - para identificar os assuntos relevantes
da TIM em sustentabilidade para a TIM; identificar e analisar os
impactos significativos relacionados a esses assuntos,
seus limites de causa e efeito, e 0s riscos e oportunidades
associados a eles, e mapear os principais stakeholders
impactados pela TIM considerando a cadeia de valor da
Companhia.

Gestdo de pessoas
STAKEHOLDERS EXTERNOS
ENTREVISTADOS (%)

Segunda fase da materialidade
foi realizada para mapear e
priorizar os temas relevantes em
" z
sustentabilidade para a TIM e 0s =
seus impactos e desafios Nos eixos =z \\S
econdmico, social e ambiental.

Inclusdo digital

Anexo | - Quadro de

ambicoes ESG I// & 45% GOVERNO

Anexo Il - Quadro de 22% FORNECEDOR

Certificacoes 11% CLIENTE

Foi possivel avaliar a importdncia dos impactos
GRI economicos, ambientais e sociais da TIM.

Sumario de conteudo 11% SINDICATO

11% CONCORRENTES
Creditos
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O processo de materialidade identificou,
portanto, como prioritdrios para a TIM os
temas a seguir.

Tema material 102-47

Correlacao com Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

% Ftica e governanca nos negécios

ODS 16

N

Gestdo de residuos na operacgdo e pos-consumo

ODS 12

Investimento em infraestrutura

[528]

11 Bl 15 T

Be "= 0DS9,0DS 11 e ODS 15
=l ==

Al
n

Protecdo de dados e privacidade do cliente

ODS 16

)| (=D

Inovacdo aplicada a produtos e servicos

ENRSTRTIRA

& ODS 9

Experiéncia do cliente e qualidade dos servigos

5

ODS 12 e ODS 16

v Gestdo de energia

§ ODS7e0DS13

000

6@3 Gestdo dos colaboradores

ODS 4 e ODS 8

oo
Q\%ﬁ? Gestdo estratégica e responsdvel de fornecedores

ODS 8 e ODS 12

Q Transformacdo e inclusdo digital
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Processo de
materialidade seguiu
as diretrizes da GRI
Os temas materiais
da TIM foram
definidos a partir de
andlises qualitativas

e quantitativas para
identificar a importancia
de cada tema, com
aderéncia as diretrizes
e recomendacoes

da Global Reporting
Initiative (GRI).

Inovacao
aplicada a produtos
e servigos

Experiéncia
do cliente

e qualidade dos servicos

Gestao de
residuos

na operagdo e
pos-consumo
Etica e
governanca

nos negocios

Investimento em

infraestrutura

0o

B

\I

Protecdo de

dados e
privacidade

do cliente

Gestdo dos

colaboradores

Gestdo de

energia

Gestdo de

estratégica
e responsavel

de fornecedores

Transformacdo e

inclusao digital
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cngajamento
de stakeholders...

A TIM acredita que é por meio da
comunicacdo que se estabelece e fortalece
o processo de engajamento. A Politica de
Engajamento da Companhia visa disseminar
na sua gestdo, entre outros aspectos, a
cultura do didlogo interno e externo, a
construgdo de relacionamentos éticos e
transparentes e a mobilizacdo dos publicos
de interesse para o compromisso com a
sustentabilidade.

Colaboradores

A Companhia acredita que o cuidado com
as pessoas motiva e compromete seus
colaboradores com o negécio, fortalece a
marca TIM e a cultura organizacional. Em
2019, foram realizadas as seguintes prdticas:

« Encontros periddicos de gestores que
abordam temas sobre gestdo de pessoas;

Aperfeicoamento dos canais de
comunicacdo com a lideranca;

Novo Management Meeting com as
principais liderangas (top management),
para estimular o desdobramento dos
objetivos estratégicos e construir uma
cultura de comunicacdo face a face com
as equipes;

Reforco da cultura de Inovagdo,
Accountability e Colaboragdo;

Acobes de comunicagdo, treinamentos,
workshops e rodas de conversa que
promoveram reflexdes sobre temas
importantes para o negécio, com o olhar
para a conexdo dos colaboradores com o
tempo presente;

Lancamento da intranet com rede social
corporativa, sistemas e ferramentas
digitais utilizadas no dia a dia do trabalho
como um canal de integragdo do publico
interno;

Acbes de endobranding e endomarketing,
para garantir o alinhamento dos
colaboradores ao posicionamento da
marca e as novas ofertas e servigos;

Realizagdo de Pesquisa de Clima (leia
mais na pdgina 81).

A TIM mantéem

uma comunicacao
transparente e frequente
com os colaboradores,
que reforca o proposito
e 0s valores da
Companhia.
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A Companhia acompanha agendas
publicas estratégicas para o setor de
telecomunicacoes.

Clientes

A TIM disponibiliza aos seus clientes canais
de atendimento tradicionais e online (leia
mais sobre os investimentos em canais de
atendimento na pdgina 39). Os servicos de
atendimento ao cliente sdo desenvolvidos
com objetivo de entregar solugdes que
agreguem qualidade e foco no cliente.

Por meio também do Conselho de
Usudrios, a Companhia se relaciona com
os seus clientes e com representantes

de entidades de defesa do consumidor,
para proporcionar maior participacdo da
sociedade na prestagdo dos servigos de
telecomunicagées. Em 2019, a Companhia
realizou nova eleigdo dos membros do
Conselho, entre usudrios e entidades, de
todas as cinco regides brasileiras.

Governo

No relacionamento com o governo, a TIM
acompanha agendas de politicas publicas
e regulatorias estratégicas para o setor

de telecomunicagdes, modificagdes na
legislacdo e/ou promulgagdo de novas leis.

Neste contexto, participa, por exemplo, de
discussdes sobre temas importantes para o
setor, como a viabilizacdo de infraestrutura
de telecomunicagdes, promogdo ao acesso
a meios de comunicagdo em todo o Brasil,
regulagdo do uso de novas tecnologias
como o loT (Internet das Coisas) e o 5G,
entre outras inovagdes do mercado que
dependem de regulacdo e de participagao

ativa de 6rgdos do governo.

A Companhia recebe, ainda, assisténcia
financeira do governo, como a redugdo

de impostos e taxas, e auxilios para
investimentos em pesquisa. Os valores de
assisténcia financeira dos ultimos trés anos
estdo apresentados na tabela a sequir.

O relacionamento com os 6rgdos do
governo é conduzido com aderéncia ao
Cédigo de Etica e de Conduta da TIM, com
comportamento ético, legal, honesto,
transparente e leal (leia mais sobre ética,
compliance e anticorrupgdo na pdgina 33).

Assisténcia financeira recebida do governo (R$ mil) 201-4

2018 2019
Abatimentos de impostos e taxas 112.493 146.455 194.161
Subvencdes para investimentos, pes- : :
quisa e desenvolvimento e outros tipos 28772 : 25305 21.572

relevantes de concessoes
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Acionistas e investidores

A TIM tem prdticas de divulgagdo de
resultados trimestrais, de comunicados
ao mercado, e realiza eventos para esses
stakeholders como forma de se manter
presente e agregar transparéncia no
relacionamento com esses publicos.

Para acionistas, investidores e potenciais
investidores, e analistas, a TIM disponibiliza
o canal Fale com Rl em ri.tim.com.br/
FaleConosco/Fale-com-RI para solicitagdo
de informagdes e compartilhamento de
sugestoes enderecadas ao Conselho de
Administracdo.

A Companhia também atende a investidores,
analistas de mercado e demais interessados,
pelo aplicativo TIM Investidores para Android e
iOs, por cadastro no mailing de Relagdes com
Investidores ou pelo e-mail ri@timbrasil.com.br.

> Leia mais em Governanga, na pdagina 30.

Fornecedores

A TIM busca engajar seus fornecedores em
boas praticas relacionadas a ética e a aspectos
sociais e ambientais. Durante o processo de

compras, por exemplo, os fornecedores passam
por diversas etapas de qualificagdo, incluindo

o preenchimento dos questiondrios de Due
Diligence e socioambiental. Saiba mais em
Cadeia de suprimentos da TIM, na pagina 90.
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A TIM Participacées S. A. é uma empresa

do setor de telecomunicacgdo que

oferta servigos de telefonia moével, fixa,
transmissdo de dados e ultrabanda larga no
Brasil.

Com sede no Rio de Janeiro (RJ), a
Companhia é uma sociedade por agoes
listadas na Bolsa de Valores de Sdo Paulo
(B3) e ADRs (American Depositary Receipts)
listadas na Bolsa de Valores de Nova

lorque (New York Stock Exchange - Nyse).

E controlada pela TIM Brasil Servicos e
Participacoes S.A., uma empresa do Grupo
TIM Italia. 102-1,102-3 102-4, 102-5

Composicdo aciondria i

Telecom lItalia S.p.A.

Telecom Italia Finance S.A.

100% |
Tim Brasil Serv. e Part. S.A. Minoritdarios

67% | 33%
TIM Participagoes S.A.
100%

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

Nossos Valores i

CUIDAR DO CLIENTE

» Fazemos perguntas legitimas aos clientes
para identificar suas necessidades.

« Ouvimos os clientes com atencdo e
curiosidade.

« Levamos em consideragdo a experiéncia
do cliente em cada uma das decisdes.

* Nos orgulhamos de poder contribuir para
uma vida melhor dos nossos clientes.

TRANSPARENCIA

» Estabelecemos relagdes claras e francas,
com todos.

« Geramos confianga por meio da
integridade e da transparéncia em nossas
acgoes.

INOVACAO

+ Inovamos criando novas formas para fazer

as coisas.
» Usamos a criatividade de cada um para
fazermos mais.

COMPROMETIMENTO
« Somos responsaveis.
* N6s nos reconhecemos como parte de um

projeto comum.

e Colaboramos colocando nosso talento e

nossa dedicagdo em cada gesto.

AGILIDADE
« Fazemos mais, melhor e mais rapido,

num mundo cada vez mais complexo e
dind@mico.

« Planejamos, decidimos e executamos

rapidamente, facilitando o dia a dia de
todos.
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A trajetoria da TIM é marcada pela inovagao
e pioneirismo em servicos de dados e voz. A
Companhia se mantém lider na cobertura 4G,
com tecnologia VoLTE (Voice over LTE) para
ligacdes de alta definicdo na rede moével, e
oferece a ultra banda larga fixa - a TIM Live.

Em 2019, iniciou os primeiros testes da rede
5G, transmissdo de dados em baixa laténcia
e velocidade ainda maior, para alavancar a
experiéncia de conexdo e comunicagdo (leia
mais na pdgina 51).

Abrangéncia

* Lideranga na cobertura 4G.

« Acordos de roaming internacional com
cerca de 600 redes disponiveis para uso
de voz em mais de 200 paises, inclusive
na Antdrtida.!

» Parcerias com companhias aéreas e
maritimas que permite que os clientes
permanecam conectados nas viagens.

 Parcerias com empresas no intuito de
suprir a falta de conectividade no campo,
oferecendo mais liberdade, flexibilidade e
beneficios ao usudrio do campo.

Produtos ..-

* Internet movel em 4G e 4.5G

+ Telefonia moével e fixa

* Solugoes corporativas de voz, dados
e servigos digitais

TIM Live: ultra banda larga fixa
» Presenca em 25 cidades
* Mais de 5 milhdes de domicilios cobertos

Ligacdo em alta definicdo pelo 4G

» Tecnologia VoLTE (Voice over LTE)

* Maior estabilidade

« Menor tempo para completar a ligagdo
 Disponivel em 3.401 cidades

4G TIM no Campo

* Mais de 6 milhoes de hectares cobertos

- Os acordos incluem, no minimo, o servigo de voz e podem oferecer servicos de dados (2G, 3G e 4G) a

depender da tecnologia disponivel na rede visitante.
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O planejamento da Companhia em 2019
manteve foco nos objetivos estratégicos de
retomar a lideranca de inovacdo das ofertas
e da comunicagdo, restaurar a abordagem
agil para acelerar a tomada de decisao,
reabastecer uma cultura de accountability
para empoderar os colaboradores, focar

em dreas-chave do negocio e proporcionar
a aceleracdo continua do crescimento ao
longo do ano.

Na estratégia de transformacao digital, a TIM
seguiu investindo em solucdes com foco na
experiéncia do cliente utilizando inteligéncia
artificial nos canais de venda, atendimento

e comunicacdo gue entregam maior
autonomia ao usudario.

Principais resultados de 2019 .-

> RS 17 bilhoes

Receita liquida total

2,3%

de crescimento

RS 3,8 bilhoes

Lucro liquido total

47,9%

de aumento

RS 6,8 bilhoes

—— Maior Ebitda Normalizado na
=~ histdria da TIM

39%

de margem de crescimento no
ano, 6,7% superior a 2018

(w

AAA(bra)

Rating Inicial de Longo Prazo
em Escala Nacional, da agéncia
de classificagdo de risco Fitch
Ratings (Fitch)*

*Atribuido em fevereiro/2020 pela agéncia de
classificagdo de risco Fitch Ratings (Fitch), ressalta o
forte perfil de negécios - com relevante participagdo
no setor de telefonia mével - e destaca os seus
conservadores indicadores financeiros. A avaliagdo
aponta, ainda, que a empresa estd preparada

para lidar com o competitivo e regulado setor de
telecomunicagdes no Brasil.
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54 milhoes
de clientes

33 milhoes
Pré-pago

21 milhoes
Pés-pago

4Gﬂ _
aﬂﬂ 38,6 milhoes

usudrios do 4G

I
0

(«l») 566 mil
TIM Live

Destaques em
infraestrutura e na qualidade

((g))

3.477

cidades no Brasil com 4G disponivel, correspondente a 94% da populagdo
urbana do pais ao final de 2019

9 p.p.

crescimento do trafego de dados no 4G em relagdo a 2018

85,7%
do tempo clientes se mantiveram conectados na rede 4G, desempenho 8 p.p.
superior ao da segunda colocada

Evolugdo da rede apoiada pela inovacgado: testes no 5G e massive MIMO (que
garante a capacidade da rede em momentos de alta e significativa demanda,
como em grandes eventos).

Qualidade de rede aprimorada reconhecida por medi¢oes independentes.
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Resultados recordes
em clima da organizagdo w-

81%
de favorabilidade
000

{,O] gc.)loal;}raGeres no Brasil

Meu TIM

(o)

18%
de crescimento de
usudrios no ano, com

reducdo de 17% no
atendimento humano

Vendas por
canais digitais

[ ==0 1

N

28%

de crescimento nos
planos p6s-pago e

controle consumer

6%
de aumento nas
recargas digitais

Melhor
em Servicos

T~

Sl

A TIM Live foi eleita a melhor
Banda Larga Fixa do Prémio
Canaltech, realizado pelo portal
especializado em tecnologia.

A ultrabanda larga da TIM foi
1° lugar no ranking “Estaddo
Melhores Servigos”, pesquisa
realizada pelo jornal Estadado.

E-Faturamento ¢ E-Pagamento

18%

de aumento nas faturas
entregues por canais

digitais

14%

de aumento nos pagamentos
realizados em canais digitais

Disponibilizagdo do servigo de
recargas, consultas de saldo e
franquia, e recebimento de fatura
pelo WhatsApp.
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Impacto economico: valor econémico direto

gerado e distribuido (RS mMil) an

Relacionamento - - - — — - - 2017 2018 2019
Cém é cliente : (C,g)nEsgieégc;,l|g:\|/(;?u(§réc:)oecglr}tsr|g§)ro perdas por créditos de liquidacdo duvidosa e descontos 20.944.978 91.600.245 23.363.883
Fvaclade e protecdo (B) Bens e servigos adquiridos de terceiros -7.135.728 7167332 -5.922.030
Custos de servicos prestados e mercadorias vendidas -4.035.789 -3.929.961 -2.575.465
Eifgﬁéﬁﬁgg;dos Materiais, energia, servicos de terceiros e outros -3.099.939 -3.237.371 -3.346.565
servicos (C) Valor adicionado bruto (A - B) 13.809.250 14.432.913 17.441.853
Inovagdo (D) Retencgodes (depreciacdo e amortizagdo) -4.013.671 -3.954.321 -5.128.981
(E) Valor adicionado liquido (C - D) 9.795.579 10.478.592 12.312.872
Gestao ambiental (F) Transferéncias 942.583 510.265 1.518.362
Gestao de pessoas (G) Valor adicionado a distribuir (E + F) 10.738.162 10.988.857 13.831.234
: : Saldrios 375.876 435.861 427795
gg@relﬁ dle augrimznios Encargos previdencidrios 117.732 149.832 165.586
Previdéncia privada 13.749 14.947 18.292
Inclusdo digital Beneficios 150.569 163.960 158.395
Anexo | - Quadro de Participagdo nos resultados 123.162 78.119 101.128
ambicoes ESG Impostos, taxas e contribuigdes, expurgados os subsidios (isengoes) 6.530.582 5.761.129 7.069.473
A | - Clle de Juros e aluguéis 2.186.971 1.835.271 2.264.231
Certificagoes Juros sobre capital préprio e dividendos 265.072 849.994 995.438
» , Lucros/prejuizos do exercicio 969.435 1.695.107 2.626.689
Sumadario de conteuido : : :
GRI Investimento social privado 5.014 4.637 4.207

Créditos
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A TIM tem compromissos com agendas
publicas relacionadas com temas
ambientais, sociais e de governanca (ESG,
em inglés) e participa de grupos que
conduzem discussoes e disseminam boas
prdticas.

Pacto Global e ODS

Desde 2008, é signatdria do Pacto Global
da Organizacdo das Nagoes Unidas (ONU)
e desenvolve projetos conectados aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) em Direitos Humanos, do Trabalho,
Meio Ambiente e Anticorrupcdo (leia mais

em http://pactoglobal. org.br/10-principios/).

Direitos Humanos

Integra o Grupo de Trabalho de Direitos
Humanos da Rede Brasileira do Pacto
Global, desde 2015, e reconhece os
direitos como a privacidade de dados, a
internet sequra, o acesso a informacdo e
a liberdade de expressdo como essenciais
e inegocidveis (leia mais em Respeito aos
Direitos Humanos na pdgina 102 e em
Privacidade e protecdo de dados na pdgina
45).

Mudanca do Clima 103-20

Responde ao Carbon Disclosure Project
(CDP), maior base de dados do mundo
em mudanca do clima sobre volumes

de emissdes de Gases de Efeito Estufa
(GEE) e a gestao do tema, consultada
por investidores, 6rgdos governamentais,
legisladores e comunidade académica. A
TIM também registra suas emissées no
Registro Publico de Emissées do Programa
Brasileiro GHG Protocol, plataforma que
quantifica e gerencia esses dados.

Iniciativas Empresariais FGVces

Desde 2010, participa das Iniciativas
Empresariais, rede coordenada pelo

Centro de Estudos em Sustentabilidade

da Fundacgdo Getulio Vargas (FGVces), que
busca produzir conhecimento e fomentar

a troca de experiéncias para o avango das
agendas de sustentabilidade nas empresas.
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indice de Sustentabilidade

Empresarial (ISE)

E a empresa de telecomunicagdes com mais
anos seguidos no indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) da B3, pelo 12° ano
consecutivo. O ISE recomenda agdes de
empresas reconhecidas por seu alto grau de
comprometimento com a sustentabilidade e
a governanga corporativa.

Morgan Stanley Capital International
(MSCI) Environmental, Social and
Governance Research (ESG)

Integra carteiras de indices ligados ao MSCI
ESG Leaders Index - demonstrando o seu
comprometimento com a gestdo do negocio
conectada a gestdo de temas sociais,
ambientais e de governanca corporativa,
prezando sempre pelo relacionamento
préximo e transparente com seus
stakeholders.

O MSCl realiza avaliagdes de governancga e
andlises de indices sociais e ambientais de
mais de 6 mil empresas de capital aberto no
mundo, hd mais de 40 anos.

Etica e governanca nos negécios

A TIM é a primeira operadora nomeada
empresa Pré-Etica pela Controladoria-Geral
da Unido (CGU), iniciativa que promove

um ambiente corporativo mais integro,
ético e transparente. Para receber essa
habilitacdo, o Programa de Integridade da
TIM passou por uma criteriosa avaliagdo de
um comité gestor formado por membros da
CGU, do Instituto Ethos e da B3. Em 2019,
primeira participagdo da TIM, 373 empresas
participaram da avaliagdo e 26 foram
contempladas com esse reconhecimento.
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Participagcao em organizacoes externds was

Sindicato Nacional das Empresas de
Telefonia e de Servigo Movel Celular e
Pessoal (Sinditelebrasil)

A organizagdo representa
institucionalmente as prestadoras de
servicos fixos e méveis autorizadas pela
Agéncia Nacional de Telecomunicacgoes
(Anatel) a operar no Brasil. Integra o
Conselho de Governanca.

Associacao Brasileira das Prestadoras
de Servicos de Telecomunicacgoes
Competitivas (Telcomp)

A organizagdo atua pela promocgado de
um ambiente de competicdo justo e
isonémico na prestacdo dos servigos de
telecomunicagodes, contribuindo para a
regulamentacgdo do setor e encorajando
a responsabilidade social e a cidadania
corporativa. Integra o Conselho de
Governanca.

Associagao Brasileira de
Telecomunicacgoes (Telebrasil)
Participa da entidade civil, privada

e sem finalidade econ6émica,

que representa e trabalha pelo
desenvolvimento de operadores e
fornecedores de produtos do setor de
comunicagodes e informacdo. Integra o
Conselho de Governanca.

GSM Association (GSMA)

E associada da organizagdo que
representa institucionalmente as
prestadoras de telefonia mével e
contribui para o desenvolvimento
da tecnologia na industria de
comunicagdo movel no mundo.

A TIM participa de

organizacées para promover

0 desenvolvimento do setor

de telecomunicacoes.

Associacao Brasileira de Recursos de
Telecomunicacoes (ABR Telecom)

E parte da associacdo, cuja missdo é
promover, operar e gerenciar solugdes
técnicas compartilhadas entre as
associadas para a prestagdo dos servigos
de telecomunicagdes e cumprimento

de obrigacoes regulatérias, como
portabilidade. Integra o Conselho de
Governanca e, em 2019, assumiu a
Presidéncia do Conselho de Administracdo.



02 RESPONSABILIDADE
NOS NeEGOCIOS ..
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PAZ JUSTICAE
1 INSTITUIGOES
EFICAZES , ,

Y,

A gestdo da ética e as diretrizes
anticorrupgdo da TIM - orientadas pelo
Cédigo de Etica e de Conduta, pela Politica
Anticorrupgdo e pelo Modelo Organizacional
da Companhia - é aderente a legislagao
brasileira, estd de acordo com as melhores
praticas do mercado e com os principios

do Pacto Global da ONU, do quala TIM é
signataria desde 2008.

0 Cédigo de Etica e de Conduta é aplicavel
a todos os stakeholders da TIM, divulgado
aos colaboradores e a todos os publicos
que se relacionam com a Companhia. A TIM
também compromete seus fornecedores

na gestdo do tema a partir da cldusula de
compliance em seus contratos.
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A administracdo da TIM Participacoes S.A. é
conduzida pelo Conselho de Administracado,
orgdo de deliberagdo colegiada, composto
por pelo menos cinco e, no mdximo,

19 membros, eleitos e destituiveis pela
Assembleia Geral para o mandato de dois
anos, com possibilidade de reeleicao, e

pela Diretoria.

A TIM é listada no Novo Mercado da B3;
por esse motivo, de acordo com as regras
de governanca, tem, no minimo, 20% de
membros independentes no Conselho de
Administracdo. Ao final de 2019, o 6rgdo foi
composto por nove membros, sendo quatro
independentes.

Eles sdo responsdveis por eleger seu
presidente, sendo proibido que o presidente
do Conselho acumule essa fungdo e a de
principal executivo da Companhia.

Mais informacgodes sobre os membros do Conselho de Administracdo da TIM estdo
disponiveis em https://ri.tim.com.br/ShowCanal/Administracao?=yGJJRu07XZclFdKgwbc9GQ==


https://ri.tim.com.br/ShowCanal/Administracao?=yGJJRu07XZclFdKgwbc9GQ==
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Comités de apoio ao Conselho de Administracdo

A estrutura de governanca da TIM é
composta por trés comités, 6rgdos
colegiados de assessoramento, que
apoiam o Conselho de Administracdo na
deliberagdo e na tomada de decisdo com

o objetivo de garantir a perenidade do
negécio e de conduzir a gestdo com boas
praticas de governancga e transparéncia.

Os mandatos sdo de dois anos e

coincidem com o mandato do Conselho de
Administragdo, sendo permitida a reeleigdo
ou a destitui¢do pelo proprio Conselho, a
qualquer tempo. A Companhia tem também
um Conselho Fiscal.

Comité de Auditoria Estatutdrio (CAE)

E composto por trés membros, todos
independentes, e atua de forma
permanente, em conformidade com as
normas de érgdos reguladores do mercado
de capitais. Tem como uma de suas
atribuigdes supervisionar a qualidade e a
integridade dos relatérios financeiros, a
aderéncia as normas legais, regulatorias e
estatutdrias, a adequacdo dos processos
relativos a gestdo de riscos e as atividades
dos auditores, internos e independentes.

Comité de Controle e Riscos (CCR)

E composto por quatro membros do préprio
Conselho de Administragdo e é responsavel,
por exemplo, por monitorar o cumprimento
das regras de governanca corporativa. E o
CCR que supervisiona as agoes e iniciativas
de responsabilidade social corporativa, com
0 objetivo de promover o desenvolvimento
sustentavel da TIM.

Trés comités
assessoram o Conselho
de Administracdo.

Comité de Remuneracdo (CR)

E composto por trés membros do préprio
Conselho de Administragdo e avalia
periodicamente o critério de remuneragdo
dos Diretores e dos altos executivos da
Companhia, bem como outros assuntos
ligados & remuneragdo de membros da
Companhia.

Conselho Fiscal

Tem atuacdo permanente. Fiscaliza os
atos da administragdo da Companhia e

de informacdo prestada aos acionistas. E
composto por profissionais independentes,
reconhecidos pelo mercado, sem nenhum
outro vinculo com a TIM.
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Diretoria Estatutaria

A Diretoria da Companhia é um 6rgdo de
deliberacdo colegiado que tem a missdo
de proteger e valorizar o patriménio da TIM
e maximizar o retorno dos investimentos
no longo prazo, em linha com a missdo

do Conselho de Administracdo. E formada
por um Diretor Presidente e seis Diretores
Executivos, eleitos pelo Conselho de
Administragdo para um mandato de dois
anos, podendo ser destituidos de seus

cargos a qualquer momento pelo Conselho.

Desempenho e remuneracao da alta lideranca 102-28

é%']ﬂdrio de conteudo Mais informagdes sobre os comités, suas atribui¢des e sobre a
Diretoria estdo disponiveis em: https://ri.tim.com.br/ShowCanal/
Créditos Administracao?=yGJJRu07XZclFdKgwbc9GQ==



https://ri.tim.com.br/ShowCanal/Administracao?=yGJJRu07XZclFdKgwbc9GQ==
https://ri.tim.com.br/ShowCanal/Administracao?=yGJJRu07XZclFdKgwbc9GQ==
http://www.tim.com.br/ri
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A TIM estd comprometida com a condugdo
dos seus negoécios de forma integra. Em
2019, a Companhia foi reconhecida como
empresa Pré-Etica pela Controladoria-Geral
da Unido (CGU), iniciativa que promove

um ambiente corporativo mais ético e
transparente.

O Cédigo de Etica e de Conduta da TIM
declara o comprometimento da Companhia
em respeitar e fazer com que seja
respeitada a legislagdo. Também declara
que as empresas do Grupo TIM Brasil

ndo fornecem, direta ou indiretamente,
contribuicdes, vantagens e outros
beneficios a partidos, movimentos, agentes
ou candidatos politicos e/ou a organizagdes
sindicais, exceto nos casos previstos em lei.

A Politica Anticorrupcdo da TIM também
contém diretrizes que reforcam o
comprometimento da Companhia

em adotar mecanismos que rejeitem
comportamentos ilegais ou improprios,
incluindo atos de corrupgdo e suborno.

Para isso, o Programa Anticorrupgéo
monitora continuamente processos que
representam riscos @ Companhia em
atividades consideradas sensiveis, como
oferta de brindes, presentes e despesas

de representacdo; eventos e patrocinios;
doagoes para entidades sem fins lucrativos;
entre outras. Em 2019, os 19 processos
identificados foram testados, como ocorre
anualmente, e ndo foram registrados casos
de corrupcdo ligados a 6rgdos e agentes
publicos. 205-1 205-3 415- 1
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Comunicacdo e treinamento em politicas e procedimentos de combate a corrupgdo

(e-learnings e presenciais) 205-2

Publico 2017 2018 2019
N° % N° % N° %
Diretores 45 82 56 93 56 95
Gerentes 644 96 636 95 684 99
Demais colaboradores 8.430 94 8.449 94 8.906 98
Total 9.119 94 9.141 94 9.646 98

Os Conselheiros da TIM reforcam seu

apoio ao Programa de Integridade no
momento de sua posse ao Conselho de
Administragdo, quando declaram ciéncia e
respeito em relacéo ao Cédigo de Etica e de
Conduta da Companhia junto a assinatura
da Declaracdo de Posse dos Conselheiros.

Para engajar os Diretores e colaboradores
no combate & corrupgdo, a Companhia
disponibiliza treinamentos obrigatoérios

aos novos contratados e treinamentos
presenciais ao longo do ano. Em 2019,
9.646 (98%) colaboradores concluiram
o treinamento Anticorrupgdo e 9.619 o
treinamento no Cédigo de Etica. 205-2

A TIM assumiu como meta estratégica para
2022 a obtencdo da Certificagdo ISO 37001,
0 que demonstra o engajamento continuo
da Companhia com a adogdo de boas
praticas de anticorrupcdo e antissuborno.
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Em relagdo ao recebimento de multas

ou adverténcias por ndo conformidades
relativas a comunicagdes de marketing, em
2019, a TIM recebeu oito representagdes

no Conar: trés casos de determinacgdo de
alteragdo das publicidades da TIM; trés
arquivadas sem alteracdo da publicidade;
uma arquivada com acordo entre as partes;
e uma ainda aguardando julgamento. 103
417, 417-3

Considerando multas por ndo
conformidades relativas ao fornecimento
dos servigos, a TIM pagou duas multas

em 2019. Uma no valor de cerca de RS 11
milhdes, aplicada por érgdo de direito do
consumidor devido @ ndo conformidade ao
padrdo de servigo ao consumidor relativo ao
call center. E a segunda no valor de cerca de
RS 240 mil, aplicada por outro 6rgdo apos
reclamacodes de clientes sobre assuntos
como contratos e faturas. 103| 419, 419-1

Canal de
Dentncias

A TIM disponibiliza para todos 0s
seus publicos internos e externos
canal para registro de denuncias
relacionadas a corrupgao,
fraude, conflito de interesses,
discriminagdo, assédio ou
qualquer outro comportamento
ilegal, incluindo violac@o aos
Direitos Humanos, ou em
desconformidade & legislacao e

ao Codigo de Etica e de Conduta
da TIM.

As ocorréncias geram um numero
de protocolo que permite o
acompanhamento da tramitac¢do
de cada caso pelo denunciante,
garantindo o anonimato. O

canal esta disponivel na intranet
corporativa e nos sites www.tim.
com.br/ri e www.tim.com.br.
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A politica de gestdo de riscos da TIM

estd alinhada as diretrizes do Grupo TIM
Italia, em conformidade com normas
internacionais, como as do Committee of
Sponsoring Organizations of theTreadway
Commission (Coso), organizagdo sem
finalidade econdmica que orienta a
prevencdo de fraudes nos procedimentos e
processos internos das empresas.

A gestdo de riscos corporativos e
operacionais da TIM contribui com a
construgdo de um ambiente confidvel

e seguro para a tomada de decisdo na
Companhia. Além dos riscos financeiros e
do negécio, a gestao da TIM abrange riscos
em ética e compliance, ambientais, de
saude e seguranca, e de reputagdo.

Continuidade do negécio
Riscos que podem afetar a continuidade

do negdcio e da operagdo proporcionados
por interrupgoes criticas, como o momento
atual de combate a pandemia da Covid-19,
e por questdes de seguranca cibernética,
por exemplo, s@o continuamente
monitorados pela TIM, por meio do Comité
de Gerenciamento de Crises. O Comité

é responsdvel pela tomada de decisdo

na gestdo de uma crise ou desastre e

pela definicdo do grupo operacional que
deve atuar na prevengdo, na resposta e

no retorno a normalidade, em conforme

a Politica de Gestdo de Continuidade de
Negdcios da Companhia.

Inovagao

Novas tendéncias tecnoldgicas e aumento

da competitividade também sdo aspectos
monitorados pela Companhia, além dos riscos
relacionados as politicas econdmicas do Brasil
e as obrigagoes legais e reqgulatorias.

Anticorrupgado

Riscos e andlises de processos que

envolvam brindes, doagdes e patrocinios

sdo monitorados pela TIM com o objetivo de
prevenir o risco de corrupcdo. Também sao
avaliados os terceiros que se relacionam com
orgdos publicos, em nome da Companhia,
para averiguagdo da presenga ou ndo de
conflito de interesses. Também fazem parte
desse processo a andlise de casos de suspeita
de corrupgdo reportados pelo Canal de
Denuncias e as duvidas comunicadas pelo
Canal de Etica e Compliance, relacionadas ao
tema (leia mais sobre o Canal de Denuncias
na pdagina 82).

Saude e seguranca do trabalho

Os riscos s@o gerenciados pelo Programa
de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA),
relacionado ao ambiente de trabalho, do
qual fazem parte a inspe¢do de seguranga
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in loco para identificagdo de eventuais riscos
e proposicdo de medidas de prevencdo e de
mitigacdo de impacto. Também esta entre

as praticas da Companhia o Programa de

Controle Médico e Saude Ocupacional (leia

mais na pdgina 86).

Risco ambiental na operacdo
Os riscos ambientais da operagdo sdo

mapeados de acordo com a metodologia de

gestdo de riscos corporativos e propostas

medidas de prevencdo, de gerenciamento

e de mitigagdo de impacto. As operagoes
sdo conduzidas de acordo com o Sistema

de Gestdo Ambiental, baseado na Norma
ISO 14001, que apresenta procedimento e

diretrizes de segurancga operacional.

Implicagoes
financeiras e
outros riscos e
oportunidades
devido as
mudancas
climaticas 201-2

Estdo conectados ao modelo

de negocio da TIM riscos e
oportunidades relacionados a
mudancas climaticas. Eventuais
mudancas na legislacdo e em
normas regulamentadoras em
funcdo de eventos naturais,

como medidas para a reduc¢do do
consumo de energia, podem gerar
impactos como o aumento do custo
dos produtos e servi¢os contratados
pela TIM.

A escassez energética e outro fator
que acarretaria impactos negativos
as operacoes da TIM, como
consequéncia de secas prolongadas.
Da mesma forma afetam o negocio
a auséncia de subsidios no preco
dos combustiveis fosseis e a
imposic@o de metas de reducdo de
emissoes no setor.

Considerando o impacto das
atividades da Companhia em
relacdo as mudancas do clima,
0S servicos de telecomunicacoes
contribuem com a reducdo das
emissoes uma vez que viabilizam
a comunicacdo remota, sem a
necessidade de deslocamento,
ao mesmo tempo que oferecem
alternativas para processos
produtivos e fluxos logisticos em
diversos setores.

O risco de mudancas climaticas
apresenta como oportunidade para
a 1M a criacdo de solugdes para
mitigacdo de suas emissoes e de
seus clientes, com adaptacdo da
operacdo aos eventos climaticos.




03 RELACIONAME
COM O CLIENTE
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1 CONSUMOE
PRODUCAD
RESPONSAVES

QO

PAZ JUSTICAE
16 INSTITUIGOES
EFICAZES

Garantir a experiéncia positiva do cliente,
investindo em infraestrutura, a cada ano,

€ uma prioridade para a TIM. Em 2019, a
Companhia deu segmento aos aportes em
infraestrutura e em tecnologias para ampliar
0 acesso @ internet moével e a banda larga no
Brasil, bem como para aperfeicoar os servigos
com ganhos em qualidade (leia mais sobre as
operagoes da TIM na pdgina 53).

Outro ponto prioritario para a TIM é manter
um relacionamento multicanal com seus
clientes. Por isso oferece diversos canais

de atendimento ao cliente disponiveis 24
horas por diq, sete dias por semana, como
a Central de Atendimento e canais digitais.
Os clientes podem enderecar reclamacgoes,

davidas ou sugestdes pelo site www.tim.com.

br/Fale com a TIM, pessoalmente nas lojas, e
aos colaboradores da drea de atendimento
para casos de poés-venda.
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A TIM disponibiliza canais
de atendimento em

multiplataformas: por
telefone, site e midias sociais.

Por meio do Portal *144, o cliente pode
ativar servicos pelo proprio celular,
realizar bloqueio e desbloqueio de

linhas, cancelamento automdtico e
solicitagdo de 2 via da fatura, por meio do
autoatendimento.

A TIM oferece, ainda, o Chat online,
disponivel no www.meutim.com.br, site

em que o cliente também pode ativar e
desativar servigos, além do aplicativo Meu
TIM, para smartphones, que possibilita ao
cliente gerenciar o seu plano TIM a qualquer
momento.

A Companhia oferece também o canal Fale
pelo Cliente, disponivel aos colaboradores
para registro de problemas e duvidas
recebidas pelo cliente, por e-mail ou

na intranet. Mantém ativos Conselhos

de Usudrios, iniciativa da Anatel para
aproximar operadoras, consumidores e
representantes de entidades de defesa

do consumidor, envolvendo mais a
sociedade na prestagdo dos servigos

de telecomunicacdes (leia mais sobre

o Conselho de Usudrios na pdgina 15).
Também se relaciona com clientes e
consumidores por meio de seus canais nas
midias sociais, @TIMajuda, no Twitter, e na
Fanpage da TIM no Facebook.
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E parte da gestdo de qualidade, aindaq,
pesquisas de satisfacdo que consultam os
usudrios sobre a experiéncia com o servigo
prestado. A Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade
Percebida da Anatel é uma exigéncia de
normas regulamentadoras dos servigos de
telecomunicagdes do Brasil. Mas outras, como a
Pesquisa de Satisfa¢do Nacional, sdo realizadas
voluntariamente pela TIM.

A Companhia também acompanha as
reclamacoes registradas no Procon e no

site www.consumidor.gov para gerenciar

o atendimento dessas demandas. No site
www.tim.com.br/sp/sobre-a-tim/regulatorio,
publica informacgdes sobre determinagoes
legais da Anatel que regularizam o setor de
telecomunicagdes no Brasil e que influenciam
diretamente nas tarifas, planos, promocgoes e
servigos oferecidos.

Pesquisas de satisfacdo dos clientes®

2017 2018 2019
Nota média de satisfacdo geral com a TIM do 6.95 708 734
cliente pessoa fisica na Pesquisa de Satisfagdo Nacional Mével ’ ’ ’
Nota média de satisfacdo geral com a TIM do 8.34 781 726
cliente pessoa fisica na Pesquisa de Satisfagdo Banda Larga Fixa ’ ’ ’
Nota média de satisfagdo do cliente 781 705 2
pessoa fisica com o atendimento CRC na Pesquisa “fria”? ’ ’
Nota média de Satisfagdo com a TIM do cliente Pré-pago pessoa 6.82 711 711
fisica na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida Anatel ’ ’ ’
Nota média de Satisfagdo com a TIM do cliente Pds Pago pessoa 716 736 727
fisica na Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida Anatel ’ ’ ’
Nota média de Satisfagdo com a TIM do cliente Banda Larga
Fixa pessoa fisica na Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade 754 7,24 6,96
Percebida Anatel
Nota média de Satisfagdo do cliente pessoa fisica com o 5,84 6,15 745

atendente do CRC na pesquisa transacional do CRC

- Notas apresentadas em escala de 0 a 10.

2 Esta pesquisa foi descontinuada em dezembro de 2018, em funcdo da introdugdo da pesquisa continua e
transacional realizada ao final de todos os atendimentos humanos feitos no call center da TIM.


http://www.consumidor.gov
http://www.tim.com.br/sp/sobre-a-tim/regulatorio
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Informacoes sobre atendimento e reclamacoes dos clientes 102-48

2017 2018 2019

cotal de ligagoes atendidas pelo 113.681.710  105.472.045 101.158.130
Total de atendimentos da Ouvidoria 4.860 5.379 5.445
Total de reclamacoes recebidas

Na empresa 17.393.892 16.431.689 13.635.181
Na Anatel! 606.003 645.021 663.043
Na Justica 69.785 88.919 111.423
Total de reclamacgoes solucionadas?

Na empresa 99,91% 101,60% 101,79%
Na Anatel 99,65% 99,39% 99,63%
Na Justica 140% 90,88% 79%

-Os dados sobre reclamacgdes recebidas e solucionadas na Anatel referentes aos anos
de 2017 e 2018 foram ajustados neste relatério, conforme atualizagées da agéncia

reguladora.

2 Os percentuais acima de 100 consideram casos abertos em periodos anteriores e

encerrados ao longo do ano.

Atendimento ao cliente
Os canais de atendimento da TIM estdo disponiveis em

https://www.tim.com.br/sp/para-voce/atendimento/fale-conosco
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Transformacado digital: tecnologias
que entregam autonomia ao cliente

A estratégia de transformacdo digital

da TIM abrange o desenvolvimento de
solugdes em inteligéncia artificial para
agregar eficiéncia aos seus canais de

venda, ao atendimento e aos canais de
comunicagdo. Dessa forma a Companhia
entrega autonomia ao usudrio, com servigos
cujos resultados de 2019 sao positivos,
apresentados a seguir.

Meu TIM

O aplicativo Meu TIM simplificou o processo
de relacionamento com o cliente e
apresentou resultados consistentes durante
o ano de 2019. A preferéncia dos usudrios
pela plataforma gerou redu¢do no nimero de
chamadas do call center, pois o app também
agrega mais transparéncia e controle aos
clientes no gerenciamento de seus planos.
Em 2019, o numero de usudrios Unicos na
plataforma cresceu 18%, com reducgdo de
17% no atendimento de canais tradicionais,
operados por colaboradores da TIM.

Houve 28% de
crescimento em
vendas por canais
digitais.

Vendas por canais digitais

Os dados de 2019 demostram o interesse
crescente dos clientes por mais essa
plataforma de autoatendimento. A
Companhia registrou aumento de vendas
por canais digitais, que registraram
crescimento de 28% no ano de planos pds-
pago e controle consumer, e de 6% nas
recargas digitais.

E-Faturamento e E-Pagamento

As faturas enviadas por canais digitais
registraram aumento de 18% em 2019,
crescimento que acompanhou o numero de
pagamentos realizados nesses canais, de
14%. A TIM também passou a oferecer aos
clientes o servigo de recargas, consultas de
saldo e franquia, e recebimento de fatura
pelo aplicativo WhatsApp.



04 PRIVACIDADE E
PROTECAO DE DADOS
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Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD)

A partir de agosto de 20207, a Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)
n° 13.709/2018, passard a vigorar no
Tema material: protecao de Brasil. Suas determinagdes demandardo
dados e privacidade do cliente uma gestdo mais ampla e rigida da
protecdo de dados e da privacidade

do cliente, aumentando ainda mais as
16 S responsabilidades das organizagées do

INSTITUIGOES
EFICAZES ,,

z setor de telecomunicagdes nesses temas.

As exigéncias obrigam as empresas

a implementarem prdticas de gestdo
estruturadas e a sequirem as diretrizes

na coleta, na utilizagdo e na protecdo de
dados pessoais dos clientes, devendo ser
respeitados os principios elencados pela lei,
as bases legais para legitimar o tratamento,
bem como as medidas técnicas de seguranca
que garantam a privacidade dos dados.

1-Caso seja aprovado no Plendrio da Camara o PL
1.179/2020, a LGDP entrard em vigor em janeiro de 2021 e
os dispositivos referentes ds sangdes em agosto de 2021.
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A seguranca de
dados segue a norma
SO 27001 103418

Na TIM, a gestdo da segurancga e privacidade
dos dados dos clientes é realizada em acordo
com a norma ISO 27001, padrdo para sistema
de gestdo da seguranca da informacgao (ISMS
- Information Security Management System) e
tem como requisitos mandatoérios os seguintes
pontos:

« Somente colaboradores autorizados tém
permissdo para acessar as informagoes
de cadastro e dados de comunicagdo dos
clientes, e em situagoes especificas;

 Fornecedores - incluindo os prestadores de
Servico de Valor Agregado (VAS) - assinam
contratos com cldusula de confidencialidade e
privacidade dos dados dos clientes;

» Dados cadastrais e de comunicagées
telefénicas sdo compartilhados apenas com
autoridades, de acordo com a legislagao
brasileira, e para o cumprimento de
obrigagdes judiciais de quebra de sigilo
telefénico e telematico.

Data Protection Officer
e Comité de Data
Privacy sdo parte da
gestdo do tema para
aderéncia a LGPD

Em conformidade com

as obrigagoes da LGPD,

que regula a protecdo de
dados pessoais, e em linha
com as diretrizes sobre o
tema do Grupo TIM ltaliq,

a TIM criou a funcdo Data
Protection Officer (DPO).
Essa funcdo tem como
atribuicdo atuar na aplicacao
das regulamentacodes, na
adequacdo das operacoes

e na avaliacdo dos relativos
impactos em observancia a
lei. E o canal de comunicacdo
entre a Companhia, os
titulares dos dados pessoais e
0S 0rgados competentes.

A TIM criou também o Comité
de Data Privacy, coordenado

pelo Diretor Presidente e
composto por mais de cinco
Diretores da Companhig,
cabendo & drea de compliance a
responsabilidade de conduzir
e monitorar a gestdo da
privacidade de dados.

A Companhia também estd
desenvolvendo um projeto

de criacdo de Programa de
Protecdo de Dados, iniciado
em 2019, que é conduzido
pelo DPO com as principais
areas da TIM, para avaliacdo e
discussoes sobre o tema, com
0 objetivo de apoiar a criacdo
ou atualizacdo de processos,
politicas e procedimentos
necessarios para atender a lei.
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Em 2019, a TIM se envolveu em pouco
mais de mil ag¢oes judiciais relacionadas

a privacidade de dados, das quais 801
aguardam julgamento e 239 foram
encerradas, sendo 76 casos concluidos com
decisdes a favor da TIM. Durante o mesmo
periodo, a empresa registrou 3 incidentes
de vazamentos de dados de clientes,

que foram identificados, monitorados

e gerenciados pela companhia para as
devidas tratativas e resolugdes. 418-1

A TIM assumiu como
meta estratégica para
2022 a obtencdo da
Certificacao 1SO 27001,
0 que demonstra o
engajamento continuo
da Companhia com @
ado¢do de boas praticas
de protecdo de dados e
privacidade do cliente.

Em 2019, a TIM recebeu mais de 250 mil
oficios por parte do Poder Judicidrio com
solicitagoes de quebra de privacidade??
relativas a:

* Interceptacoes telefdnicas: 381.113
» Dados cadastrais: 513.468
» Extratos telefonicos: 595.728

1-Ndo é possivel auferir com precisdo o nimero de
clientes afetados pelos pedidos de informagoes, uma
vez que autoridades diferentes podem solicitar dados
do mesmo alvo, seja por meio do numero da linha
(MSISDN), do IMEI ou do CPF, além da possibilidade
de solicitagdo de relatérios de chamadas com os
cadastros de todos os nimeros, ndo sendo possivel,
atualmente, precisar a quantidade de registros nesses
relatérios.

2 Os numeros correspondem aos pedidos atendidos
manualmente, bem como aos pedidos realizados
diretamente pelas autoridades competentes por meio
do Webservice disponibilizado para essa finalidade.

Mais informagdes sobre a politica de privacidade
da TIM est@o disponiveis em:

https://www.tim.com.br/rj/sobre-a-tim/institucional/
seguranca/politica-de-privacidade



https://www.tim.com.br/rj/sobre-a-tim/institucional/seguranca/politica-de-privacidade
https://www.tim.com.br/rj/sobre-a-tim/institucional/seguranca/politica-de-privacidade
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INDUSTRIA, INOVAGAD
EINFRAESTRUTURA

o

CIDADESE
11 COMUNIDADES
SUSTENTAVEIS

ale

15 tiwesre

~
~
“"'
[]

A TIM tem compromisso com a evolucdo

da qualidade e da capacidade de
infraestrutura da rede moével no Brasil.

Por esse motivo, ampliou o refarming, que
consiste no reaproveitamento de faixas de
frequéncia, de 2,1 GHz no 4G, atingindo
aproximadamente 300 cidades. Como parte
desses aperfeigoamentos, a TIM expandiu o
VoLTE, tecnologia que permite a realizagdo
de chamadas por meio da rede 4G, para
mais de 3.400 cidades.

Os investimentos de 2019 mantiveram a
lideranca da TIM na cobertura 4G, atingindo
3.477 cidades, correspondente a 94% da
populagdo urbana do pais, ao final do ano,
reforcando o compromisso da TIM com a
sociedade.
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O trafego de dados no 4G cresceu 9 p.p.
em relacdo a 2018 e os clientes estiveram
conectados com maior frequéncia em
2019, 85,7% do tempo, desempenho 8

p.p. superior ao da segunda colocada. A
Companhia também foi lider no indicador
de laténcia, com 57,4 ms, que corresponde
ao tempo que um pacote de dados leva
para ser enviado ao usudrio.

Em 2019, cerca de 65% do Capex de

Network foi destinado a projetos de
capacidade e ampliagdo de infraestrutura,
com investimentos para aperfeigoar o
desempenho da cobertura da TIM e expandir
a sua drea de abrangéncia, como:

« Expansdo da rede de fibra 6ptica,
aumentando a resiliéncia da rede;

+ Agregacdo de portadoras, técnica que
tem como objetivo aumentar a velocidade
da conexdo de dados para o usudrio,
habilitando mais de 1.000 cidades com 4,5G;

 Densificagdo de sites, aumentando a
capacidade da rede movel;

« Ampliagdo da presencga da fibra nas
cidades, por meio do projeto FTTCity;

« Aumento da presenca da cobertura em
frequéncias baixas, principalmente
700 MHz, atingindo aproximadamente
2.400 cidades.

 Ativacdo do NB-IoT em cerca de
3.300 cidades.

A TIM alcangou o total de 19.812 sites ao final
de 2019, atingindo mais de 100 mil km de
fibra 6ptica, um crescimento de 11,9% no ano.

A Companhia somou 1.582 biosites ativos ao
final de 2019, quase o dobro de 2018, quando
totalizou 800 biosites.

Além de ser uma solugdo para a
densificagdo da rede de acesso movel,
sdo mais sustentdveis, tém menor custo,
rapida instalacdo, baixo impacto visual

e multifuncionalidade capaz de agregar
servicos como iluminagdo e cGmeras

de seguranca, além da transmissdo de
telecomunicacgoes.

No Brasil, 2,3 milhdes de domicilios tém
conexdo FTTH (Fiber To The Home) e 3,6
milhées, FTTC, somando quase 6 milhdes de
domicilios em 25 cidades.

Mais de mil cidades
foram habilitadas
com 4,5G em 2019.
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A TIM conduziu, de forma pioneira, a
implementacdo de quatro ecossistemas “5G
Living Lab TIM”, centros de referéncia na
realizacgdo de testes do 5G para promover

a aplicabilidade da tecnologia e explorar as

oportunidades de novos modelos de negdcio.

Consolidou a rede NB-loT em mais de
3.200 municipios, cobertura que habilitara
a criagdo de solugdes em Internet das
Coisas (IoT) nas grandes cidades e em
municipios mais afastados das capitais. A
TIM é pioneira ao langar essa plataforma
e, ao mesmo tempo, alcangar essa
abrangéncia para alavancar o ecossistema
de desenvolvedores de solugoes.

Investimentos em modernizacdo e melhoria continua
da infraestrutura incluem testes com a rede 5G

Implementou, ainda, o projeto de
virtualizagdo de infraestrutura para ganho
de estabilidade a rede, instalou 25 data
centers para melhorar a experiéncia do
cliente e expandiu a capacidade de rede
por meio da solu¢do Massive MIMO,
tecnologia que garante o desempenho da
rede em situacoes de concentragdo de alta
demanda.

5G Living Lab TIM
realizou 0s primeiros
testes da rede no Brasil.
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Impactos da legislagdo nas operagoes da TIM

Algumas alteracoes na legislagdo
brasileira acarretam impactos em
termos de infraestrutura e servigos
do setor de telecomunicagoes. Em
2019, o Governo Federal, o Congresso
Nacional, bem como os representantes
dos Poderes Executivo e Legislativo,
estaduais e municipais, aprovaram
politicas que geraram impacto
econémico significativo as operacoes
da TIM e ao setor: 103 | 203-1

« A promulgacdo da Lei n° 13.879/2019
tornou obrigatério o compartilhamento
da infraestrutura de telecomunicacgoes
que serd construida nos préoximos
anos, criou o mercado secunddrio
de radiofrequéncia e viabilizou a
possibilidade de renovagdes sucessivas
de espectro.

» O Plano Nacional de IoT foi instituido
por meio do Decreto n° 9.854, de 25
de junho de 2019, para desenvolver a
implantacdo da Internet das Coisas
(IoT) no Brasil. A legislagdo garante a
livre concorréncia e a livre circulagdo
de dados, garantindo os direitos da
seguranca da informacado.

Cerca de 20 leis que tratam da
implantacdo de infraestrutura de
telecomunicagdes em diferentes
municipios foram alteradas em
2019 para flexibilizar, melhorar

e impulsionar o processo de
licenciamento de sites.




06 INOVACAO
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Tema material: inovagao aplicada
a produtos e servigos

INDUSTRIA, INOVAGAD
EINFRAESTRUTURA

o

A inovacdo estd entre os ativos intangiveis
estratégicos para a TIM, tdo importante

quanto o capital intelectual, humano, natural,
social e de relacionamento. A gestdo do tema
envolve o contato préximo com stakeholders
importantes para a criagdo de inovagdo no

setor de telecomunicagoes, como o governo, a
academia, operadoras, clientes e consumidores
(leia mais sobre o relacionamento da TIM com seus
stakeholders nas paginas 15). Ao mesmo tempo
abrange programas e iniciativas de inovagao
aberta. Em 2019, a TIM realizou as seguintes agdes:

« Ampliou o convénio com o Inatel (Instituto
Nacional de Telecomunicagées) para o
desenvolvimento de solugoes de Internet das
Coisas utilizando a tecnologia. A adogdo de
forma pioneira da tecnologia de loT mével, NB-
loT (Narrow Band - Internet das Coisas), tem
influenciado toda a cadeia de fornecedores
e desenvolvedores de solucdo de loT, desde
fornecedores de componentes eletrdnicos até
empresas compradoras de solugdes Narrow
Band em loT por meio da rede 4G em 700 MHz.
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A TIM participou de
quatro projetos em

0T selecionados
pelo BNDES.

« Ampliou sua parceria com o Cubo Itad,

maior hub de inovag¢do da América Latina,
para promover a cocriagdo com startups
e iniciou parceria com outros hubs de
tecnologia, como a iniciativa Open D'Or,
voltada para solugdes no setor da saude.

Atuou ativamente no desenvolvimento do
ecossistema de Internet das Coisas (loT) em
diversos setores da economia. Participou de
quatro projetos na dreaq, selecionados pelo
BNDES no programa Pilotos loT nos setores
de saude, cidades e rural.

A TIM desenvolveu novas abordagens de
mercado e promoveu uma solugdo para
permitir a conectividade no agronegdcio,
a iniciativa 4G TIM no Campo, que ja cobre
mais de 6 milhdes de hectares. Nesse
contexto a TIM desenvolveu aliangas
estratégicas e parcerias para fomentar o
desenvolvimento de solugdes e promover,
por meio do uso das tecnologias moveis
e loT, a digitaliza¢do e automacgado do
agronegocio.

- ATIM j& estd no terceiro ano de uma
parceria estratégica com a Embrapa
para realizar a convocagdo de startups
para o desenvolvimento de solucoes
para o agronegocio (ldeas 4Milk).

-Em 2019, a TIM também habilitou
parceria com a AgTech Garage em
Piracicaba (SP), o maior hub de startups
do agronegocio na América Latina.

Realizou o TIM Challenge em parceria
com o Igloo Network, hub de negécios
e aceleradora de startups, para atrair
solugdes com aplicagdes sobre as redes
4G, NB-loT e 5G para a Industria 4.0 e 0
agronegocio.f

Seqguiu com as atividades em seus sete
Laboratérios Comunitdrios TIP, na drea de
Rede, por meio do TIM LAB, onde foram
realizados testes em solucoes dpticas
para acelerar redes de transporte que
fornecem conexdo a antenas de celulares.



Mensagem
do presidente

Atuacdo da TIM na
pandemia da Covid-19

Sobre o Relatorio
TIM

Responsabilidade
Nos Negocios

Relacionamento
com o cliente

Privacidade e protecdo
de dados

Infraestrutura e
disponibilidade dos
servicos

Inovacgao

Gestdo ambiental

Gestdo de pessoas

Cadeia de suprimentos
da TIM

Inclusao digital

Anexo | - Quadro de
ambicoes ESG

Anexo |l - Quadro de
Certificacoes

Sumdrio de conteudo
GRI

Creditos

Em 2019, a TIM instalou a primeira

antena de quinta geragdo para testes

em Florianépolis (SC), em parceria com a
Fundacdo Certi e a Huawei. Esse ambiente
constituiu o primeiro 5G Living Lab.

Outros trés laboratérios foram criados em
Santa Rita do Sapucai (MG) com o Inatel,
em Campina Grande (PB) em parceria

com o Instituto Virtus e a Universidade
Federal de Campina Grande, e em Séo
Paulo (SP), no Cubo Itau. Por meio desses
ambientes, habilitou um ecossistema para
experimentacdo e cocriagdo com multiplos
parceiros, tendo uma academia como ponte

A TIM é a primeira operadora
a fazer testes em 5G no Brasil

para as atividades de conscientizacao e
desenvolvimento. Esse modelo permite
conectar usudrios finais, pesquisadores,
empresas, startups, instituicdées publicas,
entre outros, para validar produtos, casos de
uso, servicos e solugdes em geral. O projeto
de investimento na rede 5G da Companhia
foi apresentado no Painel Telebrasil 2019,
em Brasilia (DF). A rede estd sendo testada
na frequéncia de 3,5 GHz.

Os testes com a primeira antena de quinta
geracdo do Brasil e o estabelecimento dos
laboratérios sd@o parte da estratégia da TIM
para disponibilizar o 5G aos seus clientes
em 2021.
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A TIM quer ser lider em 5G no Brasil e conta
com a expertise e o pioneirismo do Grupo TIM
Italia no uso da tecnologia e na implementacgao
bem-sucedida de solugdes nas cidades de
Turim, Bari, Matera e Republica de San Marino.

Os 5G Living

Labs permitem o
desenvolvimento de
um ecossistema 5G
completo, conectando
diferentes atores e
possibilitando, por
meio desse ambiente
de inovacao aberta,
identificar as solucoes
mais adequadas a cada
demanda da sociedade.
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O 5G é a plataforma tecnoldgica que
habilitard a quarta Revolucgdo Industrial.
Permitird a aplicacdo comercial de
conceitos de Industria 4.0, principalmente
para os setores industriais que utilizam
processos automatizados, como
comunicagdo entre mdquinas.

Tornard possivel novas arquiteturas de
sistemas, terminais serdo mais inteligentes
e o suporte a baixa taxa de dados com
baixa laténcia viabilizardo comunicagdo
maquina-mdquina e vasta aplicacdo

de sensores, ampliando o uso de IoT e
viabilizando processos mais inteligentes
com muitos beneficios para a economia

e para uma sociedade cada vez mais
conectada.

Aplicacoes do 5G criam valor em
saude, educacdo e na industria

O uso mais intenso de loT também ira
estimular a geracdo de mais negdcios e
empreendimentos em cidades inteligentes,
saude, energia, logistica, tecnologia de
informagdo e comunicagdo e economia
criativa.

As velocidades e funcionalidades do 5G
viabilizardo solugdes que antes ndo eram
possiveis como: levar recursos de educacgao
e de saude para areas remotas ou de dificil
acesso; replicar materiais educativos no
formato de realidade virtual, tornando
possivel visita a museus ou cidades
historicas; e viabilizar uma consulta médica
com um especialista, a partir de dados de
imagens transmitidas em tempo real.



Mensagem
do presidente

Atuacdo da TIM na
pandemia da Covid-19

Sobre o Relatorio
TIM

Responsabilidade
Nos Negocios

Relacionamento
com o cliente

Privacidade e protecdo
de dados

Infraestrutura e
disponibilidade dos
servicos

Inovacgao

Gestdo ambiental

Gestdo de pessoas

Cadeia de suprimentos
da TIM

Inclusao digital

Anexo | - Quadro de
ambicoes ESG

Anexo |l - Quadro de
Certificacoes

Sumdrio de conteudo
GRI

Creditos

O 5G ira acelerar a implantagdo de
cidades inteligentes. Nesse contexto de
gestdo inteligente de servigos publicos,
ha também muitas oportunidades de uso
que poderado ser pilotadas, relacionadas
também & seguranca, saude, educagao,
entre outras.

A nova tecnologia pode beneficiar

toda a populagdo ao permitir o
desenvolvimento de solugdes que
possam reduzir os gaps sociais do Brasil.

O lancamento do 5G Living Lab permitiu
o desenvolvimento dos diversos casos de
uso a sequir.

SAUDE

« Atendimento médico baseado

em imagem obtida por meio da
movimentagdo do equipamento
controlado remotamente por uma luva
tatil. O paciente estava em ambiente
da Casa TIM 5G, junto a um técnico

que vestia a luva e movia a mao de
acordo com os estimulos recebidos. O
médico operava, de um lugar remoto,
um joystick, que enviava os estimulos de
movimento para a luva do técnico. As
imagens transmitidas simultaneamente
permitiram ao médico realizar o
diagnéstico da paciente.

Demonstragdo de teleconsulta, utilizando
equipamentos de captura de imagem em
alta resolugdo e sistema de teleconferéncia
integrado, possibilitando o diagndstico

a distancia e levando tratamento de
qualidade para regides remotas.
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CIDADE CONECTADA

« Uma experiéncia virtual
demonstrando como seria um
centro de operacdes de cidade
onde todas as cdmeras e todos os
servigos estivessem conectados

e pudessem ser gerenciados
simultaneamente a partir de um
unico local.

EDUCACAO

* Educagdo a distdncia por meio

do uso intensivo de tecnologia
para reduzir rapidamente o gap
educacional do Brasil para o
profissional do futuro por meio do
engajamento do aluno.

« Utilizacdo da realidade aumentada

(AR) para promover uma nova
experiéncia de manipulagdo de
dados e informacgodes. A solugdo
desenvolvida utiliza o conceito

de AR para aulas de geopolitica

e explicagdes sobre o corpo
humano baseadas em uma

viagem exploratéria sobre os
orgdos humanos (por exemplo, foi
apresentado o comportamento de um
pulmao sadio versus um pulmado de
fumante).

ENTRETENIMENTO

« Banda conectada e um show com

a experiéncia de uma apresentacdo
ao vivo. Uma banda dividida ao
meio, com cada metade em uma
localidade, realizou o show, sem
delay.
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INDUSTRIA

+ Colaboracdo entre pessoas e robds,
suportada pela solugdo de baixa laténcia
sobre 0 5G. O robd YuMi, primeiro robd
colaborativo de dois bragos do mundo,
interage com pessoas, servindo café aos
participantes. A proposta foi demonstrar
como a conectividade e a confiabilidade
da rede 5G permitem um convivio
entre humanos e robés em um mesmo
ambiente de trabalho.

* Industria 4.0 e a simulacd@o de ambientes

de cendrios de industria 5G. A solucgdo
permitiu comparar dois cendrios distintos
de conectividade loT - um com rede 4G
e outro com 5G. No segundo, foi possivel
ver os beneficios de uma comunicacgdo
coordenada com o 5G, que permitiu que
um robd fosse controlado com baixa
laténcia e, mais importante, com alta
confiabilidade. Essa serd a base para a
implementacdo de diferentes solucoes
para o ambiente industrial.

« Utilizagdo do 5G em um ambiente

de industria de manufatura (smart
manufacturing) com realidade aumentada
(AR), em uma mesa de treinamento de
operadores de chdo de fdbrica (com
dindmica de alarmes, telessensor,
telemonitoramento, esteira e braco
mecdnico).
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SEGURANCA

 Utilizacdo de solucoes de cdmeras
inteligentes conectadas a 6culos
de realidade virtual que permitiram
controle da cdmera com o
movimento de cabega e visitas
virtuais a ambientes na Casa e no
préprio Inatel.

CASA CONECTADA
« Ambiente de casa futurista
conectada ao 5G com
eletrodomésticos e eletrénicos
habilitados para ambientes
automatizados.

GAMING

» Experiéncia de alta velocidade e da
baixa laténcia de novos jogos em
rede e em streaming, proporcionada
pelas redes 5G.
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A crescente expectativa da sociedade e dos
acionistas por transparéncia e prestagdo de

contas de informagdes ndo financeiras e por

companhias comprometidas com aspectos
socioambientais refor¢a para a TIM a
importéncia de uma gestdo ambiental cada
vez mais responsavel e eficiente.

Para a criagdo de valor positivo para seus
stakeholders, a TIM se compromete com
ambigoes de longo prazo em aspectos
socioambientais e de governancga no Plano
Estratégico 2020-2022 (leia mais no Anexo

| - Quadro de Ambigdes ESG na pagina 100).

As operacdes da TIM abrangem a gestdo
de aspectos ambientais como a geragdo de
residuos na operagdo e no pds-consumo,

e o consumo de energia, temas apontados
como mais relevantes (saiba mais sobre a

materialidade da TIM na pdgina 10). Embora
ndo tenha sido identificado entre os temas
materiais, a Companhia também gerencia

e reporta dados do consumo de dgua e de
emissoes de Gases de Efeito Estufa (GEE).

As diretrizes para essa gestdo constam na
Politica Ambiental da TIM, um conjunto de
principios declarados como compromissos
para apoiar e melhorar o seu desempenho
ambiental.

O normativo tem aderéncia a

legislagdo nacional e internacional, e as
determinacdes dos 6rgdos reguladores e
fiscalizadores, assim como a boas praticas
de gestdo. Também é inspirado nas
diretrizes da Global Reporting Initiative
(GRI) e nos dez principios do Pacto Global
da ONU, do qual a TIM é signataria.

A TIM reconhece a importdncia
de uma gestdo ambiental
cada vez mais eficiente e
responsavel.

A Politica define os objetivos ambientais,
acoes e resultados pretendidos do Sistema
de Gestdo Ambiental, abrangendo também
o investimento em melhorias. A Companhia
assume publicamente trés compromissos:

« Atuar na prevencdo da poluigdo como
principal fator de protecdo ao meio
ambiente;

« Atender aos requisitos legais e normas da
organizacado;

« Melhorar continuamente o sistema de
gestdo ambiental para refletir o aumento
dos indicadores ambientais.

Os compromissos sdo refletidos nos
processos da TIM em todas as suas
operagdes no Brasil.
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A Companhia também identifica
oportunidades de melhoria para alcangar
niveis de exceléncia por meio do seu
Sistema de Gestdo Ambiental (SGA),
atuando para a melhoria do desempenho
dos seus processos e controles desde 2010,
com a certificacdo ambiental ISO 14001,
referente ao Gerenciamento e Operagdo
da Rede nos estados do Rio de Janeiro, Sdo
Paulo e Espirito Santo (leia mais sobre as
Certificacbes no Anexo Il na pdgina 102).

Todas as Estacées Radio Base (ERBs) da

TIM tém licenga da Agéncia Nacional de
Telecomunicagées (Anatel). A implantagdo

e a operacdo das ERBs tém dois principais
impactos ambientais mapeados: a emissdo de
radiagdo ndo ionizante e a prépria instalagdo
dessa infraestrutura. Esses impactos sdo
monitorados por meio de controles internos.

Em 2019, a TIM operou com mais de 19
mil sites e, como tem operagdo em todo
o Brasil, dispée de 146 ERBs em dreas de
preservacdo ambiental.

A Companhia também realiza
monitoramento periddico dessas
localidades para que suas atividades néo
causem impactos a biodiversidade.

Os relatorios tedricos de conformidade e

as medigoes garantem que a radia¢do ndo
ionizante das ERBs esteja dentro dos limites
permitidos pela Organiza¢do Mundial de Saude
(OMS). Em 2019, 8% dos sites tiveram o nivel
de emissdes eletromagnéticas mensuradas.
Esse monitoramento é realizado com base nos
métodos definidos pela Anatel, dentro dos
parG@metros permitidos. 103 | 304, 304-2
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Em 2019, a TIM recebeu duas multas por ndo
conformidade a leis e regulamentos ambientais
no valor total de RS 1 milhdo e registrou 35
autos de infragdo sem penalidade monetdria.
As multas foram tratadas com atuagdo do
corpo técnico da TIM e apoio de assessorias
juridicas. Em fevereiro de 2020, houve a
suspensdo parcial dessas multas. A Companhia
possui também trés termos de ajuste de
conduta em curso. Em sua maioria, as multas

e sangoes ambientais decorrem da falta de
licenciamento ambiental ou de apresentacdo
de documentos para a obten¢do de licenca. 307-1

A Companhia dispde de equipes que
acompanham os casos de ndo conformidades,
por exemplo regularizagdo de ERBs e prédios
técnicos com data centers, para conduzir suas
operacdes dentro dos padrdes exigidos pela
legislacdo e, principalmente, para fortalecer
seus processos de gestdo de riscos ao meio
ambiente. GRI 103 | 307

As questdes de conformidade
sdo avaliadas pelo Comité de
Licenciamento da Companhia para

prevenir riscos e mitigar impactos,
com foco também na prevencado.
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Tema material: gestdo de energia
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Ciente da relevdncia do tema para o
negécio e para a sociedade, a TIM assumiu
compromisso no Plano Estratégico 2020-
2022 relacionado ao uso mais eficiente

da energia para o trafego de dados,
aumentando a eficiéncia em 75% até 2025.
Leia mais sobre as ambigées na pdgina 101.

Como parte da sua estratégia de gestdo de
riscos, a TIM tem investido na autogeragdo
de energia, por meio de projetos de geragdo
distribuida - modelos de microgeragdo

de energia elétrica por fontes renovaveis,
como painéis solares, geradores a biogds e
Centrais Geradoras Hidrelétricas (CGHs).

-Dessa forma, a meta de ecoeficiéncia estipulada para

2019 foi revista com objetivo de adequagdo a ambigdo
de longo prazo citada, em linha com o Grupo.
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A TIM tem buscado fontes
de energias renovaveis.

A Companhia também tem investido na compra
de energia no mercado livre, um modelo de
negocio para aquisicdo de energia renovavel por
meio da celebragdo de contrato bilateral com
empresas geradoras de energia que atendem
os requisitos legais e regulamentares, mais
especificamente do artigo 26 da Lei n°® 9.427, de
1996, e o artigo 2° da Resolugdo da Aneel n° 77.

Uma das diretrizes internas da TIM é a busca
por fontes de energia renovdveis. Nesse
caminho, com relagdo aos projetos de geragdo
distribuida, a Companhia tem operado cinco
Centrais Geradoras Hidrelétricas (CGHs) no
estado de Minas Gerais, 100% dedicadas as
operagdes da TIM. A medida estimula a energia
renovdvel na matriz elétrica nacional. Em 2019,
cerca de 50% do consumo de energia da TIM
foi proveniente de fontes renovaveis e deve

ser expandido para 60% até o final de 2020 e
para 70% até 2025, meta assumida no Plano
Estratégico 2020-2022.

A Companhia também continua investindo desligamento e remocgdo de equipamentos
em iniciativas de eficiéncia energética, como do site para reduzir o consumo de energia e
o projeto de Decomissioning, que consiste no liberar espaco fisico para novos projetos. 302-4
2017 2018 2019

Gasolina 26.115 21.249 21.686
Etanol hidratado! 0,16 5,38 5,96
Diesel - Veiculos 1.088 896 870
Diesel - Geradores 7.941 14.594 9.846
Eletricidade 2.597.960 2.529.651 2.581.7132
Total 2.633.104 2.566.395 2.614.121

1 Os dados de etanol hidratado foram alterados em relag@o aos publicados no Relatério de 2018 em fungdo de
mudancas nas métricas de cdlculo. Em 2018, estes dados foram apresentados em J, corrigidos neste relatério
para GJ. 102-48, 102-49

2 Parte do consumo de eletricidade de 2019 reportado foi estimado.
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Tema material: gestao de residuos
na operacgdo e pés-consumo

19 covomoe
PRODUCAD
RESPONSAVEIS

QO

A gestdo de residuos na TIM

tem como objetivo prioritdrio a
reducdo na geracdo, considerando
a operacdo em si e 0 pos-
consumo. As prdticas atendem
as determinacgdes da Politica
Ambiental da Companhia e
procedimentos estabelecidos
pelo Sistema de Gestdo
Ambiental, com o objetivo de
garantir o uso sustentdvel e a
destinacdo ambientalmente
adequada dos materiais. SGo
acdes que incentivam a coleta
diferenciada, a recuperagdo e a
reciclagem de materiais, além da
logistica reversa.
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Para essa finalidade, a TIM disponibiliza
urnas coletoras em suas lojas e prédios
administrativos para que os colaboradores
e clientes depositem residuos eletrénicos
fora de uso, como smartphones, simcards,
baterias, fones de ouvido, modens, entre
outros acessorios.

Considerando o consumo interno de papel,
a Companhia tem prdticas que incentivam
a redugdo do uso, como a substitui¢do de
impressoras, fax, scanner e copiadoras
independentes por equipamentos

multifuncionais que centralizam todas
essas tarefas. As politicas de restrigdo

de impressdo, associadas as campanhas
internas de conscientizagdo para a reducgdo
do consumo, contribuiram tanto para

a economia de papel, como de outros
recursos, como tonner. 103 | 301

Os fornecedores que realizam o descarte

de residuos sélidos e liquidos tém seus
processos regularmente verificados por
auditorias internas e externas, sequindo as
diretrizes internas do SGA. 103|301, 301-3, 306-1
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Residuos, discriminados por tipo e método de disposicdo 3oe-2

Geracao e disposicao de
residuos perigosos (ton) soe-2

550,15 559,12
——— ——
——— —
—— ——
— ——
— ——
— —
— —
— —
—— ——
—— ——
—— ——
—— ——
—— ——

9,20 — —

—— —— ——

2017 2018! 2019
Reciclagem
&= Total

-0 aumento no volume de residuos perigosos
enviados para reciclagem em 2018 deve-se @
conclusdo do processo de descarte de baterias
acumuladas que aguardavam destinagdo correta.

Geracado e disposicdo de
residuos NnAo perigosos (ton) soes-2

483,27
—
—
—
362,73 351,83 350,57 —
298,40 — 308,81 == S —
— T S —
I — e — S —
I — — S —
I — S I —
I — rom— | S —
I e I
I — —— —
EEEEE— T ———
e — —— —
2017 2018 2019?
Reciclagem
& Aterro
&= Total

Z Em 2019, houve um aumento na quantidade

de residuos, pois passaram a ser contabilizados
residuos da infraestrutura de Rede (exceto
baterias), inerente ao processo de substituicdo de
equipamentos obsoletos.

Materiais usados por peso ou volume (por KQg) so1-1, 102-48

677.921 706.042
) 637.58]1 M———

615 Ol_ e 582.856
_— —_— —
— — 475347
_— — S
— — e —

— — —
—— —— —
S —— .
e —— y —
I — —— ——
S —— I
I — —— I
I — ] T —
e — ee— e —

2017 2018 2019

Papel para uso interno?
Papel para uso nas lojas

@= Papel para faturamento e cobrancas?
am Total!

- Os valores totais de 2017 e 2018 foram ajustados neste Relatério pois foi
identificada uma duplicidade nos dados.

2 Houve redugdo no consumo de papel para faturamento pelo continuo esforgo
e investimento da TIM na digitalizagdo dos servigos, como as faturas digitais.

3 Houve um aumento no consumo interno de papel, pois passou a ser
contabilizado esse uso pelos Centros de Distribuicdo e Logistica.
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Metas de gestao de
residuos e de reciclagem

INDICADOR

Coleta de celulares fora de uso,
baterias, modens e demais
acessorios para reciclagem.

INDICADOR
Reciclagem de residuos gerados
nos escritérios administrativos.

Meta 2019
0,5 tonelada
Cumprida (0,6 tonelada)

Meta 2019
Reciclagem de 13% - reciclados 12%
Nota: a TIM avaliou e concluiu que ndo foi possivel

alcangar a meta para o ano, pois foram gerados menos
materiais passiveis de reciclagem.

Meta 2020
1,5 tonelada

Meta 2020
Reciclagem de 13%
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A Politica de Gestdo da Mudanca do Clima
da TIM estabelece principios que devem ser
aplicados a todas as atividades da TIM no
Brasil com o objetivo de promover a gestdo
adequada e eficiente das suas emissoes de
Gases de Efeito Estufa (GEE). O normativo
considera as exigéncias da legislagao
nacional e internacional, determinacgdes de
orgdos regulamentadores e diretrizes do
Grupo TIM Italia.

A TIM esta engajada no combate as
mudancas climdticas e se compromete com
principios como:

 Garantia da conformidade legal;

« Busca pela eficiéncia energética;

« Uso de fontes renovdveis de energia;

 Busca pela eficiéncia do uso de recursos
de rede por meio de acordos de
compartilhamento.

A TIM reconhece que possui sua parcela

de contribuigdo para os impactos globais
em emissdes de GEE, por isso estabeleceu
como compromisso publico ser uma
empresa carbono neutra até 2030, em linha
com o ODS 13 da ONU.

Sabe também que as suas operacoes

e negocios estdo expostos a riscos
decorrentes da mudanca climatica (saiba
mais sobre os riscos e oportunidades devido
as mudancas do clima na pagina 37).

Em etapas de suas atividades como
operacgdo dos equipamentos, transporte de
produtos, deslocamento de funciondrios ha
consumo de energia e de combustivel que
consequentemente emitem, de forma direta
ou indireta, GEE. 305-5
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A TIM considera, portanto, a questdo da
mudancga climdtica como estratégica para

a continuidade dos negocios e para a sua
criagdo de valor, sendo imprescindivel para
o bem-estar da sociedade a implementagdo
de medidas de mitigagdo e adaptagdo.

Como parte desse compromisso com a
sociedade, a TIM realiza o inventdrio anual
das fontes emissoras de suas atividades,
uma ferramenta de gestdo que permite a
Companhia entender suas principais fontes
poluidoras. O inventdrio é auditado por
terceira parte independente.

A TIM também estd engajada em dar
transparéncia no relato de suas emissoes
e de suas iniciativas, por exemplo por meio
do Carbon Disclosure Project (CDP) e da
plataforma de registro publico do GHG
Protocol.

A TIM também busca engajar seus fornecedores
no combate as mudangas climaticas com o
objetivo de conscientiza-los e incentivd-los no
mapeamento e na gestdo de suas emissoes,

0 que contribui para a quantificagdo mais
detalhada de emissées indiretas da Companhia,
para a reducdo da Pegada de carbono
associada ao seu servigo e para encontrar
solucdes inovadoras e menos intensivas em
emissoes. Além disso, a Companhia participa de
foruns e de grupos de discussdo externos que
debatem e propéem boas prdticas em relagdo
as mudancgas do clima.

Leia mais em
https://registropublicodeemissoes.com.br/
participantes/214

Saiba mais sobre o reporte da TIM para
0 CDP em https://www.cdp.net/en/
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Pegada de Carbono

A TIM calculou pela primeira vez
a sua Pegada de Carbono. Estudo
que apresenta as emissoes
especificas de GEE de um produto
ou servigo ao longo de seu ciclo
de vida.

Calcular a Pegada de Carbono de
um produto ou servico significa
conhecer todas as emissdes de
GEE em seus macroprocessos
que abrangem os impactos dos
clientes, parceiros, fornecedores,
entre outros stakeholders. Ou
seja, identifica as emissoes que

ocorreram na extragdo, produgdo
e transporte das matérias-primas,
a energia utilizada, o transporte
do proprio produto, entre

outras etapas.

O estudo concluiu que para cada
1 Mb de dados trafegados na
tecnologia 4G, 1,47 g de CO,e
sao emitidos. E que as principais
etapas impactantes estdo
relacionadas a queima de diesel
nos geradores e ao consumo de
eletricidade.

Total de emissoes diretas e indiretas relevantes de gases causadores
do efeito estufa, por peso 305-1305-2

Emissoes 305-1305-2

2017 2018 2019
Escopo 1 4.719tCO,e 13.973 tCO,e 5.132tCO,e
718.359 MWh 702.681 MWh 717.014 MWh!
Escopo 2
66.616 tCO,e 51.987tCO.e 53.806 tCO,e
Escopo 3 35.513tCO,e 37.803 tCOe 29.353 tCO,e

. Parte do consumo de eletricidade de 2019 reportado foi estimado.



Mensagem
do presidente

Atuacdo da TIM na
pandemia da Covid-19

Sobre o Relatorio
TIM

Responsabilidade
Nos Negocios

Relacionamento
com o cliente

Privacidade e protecdo
de dados

Infraestrutura e
disponibilidade dos
servicos

Inovacao

Gestdo ambiental

Gestdo de pessoas

Cadeia de suprimentos
da TIM

Inclusao digital

Anexo | - Quadro de
ambicoes ESG

Anexo |l - Quadro de
Certificacoes

Sumdrio de conteudo
GRI

Creditos

Emissoes discriminadas por escopo e tipo de fonte 305-1305-2

2017 2018 2019
Escopo 1 4,719 13.973 5.132
Frota propria 566 477 510
Geradores 550 981 661
Emissdes fugitivas - refrigerantes 1.620  3.790 1.875
Emissoes fugitivas - extintores 1.983 8.725  2.087
Escopo 2 66.616 51.987 53.806
Consumo de eletricidade 66.616 51.987 53.806
Escopole?2 71.335 65.959 58.938
Escopo 3 35.513 37803 29.353
Cat. 1 - Producdo de insumos comprados 838 841 599
Cat. 3a - Producdo de insumos energéticos 426 564 601
Cat. 3c - Perdas por T&D 15.956 12.346 12.665

2017 2018 2019

Cat. 4 - Transporte e distribuic@o 1
(upstream) 10.103  15.255 5.425
Cat. 5 - Disposicdo de residuos 593 619 558

Cat. 6 - Viagens aéreas + Viagens de tdxis 1.947  2.536 3.461

Cat. 7 - Transporte de funciondrios casa/

trabalho 5.573 5.564 5.927
Cat. 9 - Transporte e distribuicdo

(downstream) 77 78 117

- Algumas transportadoras terceirizadas ndo compartilharam com a TIM seus
dados primdrios para cdlculo das emissoes.
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Emissado por cliente

. - Emissa ia a recei
Emissdo por colaborador L CEEA G] (LIRS

Ano 2019 (kg CO,e /Cliente) 305-1305-2 (kg CO,e /Colaborador) 305-1305-2 (kg tCO,e IRSOrEﬁ;agch:ag:):.igl;gg:
Escopo 1 0,095 489,31 0,30
Escopo 2 0,98 5.068,85 3,10
Escopo 3 0,52 2.684,47 1,64

ESCOPO 305-2 305-3

Tipo de emissado

Escopo 1 (emissdes diretas)

1. Queima de combustivel na frota prépria.

2. Queima de dleo diesel para geragdo de energia.

3. Emissdes fugitivas oriundas de gases utilizados em aparelhos de
refrigeracdo e de combate a incéndios.

Escopo 2 (emissoes indiretas associadas a geragdo de energia)

Consumo de eletricidade comprada.

Escopo 3 (outras emissdes indiretas)

1. Queima de combustivel proveniente de:
- Viagens aéreas de funciondrios;
- Trajeto didrio dos funciondrios, de ida e volta, ao escritério;
- Da frota terceirizada e de veiculos dos consultores de venda;
- De transporte aéreo de carga.

. Gerenciamento de residuos.

. Produgdo de insumos comprados.

. Produgdo de insumos energéticos (combustiveis).

. Perdas por transporte e distribuicdo de eletricidade.

U WwWN
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O principal consumo de dgua nas operagoes
da TIM é para uso no dia a dia nos prédios
administrativos, como o volume utilizado
nos banheiros, cozinhas e copas. A dgua

é proveniente, principalmente, da rede
urbana de abastecimento. As atividades

da Companhia ndo tém consumo intensivo
do recurso, portanto ndo hé impacto
expressivo na disponibilidade de dgua para
outros usudrios ou sistemas.

Mesmo assim, a TIM permanece conduzindo
iniciativas para um consumo de dgua
eficiente, como inspegoes frequentes nos
sanitdrios e copas para prevenir eventuais
vazamentos, instalagdo de equipamentos
hidroeficientes e monitoramento de
hidrometros para identificar possiveis
desvios de consumo. A Companhia
também reaproveita a dgua da chuva

e da condensagdo do sistema de ar
condicionado. 303-3, 306-1

Em 2019, a TIM estabeleceu meta de reducdo
do consumo de dgua em seus escritorios de 1%,
tendo alcangado 3%. A mesma meta mantém-
se para 2020.

Os efluentes dos prédios administrados pela
propria Companhia sdo descartados nas
redes publicas de esgoto, com destinagao

e tratamentos de acordo com a legislagdo
brasileira, controlados pela concessionaria
responsavel. Os efluentes descartados ndo
ocasionam impacto ambiental negativo nem
afetam corpos hidricos de forma significativa.
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Agua retirada por fonte (m?) 303-1

2017 2018 2019

Aquas de outras fontes (poco
artesiano, caminhdo-pipa e dgua 24.454  29.974 15.904
reutilizada)

Abastecimento municipal de dgua ou
outras empresas de abastecimento de 125.761 108.874  77.753
agua

Total 150.215 138.548 93.657*

1O processo de gestdo do consumo de dgua dos prédios industriais esta
sendo revisto e foi parcialmente contabilizado em 2019.

Aqua reciclada e reutilizada sos-s

10%
8%
6%

11.327
9.695

8.677 m—

|
|

|
| [r— |
| ——— |
— [r— —
| I |
| | |
2017 2018 2019

== Agua reciclada e reutilizada pela organizacdo (m?3)
® % de dqua reciclada e reutilizada
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Tema material: gestao
dos colaboradores

EDUCAGAODE
QUALIDADE

]

TRABALHO DECENTE
ECRESCIMENTO
ECONOMICO.

O time da TIM Brasil é composto por 10.167
colaboradores, capital humano e intelectual
que é um diferencial para o negécio. A
Pesquisa de Clima Organizacional de 2019
mostrou resultados satisfatérios em relagdo
ao engajamento dos colaboradores. O indice
de favorabilidade bateu recorde, subindo 6
pontos em relagdo a 2018, alcangando 81%.

A adesd@o também foi um diferencial: 96%
dos colaboradores participaram, superando a
participacdo anterior em 1 ponto percentual.

Os resultados demonstram a assertividade
dos processos de gestdo de pessoas e das
diretrizes de Recursos Humanos conduzidas
com o objetivo de desenvolver e capacitar
colaboradores, atrair e reter talentos, e de ter
no capital humano um recurso estratégico
para a condugdo dos negdcios com o olhar
para a inovagdo, competitividade e presenca
de mercado, e para a perenidade do negdcio.

Os processos de gestdo de pessoas também
tém iniciativas de valorizagdo do colaborador,
como o Programa de Oportunidade Interna -
de desenvolvimento de carreira, que possibilita
aos colaboradores participarem de selegoes
internas. Em relac¢do a jornada do colaborador,
também faz parte da gestdo de pessoas da TIM
politicas de apoio a colaboradores em processo
de aposentadoria. 103 | 405
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A TIM acredita que diversidade e inclusdo sd@o
essenciais para a valorizagdo e engajamento
das pessoas e também para o processo de
inovacgado. Por isso as politicas de gestdo
incentivam a constru¢do de um time diverso,
o respeito, a inclusdo e a valorizacdo das
diferengas. O tema diversidade é direcionado
pelo Cédigo de Etica e de Conduta, Politica de
Responsabilidade Social e Politica de Direitos
Humanos da TIM.

Para promover uma cultura ainda mais
inclusiva, em 2019 foi criada a drea de
People Caring & Inclusion Management, com
a missdo de construir e gerenciar politicas,
programas internos e parcerias externas,
assim como trazer os colaboradores para a
discussdo por meio dos grupos de afinidade.

O plano de diversidade e inclusdo,
apresentado e aprovado pelo Board da TIM
em 2019, prevé a criagdo de um comité de
diversidade, grupos de afinidade, agées
focadas em género, LGBTI+, raga, geragoes e
pessoas com deficiéncia, assim como agoes
de treinamentos e comunicagdes continuas.
Alguns treinamentos especificos para a drea
de Recursos Humanos e equipes que atuam
com comunicacdo interna e externa ja foram
realizados em 2019, como o Workshop de
Gestdo da Diversidade e Cultura Inclusiva

e o treinamento de Comunicagdo Inclusiva.
Demais iniciativas para implementagdo
completa do plano ocorrerdo ao longo de 2020.
103 | 405

Em 2019, foram recebidos pelo Canal de
Denuncias da Companhia o total de oito
denuncias sobre casos de discriminagdo.
Trés foram classificadas como procedentes

e resultaram em adverténcia, feedback e até
mesmo mudanca de processos para inclusdo
de pessoas com deficiéncia. 103 | 406, 406-1
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numero absoluto calculo com base no total calculo por categoria

Empregados, por categoria de colaboradores (10.167)

Sobre o Relatorio

funcional e género (%) 405-1

M Homens . Mulheres . Homens . Mulheres . Homens . Mulheres
Responsabilidade Diretoria 47 13 0,5% : 0,1% : 78,3% ! 21,7%
Nos Negocios : : : : :
Geréncia 457 239 4,5% : 2,4% : 65,7% : 34,3%
Relacionamento : : : : :
com C‘) cliente Profissionais 2.561: 1.626 : 252%: 16,0% : 61,2% : 38,8%
_ ) Forca de vendas 308 193 3,0% : 1,9% 61,5% : 38,5%
Privacidade e protecdo ; ; ; ; :
de dados Lojas 1.023: 1162 10,1% : 11,4% : 46,8% : 53,2%
Infraestruturg e Call centers 523: 1.548 5,1% : 15,2% : 25,3% 74,7%
S;@Eg‘gb‘“d“e dos Estagidrios 113 97 11% 1,0% 53,8% | 46,2%
Jovens Aprendizes 84 : 1731 0,8% : 1,7% 32,7%: 67,3%
Inovacao : : : : :
: Total 5116 : 5.051 : 50,3% : 49,7% : 50,3% : 49,7%
Gestdo ambiental
Gestdo de pessoas 2017 2018 2019
: . Empregados por raga/cor 405-1
Cadeia de suprimentos
datm N°® : (%) N® (%) . N° (%)
o Brancos 6.623 : 65 : 6.538 : 65 : 6.361 63
Inclusao digital ; ; ; : :
Negros 605 : 6: 716 : 7: 752 : 7
Anexo | - Quadro de : : : : :
ambicoes ESG Pardos 2627 26 2562 25 2736 27
Anexo Il - Quadro de Amarelos 122 1: 136 1: 134? 1
Certificagoes Indigenas 34 03: 21 02: 21 0,2
Sumario de contetdo Ndo Informado 82 1 103 : 1 163 2
o Total 10.093 100 10.076 100 ; 10.167 100

Creditos
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Proporcao salarial entre L L 2017 2018 2019
Sobre o Relatorio homens e mulherespor i 2017 : 2018 : 2019 Individuos dos 6rgdos de governanga f : : :
i i 1 2 : : 405-1 : : : : : :
. categoria funcional® 405-2 : : : : NP : % : NP : % : Ne : %
Diretoria 135 1,54 1,54 >
Responsabilidade —— 1 114 109 enero
nos negocios erenca : e o : Homem 14 88 16 100 | 13 87
Relacionamento Profissionais : 1,07: 1,07 1,09 Mulher : % 2. o 0 5 : 13
com o cliente Forca de vendas : 1,04 1,03 1,04 ) ) : : : : : :
- ) : : : Faixa Etdria
Privacidade e protecdo Lojas : 0,99 0,99: 0,99 : : : : : :
de dados ; j : <30 anos : 0: 0: 0: 0: 0: 0
Call centers : 114 1,18: 1,22 : : : : : :
Infraestrutura e : : : : De 30 a 50 anos : 11: 69: 7: Lt 4 27
disponibilidade dos Indicador geral : 1,23: 1,33: 1,31 ; ; ; : : :
Servicos >50 anos 5: 31 9: 56 : 11 73
Inovacao 1 As proporgoes correspondem a razdo entre a média dos saldrios Total 16 100 16 100 15 100
dos homens sobre a média dos saldrios das mulheres. Quando
Gestdo ambiental a razdo é igual a 1, a média salarial dos homens é igual @ média
; salarial das mulheres. Valores maiores que 1 indicam média - - -
Gestdo de pessoas salarial de homens maior que a média salarial de mulheres. : 2017 : 2018 : 2019
_ _ 2 Em 2019, a proporcdo salarial entre a remuneragdo anual total Empregados que ingressaram na empresa, : :
Cadeia de suprimentos do individuo mais bem pago, considerando remuneragdo varidavel, por género 401-1 : : : : : :
da TIM e a remuneracdo media anual total de todos os colaboradores, : N ¢ Taxa @ N° : Taxa : N° : Taxa’
- excluindo o mais bem pago, foi de 37,86. ; ; ; ; ; ;
Inclusdo digital Homens L1091 108: 1315 13: 1343 134
Anexo | - Quadro de Mulheres C 993! 99: 12470  123: 1215. 122
ambicoes ESG : : : : : :
Total © 2.084: 20,7 : 2.562 : 253 2.558: 25,6

Anexo |l - Quadro de

Certificagoes - As taxas correspondem ao somatério das taxas de admissdées mensais, calculadas pela razdo entre os

. , colaboradores que ingressaram na empresa sobre o total de colaboradores ativos no més.
Sumadario de conteudo

GRI

Creditos
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2017 2018 2019 Empregados por regido 102-8
Empregados que deixaram
a 1 _ :
a empresa, por género' 401-1 N Taxa Ne Taxa Ne Taxa? Regiio 2018 2019
Homens 1160:  11,5: 1230 122 1322 133 NO 258 73 263
Mulheres 1.269 12,6 1.189 11,8 1.197 12 NE 506 709 711
Total 2429 241 24190 2390 2519. 253 366 | 370 385
! Taxas de 2017 e 2018 ajustadas neste relatério considerando o total de colaboradores nesses anos SE 8.099 7.878 7.981
conforme metodologia GRI. 102-48, 102-49 : :
2 As taxas correspondem ao somatoério das taxas de desligamentos mensais, calculadas pela razdo SUL 864 : 846 : 827
entre os colaboradores que deixaram a empresa sobre o total de colaboradores ativos no més. ; ;
Total 10.093 10.076 10.167

Empregados por categoria funcional 102-8 2017 2018 2019

Diretores 55 60 60

Gerentes 681 673 696

Profissionais 4123 4158 4187 %

rotissiondl : : Empregados por faixa etdria 102-8 2017 : 2018 2019

Forca de vendas 482 417 501 :

Lojas 5042 5178 5185 Até 35 anos 6.169 : 5.743 5.592
Call centers 2136 2121 2071 De3éa4sanos 2906 3195: 3336
EStCIgidl’iOS 300 180 210 De 46 a 60 anos 980 1.092 1.190
Jovens Aprendizes 274 235 257 Acima de 60 anos 38 46 49
Total 10.003 10.076 10167  Total 10.093:  10076:  10.167
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A gestdo de saude e seguranca na TIM
abrange as operacdes, o ambiente de trabalho
e a qualidade de vida do colaborador.

Como todos os anos, a TIM realizou o Programa
de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA)

em 2019, como parte dos processos de
promocdo & saude e a segurancga. O PPRA é
um estudo realizado anualmente em 100%

das operacdes da TIM no Brasil, quando sdo
conduzidas inspecdes de seguranca in loco
para identificar riscos e respectivas medidas de
controle e de preven¢do. Na Companhia, ndo
hé colaboradores que exercem fun¢do com alta
incidéncia ou alto risco de doencas. 403-3

No entanto, a TIM mantém atencdo
constante as atividades ligadas ao Centro

de Relacionamento com o Cliente, onde hd
presenca de risco cognitivo. Para prevenir

a ocorréncia de danos a saude desses
profissionais, s@o realizadas avaliagoes
ergondmicas, além do Programa de Gindstica

Laboral e do Quick Massage, disponibilizados

em salas para alivio do estresse e relaxamento.

A gestdo do tema envolve também a realizagdo
da Semana Interna de Prevencdo de Acidentes
do Trabalho (Sipat). Todo ano os colaboradores
participam das agdes de engajamento sobre os

riscos dos ambientes de trabalho e suas medidas

de prevencdo e mitigagdo de impacto. 403-2

Em 2019, 93% dos colaboradores estiveram
representados em comités formais de saude
e seguranca. Todas as operagoes regionais
da TIM tém Comiss@o Interna de Prevencdo
de Acidentes (Cipa), conforme exigéncia

da legislagdo, Portaria 3.214/78 - Norma
Regulamentadora 5. As comissoes tém
membros que representam a Companhia,
indicados pela TIM, e colaboradores que
elegem seus préprios representantes. 403-1

Os colaboradores também participam do
Programa de Controle Médico e Saude

Qualidade de
vida além do
ambiente de

trabalho

A politica de beneficios dos colaboradores
oferece o Flex Time, programa de flexibilidade
nos hordrios de entrada e saida, e o Flex
Office, programa de trabalho remoto.

Os colaboradores também recebem
Gympass, servico de acesso a academias e
escolas com praticas esportivas, como um
incentivo a uma vida saudavel, e tém direito
a plano de saude e odontologico, além de
serem convidados a participar da campanha
de vacinacdo contra a gripe, realizada
anualmente.

Também recebem auxilio creche e
tém direito a licencas maternidade e
paternidade.

Ocupacional (PCMSO), no qual s@o
recomendados exames médicos ocupacionais
relacionados das condig¢oes de riscos ambientais,
caso existam, comoparte do processo de
monitoramento da saude do colaborador.

Os exames sdo periddicos e conduzidos nos
processos de admissdo, demissdo, retorno ao
trabalho e quando hd mudanca de fungdo. 403-2
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Em 2019, a TIM realizou agdes para reduzir
o numero de acidentes, alcancando o indice
de 0,07 (a cada 100 colaboradores). Em
2020, objetivo é reduzir o indice para 0,06.
Também estabeleceu meta de reducdo na
frequéncia de acidentes de 0,74. O resultado
pretendido foi superado, alcangando o valor
de 0,41. Para 2020, a meta é de 0,36.

Ndmero de acidentes e taxas 403-2 2017 2018 2019
Numero de acidentes sem afastamento - Afastamentos registra- 1 1 1
dos no CAT (Sistema de Comunicacao de Acidente do Trabalho)
Numero de acidentes com afastamento - Afastamentos registra- 1 13 6
dos no CAT (Sistema de Comunicacdo de Acidente do Trabalho) : g
Taxa de frequéncia - Numero de acidentes com afastamento por

S : 0,7: 0,8: 0,4
milhdo de horas-homem trabalhadas : :
Taxa de gravidade - Numero de dias perdidos em funcdo de aci- 85 99 56
dentes por milhdo de horas-homem trabalhadas T T ’
Numero de dias perdidos 138 168 95
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Programas de promocao ao desenvolvimento
de competéncias e habilidades conectadas

as necessidades do negdcio s@o as principais
frentes de treinamento e educagdo da TIM. A
gestdo do tema tem o objetivo de capacitar

os colaboradores com o olhar para os desafios
do negécio, para os cendrios futuros das
operagoes da Companhia e do setor de
telecomunicagdes. O programa de treinamento
e educacdo envolve as seguintes agoes: 404-2

* Treinamentos Técnicos - proporcionam
qualificagdo e atualizagdo técnica especifica
de cada funcgdo;

* Treinamentos Transversais - proporcionam
a qualificagdo dos profissionais de todas as
areas da Companhia, cujas capacitagoes
estdo mais conectadas ao desempenho e
desenvolvimento do negécio;

* Treinamentos Institucionais - proporcionam
a imersao do colaborador na cultura

Colaboradores
percorrem trilhas

e jornadas da TIM
que consideram
objetivo profissional
e de aprendizagem
especificos 404-2

organizacional, além de reforcarem
normativos e politicas internas, como o
treinamento do Cédigo de Etica e de Conduta
e de mecanismos anticorrupgao.

A TIM adotou como compromisso no Plano
Estratégico 2020-2022 promover uma cultura
sobre aspectos de meio ambiente, sociais e
de governanca (ESG, em inglés) entre todos
os colaboradores, refor¢cando a importancia

Programa Evolution

Proporciona a formacdo bdsica e
completa de lideres de lojas e de
consultores de vendas, abordando
temas institucionais, de lideranca e
conectados ao negocio.

Programa Onboarding
Integra os novos colaboradores na
cultura organizacional, abordando

temas como Etica e Conduta,
Anticorrupc@o, posicionamento da TIM
no mercado e cendrio competitivo.

Trilha de Conhecimentos de Tecnologia

Voltada para os profissionais das
areas de Rede, Infraestrutura e Tl,
aborda conhecimentos estratégicos
conectados a operacdo e a
infraestrutura de rede.

da realizacdo de treinamentos como o de
Anticorrupcdo, de Sustentabilidade e o de
Direitos Humanos, por exemplo.

Em 2018, 96% dos colaboradores elegiveis
foram avaliados em relagdo ao seu
desempenho na Companhia. A avaliacdo de
performance dos profissionais e da lideranga
referente ao ano de 2019 tem previsdo de
conclus@o no primeiro semestre de 2020.404-3
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v Metas de treinamento

Responsabilidade

NOS Negocios INDICADOR

Relacionamento TREINAMENTO (total de horas: sala de aula + online + on the job)

com o cliente

Privacidade e protecdo META 2019

de dados META 2020

Infraestrutura e 613.581 de horas 856.079 de horas

disponibilidade dos (pessoal proprio, estagidrios e terceiros)
servicos Cumprida: 1.182.079 horas totais

Inovacao

(pessoal préprio, estagidrios e terceiros)

Gestdo ambiental
INDICADOR

NOVOS COLABORADORES TREINADOS EM QUESTOES DE SUSTENTABILIDADE

Gestdo de pessoas

Cadeia de suprimentos
daTiM

META 2019 META 2020
Inclusdo digital 90% (pessoal préprio e estagidrios) 90%
Anexo | - Quadro de Alcancada: 93% treinados

ambicoes ESG

Anexo Il - Quadro de
Certificacoes

Sumario de conteudo
GRI

Creditos
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Tema material: gestdo estratégica
e responsdvel de fornecedores

TRABALHO DECENTE
ECRESCIMENTO
ECONOMICO.

12 CONSUMOE
PRODUGAD
RESPONSAVEIS

QO

A cadeia de suprimentos da TIM é composta
por fornecedores de equipamentos e de
infraestrutura de redes, de produtos de
telecomunicagdes - como telefones celulares
e modem -, de servigos de tecnologia, de
fornecimento de energia elétrica e prestadores
de servicos, como consultorias, auditorias e
agéncias de comunicacdo. 102-9

No processo de qualificagdo, os fornecedores da
TIM respondem ao questiondrio de due diligence,
que visa identificar possiveis riscos reputacionais
a Companhia e abrange diversas questées como
conflito de interesses, relacionamento com
agentes publicos, entre outras relacionadas

a ética. Em 2019, 93% dos fornecedores
responderam ao questiondrio, superando a meta
do ano da Companhia de 85% de parceiros de
negocio envolvidos neste processo. Para 2020, a
meta foi mantida em 85%.

Por meio dos contratos, os fornecedores se
comprometem a conduzir seus negocios e
operagoes com aderéncia as obrigatoriedades
legais e as boas prdticas de compliance.

Os contratos também comprometem os
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fornecedores a aderirem ao Cédigo de Etica e de
Conduta da TIM e aos Principios do Pacto Global,
com mengdo expressa ao repudio ao trabalho
infantil, ilegal ou escravo. Em 2019, 87% dos
fornecedores foram selecionados considerando
critérios ambientais e sociais, como a aderéncia
a legislagdo trabalhista e a garantia dos Direitos
Humanos. 308-1 408-1 409-1 414-1

Em 2019, a TIM realizou um workshop de
Sustentabilidade e Compliance para seus
fornecedores, divulgando e reforcando o
Codigo de Etica e de Conduta, e engajando

e estimulando boas praticas socioambientais,
COMO O compromisso com os ODS.

A TIM possui uma Politica de Relacionamento
com Fornecedores no Processo de Compras,
que abrange a responsabilidade socioambiental
dos bens e servigos adquiridos pela Companhia.
E utilizada para fortalecer compromissos
mutuos, identificar oportunidades de avango
conjunto e promover a melhoria continua

do relacionamento da Companhia com seus
fornecedores.

Proporcado de gastos com fornecedores locais 204-1

Compras locais (R$ mil) 2017 2018 2019

Fornecedores locais? 6.494.324 5.896.711 6.022.512
Infraestrutura de rede 2.969.974 2.565.553 2.885.637
Produtos comerciais 986.893 1.072.139 1.223.323
Tecnologia da informacdo 716.052 805.078 799.808
Servicos técnicos profissionais 1.070.856 821.862 979.977
Real Estate 123.413 116.360 133.767
Outros 627.137 515.718 -
Fornecedores estrangeiros 111.163 47633 96.281
Infraestrutura de rede 9.950 6.915 4.694
Tecnologia da informacao 47170 9.764 31.374
Servicos técnicos profissionais 54.044 30.954 60.213
Total 6.605.488 5.944.344 6.118.793
Percentual do orcamento 98% 99% 98%

gasto com fornecedores locais

Sdo considerados fornecedores locais aqueles que se situam no mesmo pais em que a TIM possui
sede (Brasil). A politica de compras da TIM, sempre que possivel, prioriza fornecedores nacionais.
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Tema material: transformacgao
e inclusao digital

ERRADICAGAD
DAPOBREZA

TR

INDOSTRIA, INOVAGAD
EINFRAESTRUTURA

&3

O modelo de negdcio e os investimentos sociais
da TIM tém o objetivo de promover a inclusdo
digital e a educacdo, tendo os produtos e
tecnologias que disponibiliza como plataformas
que proporcionam a democratizagdo do acesso
aos meios de comunicagdo.

A TIM também contribui com o
desenvolvimento de politicas publicas

em telecomunicagdes participando de
discussdes e mantendo o relacionamento
proximo com os 6rgdos do governo por meio
da participacdo em consultas publicas e
processos legislativos, para acompanhar a
implementacdo de novas leis e regulagdes
que, por exemplo, regulamentam o uso de
novas tecnologias, como a internet mével, no
Brasil. Em 2019, a TIM fez contribuicoes em
mais de 30 consultas publicas e acompanhou
cerca de 5 mil Projetos de Lei no Gmbito
Federal e mais de 3.500 nas esferas regionais.
Essa atuagdo da Companhia, portanto,
também contribui para a inclusdo digital (leia
mais sobre o relacionamento da TIM com o
governo nas pdginas 08 e 15).
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Inclusdo digital tem foco em pessoas
de baixa renda de comunidades rurdis as.

O modelo de negodcio da TIM busca promover
a inclusdo digital de pessoas de baixa renda
e que residem em dreas rurais do Brasil.

Em 2019, a Companhia deu continuidade

a ofertas comerciais para incentivar

a disseminagdo da internet movel,
principalmente entre as classes mais pobres.
Sdo tarifas acessiveis oferecidas pelo Liberty
Web Rural com acesso a internet moével e
fixa em centros urbanos e em dreas rurais
nos estados do Rio de Janeiro, Espirito
Santo, Parand e Santa Catarina - disponiveis
desde 2018, com o download de 1 Mbps e o
upload de 256 kbps.

A Anatel, agéncia reguladora do setor
de telecomunicagoes no Brasil, solicitou
as operadoras de telefonia moével que

adquiriram as frequéncias definidas pela
Licitacdo n°® 004/2012, que integrassem em
suas dreas de cobertura regides rurais do
Brasil, incluindo dreas onde estdo localizadas
escolas publicas. O compromisso da TIM

é com o atendimento a 864 municipios
rurais no RJ, ES, PR e SC e 4.455 escolas
publicas da rede estadual e municipal. Mais
informacodes sobre o projeto de Atendimento
Rural estdo disponiveis em https://www.
anatel.gov.br/setorregulado/index.php/
component/content/article?id=145.

A TIM tem, ainda, metas de aumentar a
inclusao digital geograficamente, mantendo
a lideranga na cobertura 4G.
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Instituto TIM

103-2 103-3

As acoes do Instituto TIM foram realizadas
em mais de 500 cidades desde a sua criacdo e

beneficiaram cerca de 700 mil pessoas.

Como parte do investimento social, a TIM
realiza programas por meio do Instituto TIM,
além de outras iniciativas conduzidas pela
propria Companhia.

Fundado em 2013, o Instituto ja realizou
acoes em cerca de 500 cidades, nos 26
estados e no Distrito Federal, em mais de
4 mil escolas publicas, beneficiando 16 mil
professores e 500 mil alunos.

Na visdo da organizagdo, as inovagoes
tecnolégicas devem servir ao desenvolvimento
humano e atuar como plataforma de acesso

a educacdo, direito de toda crianga e jovem.

Por meio da Ciéncia e da Matemdtica, o
Instituto TIM quer avancar na producgdo

de conhecimento dessas dareas, levando o
acesso @ educacdo em novas tecnologias de
informacgdo. Para cumprir com esse objetivo, a
organizagdo investe em quatro frentes: 103-2

Ensino

Desenvolve e democratiza abordagens
pedagogicas e recursos diddticos que
contribuam para o ensino da Ciéncia e da
Matematica.

Aplicacoes
Investe em solugdes tecnoldgicas que

contribuam para o desenvolvimento humano.

Trabalho

Cria e democratiza estratégias de ensino que
promovam a inclusdo tecnolégica produtiva
de jovens.

Inclusao
Aucxilia a promocdo da cidadania e a difusdo de
conhecimento.

Saiba mais sobre o Instituto TIM em:
https://institutotim.org.br.


https://institutotim.org.br. 
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Projetos realizados em 2019

Bolsas Instituto TIM - OBMEP

Desde 2015, o Instituto TIM desenvolve o
programa de Bolsas Instituto TIM-OBMEP
(Olimpiada Brasileira de Matematica das
Escolas Publicas), que oferece bolsas mensais
de RS 1.200,00, com duracdo de até 48 meses,
para estudantes medalhistas que ingressam
em universidades publicas em cursos nas
dareas de Astronomia, Biologia, Computagdo,
Economia, Engenharia, Estatistica, Fisica,
Matemadtica, Medicina e Quimica. Atualmente,
200 estudantes recebem as bolsas.

Academic Working Capital (AWC)

Programa de educacdo empreendedora que
apoia estudantes que querem transformar
seus Trabalhos de Conclusdo de Curso em
negdcios de base tecnolégica. O programa
oferece apoio financeiro para a elaboragdo

de protétipos tecnoldgicos e mentorias.

Desde 2015, mais de 150 projetos de 400
universitdrios foram apoiados pelo programa.
Em 2019, trés de cinco finalistas da HackBrazil -

competicdo internacional promovida pela Brazil
Conference at Harvard & MIT - foram negdcios
desenvolvidos no AWC, destaque para a
Aqualuz, que conquistou o segundo lugar na
competicdo e sua socia-fundadora, Anna Luisa
Beserra, foi premiada como Jovem Camped da
Terra pela ONU Meio Ambiente, pela cria¢do de
uma tecnologia que transforma dgua da chuva
em dagua potdvel com o uso da luz solar.

Garatéa-ISS

O Instituto TIM patrocina a Garatéa-ISS,
iniciativa da Miss@o Garatéa, o maior
consoércio espacial brasileiro, em parceria
com a Universidade de Sao Paulo (USP) e

a Fundacgdo de Apoio a Fisica e @ Quimica
(FAFQ). O projeto leva alunos brasileiros para
participar do programa norte-americano
Student Spaceflight Experiments Program
(SSEP), incentivando o estudo de ciéncias
espaciais. O experimento vencedor da Edicdo
2018/2019, Capilaridade vs Gravidade no
Processo de Filtragdo, foi selecionado com o

apoio de especialistas e parceiros da Agéncia
Espacial Norte-Americana (Nasa) e langado
em julho a Estacgdo Espacial Internacional
(ISS), onde foi testado por um astronauta.

TIM Tec

A plataforma TIM Tec - desenvolvida pelo
Instituto TIM em software livre - contribui com
a democratizagdo da educagdo profissional

e tecnoldgica, por meio de cursos livres e
abertos, oferecidos gratuitamente. Atualmente,
mais de 60 mil pessoas estdo cadastradas na
plataforma, que oferece 30 cursos relacionados
as TICs - Tecnologias de Informagado e
Comunicacdo.

Busca Ativa Escolar

O Instituto TIM e o Fundo das Nagdes Unidas
para Infancia (Unicef) desenvolveram a
solucdo tecnoldgica Busca Ativa Escolar, que
facilita e estimula o trabalho dos municipios
na busca ativa de cerca de 3 milhdes de
criangas e adolescentes que estdo fora da
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escola no Brasil. O objetivo é oferecer aos
gestores publicos uma abordagem inovadora
de busca ativa desse publico. Em 2019, mais
de 2 mil municipios j& aderiram & plataforma,
de acordo com o Unicef Brasil.

Bateria do Instituto TIM

A Bateria do Instituto TIM é uma iniciativa que
promove a educagdo musical de cerca de 50
criangas, jovens e adultos da cidade do Rio de
Janeiro (RJ), em que boa parte dos integrantes
possui algum tipo de deficiéncia. A Bateria conta
com mestre, musicos monitores e intérprete

de Libras. Em 2019, a Bateria do Instituto

TIM fez uma apresentacdo especial para os
colaboradores da TIM para comemorar o Prémio
Anatel de Acessibilidade em Telecomunicagoes,
conquistado pela TIM, ocasido em que foi
ovacionada. Além disso, foi convidada a tocar
em diversos eventos, como “Italianorio”,
Copacabana Open de Beach Tennis, Convengdo
de Vendas da TIM e o ja tradicional Carnaval

da Praga Xavier de Brito, ao lado do Mini-Bloco,
bloco infantil do Rio de Janeiro. Neste ano,

os integrantes da Bateria também tiveram a
oportunidade de assistir o espetdculo “OV0O”, do
Cirque du Soleil, no Rio de Janeiro.

Investimento social privado

Os investimentos sociais da TIM s@o
aportados em doacdes, em projetos do
Instituto TIM e em patrocinios com beneficio
social, conforme quadro a sequir.

Investimentos Sociais (R$ mil) 2017 2018 2019

Doagées 230 73 124
Projetos do Instituto TIM 3.855 3.703 3.733
Educagdo 1713 2,071 2.585
Aplicacoes 506 188 -
Trabalho 849 600 621
Inclusdo 257 190 ; 4571
Outros 530 654 : 70
Iniciativas na Comunidade’ 1.063 4.760 6.550
Patrocinios esportivos 809 - -
Patrocinios culturais 134 4.760 6.450
Outros 120 = 100
Total 5.148 8.536 : 10.407

I Incentivos Fiscais estdo inclusos nesta categoria e representaram em 2019 aproximadamente 95% do

investimento em Iniciativas na Comunidade (em 2018, 80% e em 2017, 13%).
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A TIM entende que todas as organizagoes
sd@o responsaveis por garantir o respeito aos
Direitos Humanos. E signatdria do Pacto
Global desde 2008 e, desde 2015, participa
do Grupo de Trabalho de Direitos Humanos,
organizado pela Rede Brasileira do Pacto
Global.

Com o olhar para o seu préprio negdcio,
reconhece que a privacidade de dados,

a internet segura, o acesso @ informacgao

e a liberdade de expressdo sdo direitos
inegocidveis, que devem ser respeitados. 102-12

Esses compromissos sdo pautados em normas
internas como a Politica de Direitos Humanos
do Grupo TIM ltalia, o Cédigo de Etica e de
Conduta, a Politica de Relacionamento com
Fornecedores e a Politica de Responsabilidade
Social - que proibe o trabalho infantil, forcado

Garantia aos Direitos
Humanos é avaliada
no processo de due
diligence

O processo de due diligence da TIM

avalia a propria Companhia em relacdo
ao respeito e a garantia aos Direitos
Humanos, abrangendo a avaliacdo de
impactos, a elaborac@o de planos de acéo
para garantir esses direitos, processos

de comunicacdo e relato de eventuais
casos de restricdo ou violacdo de Direitos
Humanos. Esse procedimento é realizado
periodicamente e com base nos Principios
Orientadores sobre Empresas e Direitos
Hurmanos das Nagoes Unidas (Principios
de John Ruggie).

Como parte desse processo, a TIM

demanda a dreas estratégicas com
atuacdo no tema que respondam ao
questionario de autoavaliacdo Human
Rights Capacity Diagnostic (HRCD),

da Rede Alema do Pacto Global, para
verificar o nivel de engajamento e
gerenciamento do tema.

A TIM mapeou como publicos mais
vulneraveis: criancas e adolescentes;
mulheres; pessoas com deficiéncia; e
idosos.

A ultima autoavaliacdo foi realizada em
2018 e o resultado médio foi 3, em uma
escalade 1a6.103-2

ou compulsorio, a discriminagdo, o assédio
moral e sexual; valoriza a diversidade; e
garante a liberdade de associagdo e o direito

& negociacdo coletiva (leia mais em Etica e
governanca nos negécios na pagina 26). 103-408

Os colaboradores tém acesso ao curso
online em Direitos Humanos, disponivel
na plataforma Conexdo TIM. Mais de mil
colaboradores realizaram o treinamento
desde o langamento do curso em 2018.



ANEXO 1
QUADRO Dt

AMBICOES ESG

A TIM vem publicando nos seus relatérios
de sustentabilidade metas anuais
relacionadas a treinamento, a gestdo de
residuos e de consumo de dgua, a avaliagdo
de fornecedores, entre outras, que tém
contribuido para apoiar a Companhia na
melhoria continua da gestdo desses temas.

Mas agora, pela primeira vez, a TIM assumiu
compromissos de longo prazo no Plano
Estratégico 2020-2022, em um esforco
conjunto com o Grupo, o que demonstra
que, para a TIM, a conducgdo dos negocios
estd cada vez mais atrelada a uma gestdo
responsavel de aspectos que vao além dos
financeiros e que também geram valor
positivo e duradouro para a sociedade.
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Adocdo de boas prdticas relacionadas a compliance, seguranga da informacao
e protecdo de privacidade ("LGPD")

1SO 27001 e ISO 37001: obter

ESG | Ambicoes Metas Prazo
Ecoeficiéncia no trafego transmitido: +75% 5025
Aumentando a eficiéncia e aproveitando a reducdo de custos da energia verde
Emissoes indiretas: -70%
Desenvolvendo infraestrutura e data center para oferecer mais aos nossos clientes
com menos impacto das operagdes
Carbono neutra 2030
Melhorando a valorizagao da forca de trabalho interna e o gerenciamento de talentos
Engajamento dos colaboradores > MQ3
Acesso ao ranking brasileiro de melhores empresas com base em questdes de diversidade
Colaboradores treinados na cultura ESG > 95% 2022
Promover capacidades digitais e uma cultura ESG entre os colaboradores
Desenvolvimento de capacidade digital: 1 mil pessoas
Desenvolvendo a educacdo digital para apoiar a demanda por conectividade
TIM reconhecida como uma empresa com o mais alto nivel de comprometimento
com a sustentabilidade e governanga corporativa
Novo Mercado e ISE: manter
Reforcar e disseminar os principios ESG aos fornecedores de alto risco 2022




ANEXO 2
QUADRO

DE CERTIFICACOES

Certificacdo

Area certificada

Abrangéncia

ISO 9001:2015
Certificacdo de Qualidade Aquisicao:
desde 2000

: Nacional. Unidades Operacionais onde os

Gerenciamento de Rede da TIM S.A.

: processos sdo executados: Minas Gerais,
: Rio de Janeiro, Sao Paulo, Pard, Parand,

: Pernambuco e Brasilia.

ISO 9001:2015
Certificacdo de Qualidade Aquisicdo:
desde 2005

Gestdo do faturamento Fixo e Movel, nas
: modalidades Pés-Pago e Pré-Pago das
: Operadoras TIM S.A.

: Nacional. Unidades Operacionais onde 0s
i processos sdo executados: Rio de Janeiro e
: S@o Paulo.

ISO 14001:2015
Certificacdo Ambiental Aquisicdo:
desde 2010

Gerenciamento e OperacGo de Rede da
:TIMS.A.

Rio de Janeiro, SGo Paulo e Espirito Santo.

Qualidade do SMP

Certificacdo Regulamentar Aquisicdo:

desde 2004

Método de coleta, consolidacdo e envio
: dos indicadores de qualidade do Servico
: Movel Pessoal - SMP.

Nacional.

Qualidade do STFC

Certificacdo Regulamentar Aquisicdo:

desde 2014

Método de coleta, consolidacéo e envio
: dos indicadores de qualidade do Servico
: Telefonico Fixo Comutado - STFC.

Nacional.

Qualidade do SCM

Certificacdo Regulamentar Aquisicdo:

desde 2015

Método de coleta, consolidagdo e envio :
: dos indicadores de qualidade do Servigo de :
: Comunicagdo Multimidia - SCM. :

Nacional.
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Divulgacgoes gerais criw:ss

GRI 101: Fundacdo 2016

GRI 101 ndo possui divulgagoes

Objetivos de Desenvol-

GRI Standard Divulgacao Pagina Omissao © “vimento Sustentavel
Perfil organizacional
102-1 Nome da organizagdo 18
102-2 Atividades, marcas, produtos e servigos 20
102-3 Localizagdo da sede 18
102-4 Localizacdo das operagoes 18
102-5 Natureza da propriedade e forma juridica 18
102-6 Mercados atendidos 20
GRI 102: Divulgagdes 102-7 Porte da organizagdo 20,21e23 : :
gerais 2016 102-8 Informagdes sobre empregados e trabalhadores : 85 8
: 102-9 Cadeia de fornecedores 91 :

102-10 Mudancas significativas na organizagdo e na
sua cadeia de fornecedores

Em 19 de dezembro de 2019, a TIM Participagdes S.A. e a Telefonica Brasil S.A. (Vivo), em

complemento ao Comunicado ao Mercado divulgado em 23 de julho de 2019, informa- :
ram o avango das negociagodes iniciadas com a assinatura do MOU (Memorandum of
Understanding), resultando na implementagdo de dois contratos de cessdo onerosa
voltados para o compartilhamento de infraestrutura de rede mével 2G, 3G e 4G.

102-11 Abordagem ou principio da precaugdo

36

102-12 Iniciativas desenvolvidas externamente
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GRI Standard Divulgacao Pagina : Omissdo vimento Sustentavel
Sobre o Relatorio : :

GRI 102: Divulgagdes : o .
TIM gerais 2016 : 102-13 Participac@o em associagoes 27
Responsabilidade L.
nos Negocios Estratégia
Relacionamento GRI %02: Divulgacdes © o 102-14 Declaragdo do tomador de decisdo sénior 03
com o cliente gerais 2016 :
Privacidade e protec@o Etica e integridade
de dados . .

GRI 102: Divulgagoes : 102-16 Valores, principios, padroes e normas de com- : 19 16
Infraestrutura e gerais 2016 ’ portamento ’
disponibilidade dos
SEMVIGOS Governanca
Inovagao . o

GRI 1.02' Divulgacdes 102-18 Estrutura da governanca 30
Gestdo ambiental gerais 2016
Gestdo de pessoas Engajamento de stakeholders
Cadeia de suprimentos 102-40 Lista de grupos de stakeholders 10
daTIM

Os colaboradores tém liberdade de filiagdo ao sindicato de sua ca-
Inclusdo digital : tegoria (Sinttel) e 100% deles sdo representados pelos sindicatos de :
102-41 Acordos de negociacdo coletiva . trabalhadores. Conforme a legislagdo brasileira, a TIM negocia o Acor- : 8

Anexo | - Quadro de
ambicoes ESG

Anexo |l - Quadro de

GRI 102: Divulgagoes

gerais 2016

: do Coletivo e o programa de participagéo nos resultados de dois anos, :
: com revisdo anual de cldusulas financeiras e metas com os 27 sindica- :

tos por meio de trés federagodes sindicais.

Certificacoes : 102-42 Identificacdo e selegdo de stakeholders 10
Sumario de contetdo 102-43 Abordagem para engajamento de stakeholders 10 e 14
GRI : :

i 102-44 Principais topicos e preocupagoes levantadas : 10

Creditos
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Sobre o Relatorio :
TIM Praticas de reporte
Responsabilidade 102-45 Entidades iqcluidas nas demonstragoes finan- 9
N0S Negocios : ceiras consolidadas
, © 102-46 Definindo o contetido do relatério e limites do :
Relacionamento : 6D : 10
. opico
com o cliente
102-47 Lista dos tépicos materiais 10e12

Privacidade e protecdo
de dados

Infraestrutura e

102-48 Reformulagoes de informagdes

nas tabelas (pdgina 42, 68, 71 e 85)

© Quaisquer reformulacdes estdo indicadas no contetido do relatério ou :

disponibilidade dos : 102-49 Mudangas no relatério 68 e 85
ServIGos GRI 102: Divulgagées 102-50 Periodo do relatério 9
INOVaCao gerais 2016 :

¢ 102-51 Data do relatério mais recente 2018
bestooambentl : 102-52 Ciclo do relatério 9
Gestao de pessoas © 102-53 Ponto de contato para perguntas sobre o rela- 9
Cadeia de suprimentos : torio
da TIM 102-54 Opcdo de acordo com o GRI Standards 9
Inclusao digital 102-55 Sumdrio de Conteudo GRI 104
Anexo | - Quadro de 102-56 Asseguragdo externa 9

ambicoes ESG

Anexo |l - Quadro de
Certificacoes

Sumadrio de contetdo
GRI

Creditos
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Topicos materiais

GRI Standard Divulgacao

Pagina

Omissio Objetivos de Desenvolvimento Sus-

tentavel
Desempenho econémico
: 103-1 Explicacdo sobre o tépico material e seus limites 21
GRI 103: Abordagem : .
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 21 1,5,8,16
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 21
: 201-1 Valor econdmico direto gerado e distribuido 24 2,5,7,8,9
GRI 201: Desempe- 201-2 Implicagdes financeiras e outros riscos e oportuni- 37 13
nho econémico 2016 : dades devido as mudancas climdticas :
201-4 Ajuda financeira recebida do governo 15
Impactos econémicos indiretos
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 52
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 52
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 52
GRI 203: Impactos : 203-1 Desenvolvimento e impacto de investimentos em 59 257911
econém.icos indire- | infraestrutura e servicos oferecidos T
tos 2016 203-2 Impactos econémicos indiretos significativos 95 1,2,3,8,10,17
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GRI Standard Divulgacao

Pagina

Omissio Objetivos de Desenvolvimento Sus-

tentavel
Praticas de compras
103-1 Explicagdio sobre o topico material e seus limites 90
GRI 103: Abordagem : B
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 90
103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 90
GRI 204: Praticas de 204-1 Proporgao de gastos com fornecedores locais em
: . L 92 12
compras 2016 : unidades operacionais importantes
Combate a corrupcdo
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 33
GRI 103:~Abordugem 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 33
de gestdo 2016
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 33
205 1 Operacgdes submetidas a avaliagdes de riscos rela- 33 16
: cionados & corrupgdo :
GRI 205: Combate & ' :
- 205 2 Comunicagdo e treinamento em politicas e procedi- :
corrupgao 2016 mentos de combate a corrupgdo : 34 16
205 3 Casos confirmados de corrupgdo e medidas toma- 33 16

das
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GRI Standard
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Pagina

Omissio Objetivos de Desenvolvimento Sus-

tentavel
Concorréncia desleal
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 33
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 33
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 33
GRI 206: Concorrén- : 206-1 Acbes judiciais movidas por concorréncia desleal, : A TIM recebeu dois novos processos emn2019 :
. : - s . (total de dez em aberto atualmente) e trés con- : 16
cia desleal 2016 praticas de truste e monopdlio : p :
cluidos em 2019
Materiais
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 70
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 70
103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 70
GRI 301: Materiais 301-1 Materiais usados por peso ou volume 71 8,12
2016 301-3 Produtos e suas embalagens recuperados 70 8,12
Energia
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 67
GRI 103: Abordagem : o
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 67
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 67
GRI 302: Energia 302-1 Consumo de energia dentro da organizagdo 68 7,8,12,13

2016
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Pagina
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§(|)21IG302: Energia 302-4 Redugdo do consumo de energia 68 7,8,12,13
Agua
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 78
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 78
103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 78
303-1 Total de retirada de dgua por fonte 79 6,7
GRI 303: Agua 2016 303-3 Percentual e volume total de dgua reciclada e 8079 68 1
reutilizada T
Biodiversidade
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 65
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 65
: 103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 65
GRI 304: Biodiversi- 304-2 Impactos significativos de atividades, produtos e 65 6 14 15
dade 2016 : servigos sobre a biodiversidade T
Emissoes
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 73
GRI 103: Abordagem : N
de gestdio 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 73
103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 73
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Pagina
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305-1 Emissoes diretas de gla)ses de efeito estufa (Escopo 73,75,76 & 77 3,12, 13,14, 15

305-2 Emissoes indiretas dpeogza)ses de efeito estufa (Esco- 73,75.76 € 77 3,12, 13,14, 15
GRI 305: Emissdes 30530 cses ind q de efe ‘
2016 : 5-3 Outras emissoes indiretas de gases de efeito estufa : 77 3,12,13, 14, 15

: (Escopo 3) :

305-4 Intensidade de emissdes de gases de efeito estufa 77 13, 14,15

: 305-5 Reducdo de emissdes de gases de efeito estufa 73 13, 14,15
Efluentes e residuos

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 69
GRI 103: Abordagem : N
de gestdio 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 69

103-3 Evolucgdo da abordagem de gestdo 69

E 306-1 Descarte de dgua, Q|scr|[n|nado por qualidade e 70678 3,6,12, 14
GRI 306: Efluentes e : destinacdo
residuos 2016 : 306-2 Residuos, discriminados por tipo e método de dis- 71 3612

: posicdo T
Conformidade ambiental

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 66
GRI 103: Abordagem : .
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 66

103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 66
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GRI 307: Confor- - . .
midade ambiental 307-1 Ndo conformldads com_lels e regulamentos am- 66 12,13, 14,15, 16
2016 lentais
Avaliagcdo ambiental de fornecedores

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 90
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 90

103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 90

GRI ?08: Avaliacdo : 308-1 Novos fornecedores selecionados com base em
ambiental de forne- : R - - 92
cedores 2016 : critérios ambientais
Emprego

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 80
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 80

: 103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo . 80
GRI 401: Emprego  : 401-1 Taxas de novas contratacdes e de rotatividade de

: : 84 e85 58
2016 : empregados :
Satde e seguranga ocupacional
GRI 103: Abordagem 103-1 Explicagdio sobre o topico material e seus limites 86
de gestdo 2016 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 86
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GRI 103: Abordagem ) - ~
de gestdo 2016 : 103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 86
403-1 Empregados representados em comités formais de 86 8
: saude e seguranca :
GRI 403: Saude e 403-2 Tipos de lesbes, taxas de lesGes, doencas ocupa-
seguranga ocupad-  : cionais, dias perdidos, absenteismo e niumero de mortes : 86 e 87 3,8
cional 2016 : relacionadas ao trabalho :
403-3 Trabalhadores com alta incidéncia ou alto risco de 86 38
: doencas relacionadas & sua ocupagdo : ’
Treinamento e educagdo
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 88
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 88
. 103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 88
404-2 Programas de aprendizagem continua para empre- 88 8
. : gados e preparagdo para a aposentadoria
GRI 404: Treinamen- :
to e educacdo 2016 : “04-3 Percentual de empregados que recebem regular- :
: mente andlises de desempenho e de desenvolvimento de : 88 58
: carreira :
Diversidade e igualdade de oportunidades
: 103-1 Explicacdo sobre o tépico material e seus limites 81e82
GRI 103: Abordagem : .
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 81le82
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 81e82
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© 405-1 Diversidade nos 6rgdos de governanca e emprega-
GRI 405: Diversida- : ? dos ? ¢ press- 83 e84 >8
de eigualdade de - - : . :
oportunidades 2016 : 405-2 RazGo matemdtica do saldrio e remuneracdo entre : 84 5810

: mulheres e homens : T
Ndo discriminacdo

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 82
GRI 103: Abordagem : N
de gestiio 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 82

103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 82
GRI 406: Néo discri- : 406-1 Casos de discriminagéo e medidas corretivas toma-
L : : 82 5,8,16

minagdo 2016 : das
Trabalho infantil

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 90
GRI 103: Abordagem : R
de gestdo 2016 5 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 90

103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 90

GRI 408: Trabalho 408-1 Operacoes e fornecedores identificados como de 92 8 16

infantil 2016

risco significativo para a ocorréncia de trabalho infantil
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Trabalho for¢ado ou andlogo ao escravo

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 90
GRI 103: Abordagem : N :
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 90

. 103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 90
GRI 409: Trabalho 409-1 Operagoes e fornecedores identificados como de : :
forcado ou andlogo : risco significativo para a ocorréncia de trabalho forcado : 92 § 8
ao escravo 2016 : ou andlogo ao escravo : : :
Avaliacao social de fornecedores

: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 90
GRI 103: Abordagem : N :
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 90

103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 90

GRI. 414: Avaliagdo : 414-1 Novos fornecedores selecionados com base em
social de fornecedo- : P - 92

: critérios sociais
res 2016
Politica publica

: 103-1 Explicagdo sobre o topico material e seus limites 33
GRI 103: Abordagem : . :
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 33

103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 33

GRI 415: Politica 415-1 Contribuicées politicas 33 16

publica 2016
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Marketing e rotulagem
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 35
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 35
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo . 35
: Em relagdo ao recebimento de multas ou adver- :
: téncias por ndo conformidades relativas a comu- :
: ¢ nicagdes de marketing, em 2019, a TIM recebeu :
GRI 417: Marketing e : 417-3 Casos de ndo conformidade relativos a comunica- :  oito representagdes no Conar: trés casos de
rotulagem 2016 ¢do de marketing : determinacdo de alterag@o das publicidades da :
¢ TIM; trés arquivadas sem alteragdo da publicida- :
: de; uma arquivada com acordo entre as partes; e :
uma ainda aguardando julgamento. 417-3
Privacidade do cliente
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 46
GRI 103: Abordagem : N
de gestdo 2016 : 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 46
: 103-3 Evolucdo da abordagem de gestdo 46
GRI 418: Privacidade 418-1 Queixas comprovadas relativas a violagdo de priva- 47 16

do cliente 2016 cidade e perda de dados de clientes
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Conformidade socioeconémica
: 103-1 Explicacdo sobre o topico material e seus limites 35
GRI 103: Abordagem : - :
de gestdio 2016 : 103-2 Abordagem de gest@o e seus componentes 35
103-3 Evolugdo da abordagem de gestdo 35
Considerando multas por ndo conformidades
relativas ao fornecimento dos servigos, a TIM
pagou duas multas em 2019. Uma no valor de
. o : cerca de RS 11 milhoes, aplicada por érgdo de di- :
GRI 419: Conformi : 419-1 Ndo conformidade com leis e regulamentos sociais : reito do consumidor devido a ndo conformidade : 16

dade socioeconomi- :

e econdmicos
ca 2016

: ao padrdo de servigo ao consumidor relativo ao :
i call center. E a sequnda no valor de cerca de RS
¢ 240 mil, aplicada por outro 6rgdo apds reclama- :
¢ ¢Oes de clientes sobre assuntos como contratos :
: e faturas. 419-1 :
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Erradicacdo da pobreza

Fome zero

Boa saude e bem-estar

Educacdo de qualidade

Igualdade de género

Agua limpa e saneamento

Energia acessivel e limpa

Emprego digno e crescimento econdmico

Industria, inovagdo e infraestrutura

. Reducdo das desigualdades

. Cidades e comunidades sustentdveis

. Consumo e produgdo responsdveis

. Combate as alteragoes climaticas

. Vida debaixo d'dgua

. Vida sobre a terra

. Paz, justica e instituicdes fortes

Parcerias em prol das metas
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Aos Administradores e Acionistas
TIM Participacoes S.A.
Rio de Janeiro - RJ

Introducdo

Fomos contratados pela administragdo

da TIM Participagdes S.A. para apresentar
nosso relatério de asseguracgdo limitada
sobre os indicadores contidos no Relatério
Anual de Sustentabilidade, com base nas
diretrizes do Global Reporting Iniciative

Relatorio de Asseguracao Limitada dos
Auditores Independentes do Relatério Anual
de Sustentabilidade da TIM Participacoes S.A.,
com base nas diretrizes GRI, versdo Standards
e opcdo de reporte “Essencial”, e de seu
Inventdrio de Gases de Efeito Estufa.

(“GRI”), versdo Standards, relativos ao
exercicio findo em 31 de dezembro de 2019
(“Relatoério”), e de seu Inventdrio de Gases
de Efeito Estufa (“Inventdrio de GEE”).

Responsabilidades da administragdo

da TIM Participacoes S.A.

A administracdo da TIM Participacoes S.A. é
responsavel pela elaboragdo e apresentagdo
de forma adequada das informacgdes
constantes no Relatdrio de acordo com

critérios, premissas e metodologias GRI (opgdo
de reporte “Essencial”), Especificagoes do
Programa Brasileiro GHG Protocol (Inventdrio
de GEE), e pelos controles internos que ela
determinou como necessdrios para permitir

a elaboragdo dessas informagoes livres de
distorcdo relevante, independentemente se
causada por fraude ou erro.

Responsabilidade dos auditores
independentes

Nossa responsabilidade é expressar
conclusdo sobre as informagdes constantes
no Relatério, com base no trabalho de
asseguracgdo limitada conduzido de acordo
com o Comunicado Técnico do Ibracon (CT) No
07/2012, aprovado pelo Conselho Federal de
Contabilidade e elaborado tomando por base
a NBC TO 3000 (Trabalhos de Asseguracao
Diferente de Auditoria e Revisdo), emitida
pelo Conselho Federal de Contabilidade - CFC,
que é equivalente @ norma internacional ISAE
3000, emitida pela Federagdo Internacional
de Contadores, aplicaveis as informacgoes

ndo histoéricas. Essas normas requerem o
cumprimento de exigéncias éticas, incluindo
requisitos de independéncia e que o trabalho
seja executado com o objetivo de obter
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seguranca limitada de que os indicadores
constantes no Relatorio, estdo livres de
distorcoes relevantes.

Um trabalho de asseguracado limitada
conduzido de acordo com a NBC TO 3000
(ISAE 3000) consiste principalmente de
indagagdes a administragdo e outros
profissionais da Tim Participacoes S.A.
que foram envolvidos na elaboragdo das
informacgdes constantes do Relatério
através da aplicagdo de procedimentos
analiticos para obter evidéncias que

nos possibilite concluir na forma de
asseguracdo limitada sobre os indicadores
do Relatério. Um trabalho de asseguragdo
limitada requer, também, a execucgdo

de procedimentos adicionais, quando o
auditor independente toma conhecimento
de assuntos que o leve a acreditar que as
informacgdes constantes do Relatério podem
apresentar distorcoes relevantes.

Os procedimentos selecionados basearam-
se na nossa compreensdo dos aspectos
relativos a compilacdo e apresentagao

das informagdes constantes no Relatério
de acordo com critérios, premissas e

metodologias préprias da TIM Participagées
S.A. Os procedimentos compreenderam:

« o planejamento dos trabalhos,
considerando a relevdncia, o volume de
informacgoes quantitativas e qualitativas
e os controles internos que serviram de
base para a elaboragdo das informagoes
constantes do Relatorio;

« o entendimento da metodologia de cdlculos
e dos procedimentos para a preparagdo
e compilagdo do Relatoério através de
entrevistas com os gestores responsdveis
pela elaboragdo das informacoes;

« aplicagdo de procedimentos analiticos
e verificagdo amostral de determinadas
evidéncias que suportam os dados
utilizados para a elaboragdo do Relatério;

« confronto dos dados de natureza
financeira com as demonstracoes
financeiras e/ou registros contdbeis.

Os trabalhos de asseguracado limitada
compreenderam, também, a aderéncia as
diretrizes da estrutura de elaboragdo dos

indicadores da GRI - Standards, aplicavel na
elaboragdo das informagdes constantes no
Relatério, e as Especificagées do Programa
Brasileiro GHG Protocol, aplicaveis na
elaboragdo das informagdes constantes no
Inventdrio de GEE da TIM Participagdes S.A.

Entendemos que as evidéncias obtidas
em nosso trabalho foram suficientes e
apropriadas para fundamentar nossa
conclusdo na forma limitada.

Alcance e limitacoes

Os procedimentos aplicados em um
trabalho de asseguracdo limitada sa@o
substancialmente menos extensos

do que aqueles aplicados em um
trabalho de asseguragdo que tem por
objetivo emitir uma opinido sobre as
informagdes constantes no Relatoério.
Consequentemente, ndo nos possibilitam
obter seguranca de que tomamos
conhecimento de todos os assuntos que
seriam identificados em um trabalho de
asseguragdo que tem por objetivo emitir
uma opinido. Caso tivéssemos executado
um trabalho com objetivo de emitir uma
opinido, poderiamos ter identificados
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outros assuntos ou eventuais distorgcoes

nas informagodes constantes do Relatorio.
Dessa forma, ndo expressamos uma opinido
sobre essas informacgodes. Adicionalmente,
os controles internos da TIM Participagoes
S.A. ndo fizeram parte de nosso escopo de
asseguracdo limitada.

Os dados ndo financeiros estdo

sujeitos a mais limitagoes inerentes

do que os dados financeiros, dada a
natureza e a diversidade dos métodos
utilizados para determinar, calcular ou
estimar esses dados. Interpretacdes
qualitativas de materialidade, relevéncia
e precisdo dos dados estdo sujeitos a
pressupostos individuais e a julgamentos.
Adicionalmente, ndo realizamos qualquer
trabalho em dados informados para os
periodos anteriores, nem em relagdo a
projecoes futuras e metas.

Conclusdo

Com base nos procedimentos realizados,
descritos neste relatério, nada chegou

ao nosso conhecimento que nos leve a
acreditar que os indicadores GRI constantes

no Relatério Anual de Sustentabilidade
da TIM Participacoes S.A. (que incluem
os indicadores de seu Inventario de
GEE), relativo ao exercicio findo em

31 de dezembro de 2019, ndo tenham
sido elaboradas, em todos os aspectos
relevantes, de acordo com critérios,
premissas e metodologias para elaboragao
dos indicadores da Global Reporting
Initiative - Standards (opgdo de reporte
“Essencial”) e nas Especificagdes do
Programa Brasileiro GHG Protocol.

Rio de Janeiro (RJ), 05 de maio de 2020
ERNST & YOUNG

Auditores Independentes S.S
CRC 25P015199/0-6

Fernando Alberto S. de Magalhdes
Contador - CRC - 1SP133169/0-0
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Relacionamento Coordenacdo TIM Participagoes S.A.
com o cliente Regulatory, Institutional and Press Relations -
Environmental, Social & Governance - Gerén-

Privacidade e protecdo ) n ‘ .
de dados cia de Responsabilidade Social Corporativa

Q;?Sr%ﬁﬁeedos Consultor~ia GRI, pr.ojeto editorial integra-
servicos do e gestao de projeto
) Grupo Report - rpt.sustentabilidade
Inovacao
Gestdo ambiental Edicao e redacao
Andressa Malcher MTb 0073194 SP

Gestdo de pessoas

gﬂdﬁ‘ﬁ de suprimentos Consultoria GRI Diagramacdo
. Karina Simado rpt.sustentabilidade
Inclusao digital
Gestao de Projeto e Relacionamento Fotografia
Anexo | - Quadro de )
ambicoes ESG Ana Souza Banco de imagens
é”c.xo I~ Quadro de Projeto Grafico Revisdo ortografica
ertificacoes
Leandro Lopes Ana Paula Cardoso

Sumdrio de conteudo
GRI
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