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MENSAGEM DO PRESIDENTE
Assumi o comando da TIM Brasil em abril de 
2019 num cenário de constantes desafios, 
com o país vivenciando uma fase de transição 
político-institucional e de incertezas econômi-
cas. Mesmo assim, a TIM Brasil seguiu com-
prometida com seu plano estratégico e con-
quistou indicadores expressivos em algumas 
frentes, como o maior EBITDA anual de sua 
história: R$ 6.563 milhões, um crescimento        
de 10,3%.

A nossa atuação é focada em soluções ino-
vadoras e na condução do negócio seguindo 
princípios éticos e de transparência, nos altos 
padrões de governança exigidos pelo Novo 
Mercado da B3, junto com a busca constante 
das melhores práticas de sustentabilidade 
ambiental e social.

Seguimos na liderança da cobertura 4G, gra-
ças aos fortes investimentos em infraestrutu-
ra. Fechamos o ano passado com a tecnologia 
de quarta geração presente em 3.272 cidades, 
alcançando 93% da população urbana. E já 
estamos construindo o futuro, confirmando 
com os projetos piloto de 5G a vocação de 
protagonismo da TIM.

Pietro Labriola



05

 
Mensagem do presidente

A TIM

Governança
  

Resultados financeiros
  

Clientes
  

Operação 

Pessoas

Sociedade

Créditos

Nos orgulhamos de sermos a empresa pionei-
ra em geração distribuída de energia no setor 
de telecomunicações, por meio da operação 
de Centrais Geradoras Hidrelétricas (CGH) em 
Minas Gerais. No fim de 2018, promovemos 
uma concorrência para alimentação de outras 
11 mil antenas nesse mesmo formato, com 
foco não apenas na redução do consumo 
de energia, mas na mitigação de impactos 
ambientais e, principalmente, no estímulo 
à adoção de fontes de energia renováveis, 
em linha com os pilares da sustentabilida-
de e com os Objetivos de Desenvolvimento                           
Sustentável (ODS). 

Completamos, ainda, 11 anos consecutivos na 
carteira do Índice de Sustentabilidade Empre-
sarial (ISE) da Bolsa de Valores de São Paulo 
(B3), sendo a empresa do setor de telecomu-
nicações listada por mais tempo no índice. 
Como signatária do Pacto Global das Nações 
Unidas desde 2008, reiteramos o compro-
misso com a aplicação dos dez princípios 
do Pacto no nosso Código de Ética e Condu-
ta e na nossa política de Responsabilidade                 
Social Corporativa.

Vale destacar também a atuação do Ins-
tituto TIM, que existe desde 2013 com 
o objetivo de promover a democratiza-
ção da ciência, tecnologia e inovação 
no país. São destaques projetos como o                                                                      
Academic Working Capital – que incenti-
va o empreendedorismo na universidade 
– e a Bolsa Instituto TIM-OBMEP, apoian-
do medalhistas da Olimpíada Brasileira de 
Matemática que precisam de suporte para                                     
cursar a graduação.

Assumo a TIM no intuito de aprimorar esse 
percurso, confiante no DNA inovador dos 
colaboradores e no compromisso com o de-
senvolvimento sustentável e com as melhores 
práticas de governança corporativa.
 

Boa leitura!

Pietro Labriola 
CEO

Completamos, ainda, onze anos 
consecutivos na carteira do Índice 
de Sustentabilidade Empresarial 
(ISE) da Bolsa de Valores de São 
Paulo (B3), sendo a empresa 
do setor de telecomunicações 
listada por mais tempo no índice.
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v

A TIM Portfólio inovador
Lídier em 4G com ampla 

cobertura de dados no Brasil 

Conexão com o  
tempo presente

A TIM apoia e endossa 
agendas que promovem a 
ética, tópicos ambientais e 

sociais importantes.
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A TIM Participações S.A. é uma sociedade de 
capital aberto, com sede no Rio de Janeiro 
(RJ), com ações listadas na Bolsa de Valores 
de São Paulo, B3 (antiga BM&F/Bovespa), e 
ADRs (American Depositary Receipts) listadas 
na Bolsa de Valores de Nova Iorque (New York 
Stock Exchange – NYSE). 

A TIM Participações é controlada pela TIM 
Brasil Serviços e Participações S.A., uma 
subsidiária do grupo Telecom Italia que 
detém aproximadamente 67% do capital 
social da TIM Participações, com 33% de 
acionistas minoritários. 

A TIM S.A. (denominação atual da Intelig 
Telecomunicações Ltda.) procedeu com 
a incorporação da TIM Celular S.A. em 31 
de outubro de 2018, tendo como objetivo 
central reduzir os custos operacionais das 
sociedades envolvidas, propiciando siner-
gias e permitindo uma melhor consecução 
do objeto social de ambas as sociedades.

A TIM 

TELECOM ITALIA S.P.A. 

TIM BRASIL SERV. E PART S.A MINORITÁRIO

TELECOM ITALIA FINANCE S.A.

TIM PARTICIPAÇÕES S.A.

TIM S.A.

100%

100%

100%

67% 33%
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Conectar e cuidar de cada um para  
que todos possam fazer mais.

•	 �Ser a empresa de serviços de comunica-
ção e informação mais querida do país.

•	Porque evolui e inova sempre, em tudo.
•	Porque entrega aquilo que promete.
•	 �Porque cuida de seus clientes, atendendo 

com respeito e resolvendo os problemas. 
•	 �Porque investe continuamente em uma 

infraestrutura atualizada e competitiva. 
•	 �Porque oferece serviços e planos descom-

plicados e de qualidade. 
•	Porque lidera as transformações do setor. 
•	 �Porque é sustentável e gera valor para 

seus acionistas, clientes, colaboradores  
e stakeholders.

•	 �CUIDAR DO CLIENTE
- �Fazemos perguntas legítimas aos clientes 

para identificar suas necessidades.
- �Ouvimos os clientes com atenção                    

e curiosidade.
- �Levamos em consideração a experiência 

do cliente em cada uma das decisões.
- �Nos orgulhamos de poder contribuir para 

uma vida melhor dos nossos clientes.

•	TRANSPARÊNCIA
- �Estabelecemos relações claras e francas, 

com todos.
- �Geramos confiança por meio da integrida-

de e da transparência em nossas ações.

•	 INOVAÇÃO
- �Inovamos criando novas formas para fazer 

as coisas.
- �Usamos a criatividade de cada um para 

fazermos mais.

•	COMPROMETIMENTO 
- �Somos responsáveis. 
- �Nós nos reconhecemos como parte de um 

projeto comum. 
- �Colaboramos colocando nosso talento e 

nossa dedicação em cada gesto.

•	AGILIDADE
- �Fazemos mais, melhor e mais rápido, num 

mundo cada vez mais complexo e dinâmico.
- �Planejamos, decidimos e executamos rapi-

damente, facilitando o dia a dia de todos.

Criação de inovações no setor  
e entrega de benefícios e valores 
acessíveis aos consumidores marcam  
a estratégia da companhia.

PROPÓSITO NOSSOS VALORES

NOSSA VISÃO 
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PORTFÓLIO INOVADOR 

Acesso à 
internet móvel 

em 4.5G
Investimentos em rede de 

acesso compatível com 

tecnologia 5G

Telefonia  
móvel e fixa

600 redes 
para uso de voz em mais  

de 200 PAÍSES

Coberturas de dados em 

151 destinos 
por meio de 413 REDES 

Parceria 
COM COMPANHIAS AÉREAS 
E MARÍTIMAS para conexão  

aos clientes TIM durante  
os seus deslocamentos

TIM LIVE: 
ULTRA 
INTERNET FIXA

REFERÊNCIA  
EM QUALIDADE 

VELOCIDADE MAIS 
RÁPIDA DA NETFLIX

PRESENÇA EM  
14 CIDADES  
Sendo 5 capitais 

É a primeira operadora 
do mercado a apostar 
em novos formatos de 
ofertas, como a tarifação 
por chamada e por dia de  
uso para voz e internet 
móvel, e a cobrança 
mensal dos planos por 
cartão de crédito. 

POSIÇÃO DE LIDERANÇA EM 4G  
COM AMPLA COBERTURA DE DADOS NO BRASIL

Cobertura de aproximadamente 
95% DA POPULAÇÃO URBANA 

brasileira, com presença em cerca de 

3.500 cidades 
no Brasil 

Expansão 
da rede de fibra ótica, com mais de  

90 MIL QUILÔMETROS, abrangência  
de aproximadamente 600 CIDADES

Acordos de  
ROAMING INTERNACIONAL NOS

6 continentes, 
incluindo a Antártica 

BASE DE CLIENTES MAIS 
SATISFEITA DO PAÍS   
Mais de 1 milhão de 
domicílios cobertos na 
tecnologia FTTH e 3,5 
milhões na tecnologia FTTC



10

 
Mensagem do presidente

A TIM

Governança

•	 �Estrutura de gestão: 
transparência  
e compliance

•	 �Ética no 
relacionamento 
com públicos 
internos e externos

  
Resultados financeiros

  
Clientes

  
Operação 

Pessoas

Sociedade

Créditos

GOVERNANÇA
Boas práticas  

de governança
Gestão com o olhar para 
a perenidade do negócio 

orienta o fluxo deliberativo  
e decisório da TIM.

Gestão de risco
Anticorrupção, saúde e 
segurança no trabalho 
e risco ambiental na 

operação são os principais 
monitorados.
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Boas práticas de governança e o olhar para 
a perenidade do negócio orientam o flu-
xo deliberativo e decisório da TIM, com a 
condução de uma gestão de riscos alinhada 
às operações e práticas que acompanham 
uma agenda de sustentabilidade guiada pe-
los temas estratégicos da Companhia (leia 
mais na página XX). 

O Conselho de Administração (CdA)  
da TIM Participações S.A. é o órgão 
responsável pela administração superior  
da Companhia, com deliberação colegiada  
e a seguinte composição:
•	 �No mínimo cinco e no máximo 19 membros, 

eleitos e destituíveis do cargo pela Assem-
bleia Geral, com mandato de dois anos, 
com possibilidade de reeleição.

•	 Composição em 31 de dezembro de 2018: dez 
membros, sendo três independentes, conforme 
o Regulamento do Novo Mercado – B3 (mínimo 
de dois conselheiros independentes ou 20%, o 
que for maior). Um membro executivo (Diretor 
Presidente da Companhia) e nove não executi-
vos (não exercem funções na Companhia).

ESTRUTURA DE GESTÃO:  
TRANSPARÊNCIA E COMPLIANCE

ESCOPO DE ATUAÇÃO
Seus membros escolhem o presidente do 
órgão de governança, sendo proibida a acu-
mulação dos cargos de Presidente do Conse-
lho de Administração e de Diretor Presidente, 
em linha com o Regulamento de Listagem do 
Novo Mercado e o Estatuto Social da Compa-
nhia (leia mais em www.tim.com.br/ri). 

No site também está disponível a Ata da As-
sembleia Geral Ordinária e Extraordinária da 
TIM, realizada em 19 de abril de 2018, na qual 
estão formalizados aspectos sobre a remune-
ração dos membros do Conselho de Adminis-
tração e da Diretoria Executiva. 
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A atuação da TIM é orientada pela legislação 
dos países em que atua e pelos princípios 
éticos de aceitação universal inspirados na 
transparência, honestidade e lealdade. Dessa 
forma, visando dar publicidade aos seus prin-
cípios, valores e condutas esperadas, instituiu 
normativos no âmbito institucional – dentre 
eles, o Código de Ética, a Política Anticorrupção 
e o Modelo Organizacional – que, esclareça-se, 
estão em linha com as melhores práticas e 
com os princípios constantes do Pacto Global 
da Organização das Nações Unidas, ao qual a 
TIM aderiu em 2008. Ele fornece diretrizes para 
a promoção do desenvolvimento sustentável e 
da cidadania, por meio de lideranças corpora-
tivas, comprometidas e inovadoras.  

O Código de Ética e de Conduta da Compa-
nhia é aplicável a todos os órgãos sociais, a 
administradores, colaboradores, executivos 
de todas as empresas do Grupo TIM Brasil (di-
retores, conselheiros fiscais, conselheiros de 
administração), colaboradores, terceiros, par-
ceiros de negócio, fornecedores e prestadores 

de serviços, agentes intermediários e asso-
ciados. Conforme normativo interno, todos os 
contratos celebrados pela Companhia devem 
conter cláusula de compliance.  

Também é previsto no Código de Ética e de 
Conduta que a TIM promova e dissemine 
o conhecimento dessas normas aos seus 
destinatários, disponibilizando-o a todos 
– na Intranet Corporativa e no site da TIM: 
https://www.tim.com.br/rj/sobre-a-tim/ins-
titucional/codigo-de-etica – e aplicando aos 
colaboradores, administradores e executivos 
treinamentos obrigatórios para a correta 
compreensão de seus princípios e valores. Os 
executivos e colaboradores também devem 
realizar o treinamento obrigatório atrelado à 
Política Anticorrupção da TIM Participações.

A TIM não fornece, direta ou indiretamente, 
contribuições, vantagens e outros benefícios a 
partidos, movimentos, agentes ou candidatos 
políticos e/ou a organizações sindicais, exceto 
nos casos previstos pela legislação, conforme 

ÉTICA NO RELACIONAMENTO COM PÚBLICOS INTERNOS E EXTERNOS

estabelece o Código de Ética e Conduta da TIM, 
o Modelo Organizacional e a Política de Doa-
ções para entidades sem fins lucrativos.  

O monitoramento da aderência dos processos 
internos aos princípios, valores e condutas espe-
radas ocorre trimestralmente, conforme dispõe 
o Modelo Organizacional da TIM Participações, 
instituído com base na análise dos processos e 
das relações corporativas públicas ou privadas, 
sensíveis a todas as normas de anticorrupção, 
incluindo a Lei Federal nº 12.846/2013, que 
aborda a responsabilização administrativa e civil 

O Canal de Ética e Compliance, 
disponível para o público interno, 
é utilizado para recebimento 
de dúvidas e sugestões sobre o 
Código de Ética da Companhia e 
dos processos de Compliance. 
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de pessoas jurídicas pela prática de atos lesivos 
contra a administração pública e/ou privada; 
nacional ou estrangeira. Esse modelo é parte in-
tegrante do Programa de Compliance do Grupo 
TIM Italia e atende às disposições do Decreto Le-
gislativo da Itália nº 231/01 da Lei Anticorrupção 
e de normas internacionais sobre o tema, como 
a Foreign Corrupt Practices Act (FCPA) e a UK 
Bribery Act. O reporte dos 19 processos obser-
vados pelo Modelo Organizacional é realizado 
à alta liderança e aos conselheiros, que tomam 
ciência e monitoram os andamentos das me-
didas de controle e seus respectivos planos de 
ação para melhoria dos processos internos, a 
fim de garantir no ambiente de negócio o máxi-
mo controle, a prevenção e mitigação dos riscos 
de corrupção. Em paralelo com o risco atrelado 
à corrupção, a Diretoria de Compliance orienta 
e monitora questões ligadas à Due Diligence de 
Fornecedor, Conflito de Interesses e contratação 
com Parte Relacionada. 

A TIM reconhece o Conar como entidade 
competente para zelar pela ética na publici-
dade brasileira, que se rege pelo Código Bra-
sileiro de Autorregulamentação Publicitária e 
pelo Código de Defesa do Consumidor.

A Companhia recebeu apenas uma represen-
tação em 2018 do Conar, com base em uma 
queixa de um consumidor. A representação 
foi arquivada por unanimidade. 

A TIM dialoga com seus principais públicos 
por meio de seus canais de atendimento ao 
cliente, por meio do Conselho de Usuários e 
por seus canais nas mídias sociais. 

No âmbito regulatório, até o fim do mês de 
dezembro de 2018, 12 casos resultaram em 
pagamento de sanção de multa no valor total 
(principal) de R$ 566.692,71, referente aos 
Direitos e Garantias dos Usuários e Irregulari-
dades em Estações.

Em relação às ações judiciais relacionadas a 
potenciais práticas de concorrência desleal, 
estavam em tramitação dez processos inicia-
dos em anos anteriores, um deles concluído 
no ano de 2018 com acordo entre as partes 
homologado judicialmente. 
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CANAL DE DENÚNCIAS
A fim de fortalecer os pilares de governan-
ça corporativa, com base nos princípios da 
transparência e confidencialidade, está em 
vigor para os públicos interno e externo o 
Canal de Denúncias, disponível nos idio-
mas português e inglês e acessível por meio 
da Intranet Corporativa ou pela internet                                    
(www.tim.com.br > relação com investidores 
> governança > canal de denúncias).

Nenhuma consequência adversa surgirá 
sobre aqueles que, de boa-fé, efetuarem uma 
denúncia sobre eventuais situações de des-
respeito aos documentos internos da Com-
panhia, Normas, Regulamentos e Legislação 
vigentes, sendo também assegurado ao de-
nunciante o sigilo de sua identidade em caso 
de denúncias identificadas, exceto quando a 
lei dispuser em contrário. Essa prerrogativa 
não afasta, entretanto, a tomada de decisão 
da Companhia em termos de gestão de pes-
soas no que se refere à aplicação de medidas 
disciplinares e rescisão do contrato de traba-
lho por motivos outros.

www.tim.com.br/ri:  
Canal está disponível 
a todos os públicos 
para registro e 
encaminhamento 
de casos de 
discriminação, 
assédio, fraude, 
corrupção com órgão 
público, conflito 
de interesses ou 
qualquer outro 
comportamento 
ilegal ou não 
conforme à 
legislação, 
envolvendo públicos 
interno e externo.
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RESULTADOS FINANCEIROS
Telefonia móvel

55,9 
milhões 

de clientes

Lucro líquido

R$ 2,5 
bilhões
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Em 2018, a execução de uma operação robus-
ta marcou a atuação da TIM, que conseguiu 
transpor os desafios impostos pela concorrên-
cia acirrada e por um cenário de crescimento 
econômico ainda aquém do esperado no 
Brasil. O foco em execução resultou no alcan-
ce dos maiores níveis de EBITDA da história 
da Companhia, no quarto trimestre.

A Companhia também investiu esforços para 
promover maior exposição ao segmento pós-
-pago. O resultado é o crescimento de 13,7% 
no número de clientes que optam pelo ser-
viço. No final do ano, diante da intensidade 
da concorrência, foi lançado ao mercado um 
novo conceito de pré-pago para simplificar 
a oferta. O desenvolvimento do TIM Pré Top 
deu continuidade ao processo de up-selling, e 
será lançado no mercado em 2019.

TIM É LÍDER EM COBERTURA 4G
Nesse contexto, a TIM Live, que cresceu 
38,4% em 2018, conquistou uma posição 
protagonista, representando mais de 50% 
das receitas fixas no último trimestre do ano. 
Diante dessa crescente, a banda larga fixa en-
cerrou o ano com aumento de 19% da base 
de clientes em relação ao ano anterior, totali-
zando 467 mil conexões.

A TIM Live é a 1ª colocada do ranking da 
Netflix de provedores de internet brasileiros 
nos três últimos meses do ano. A Companhia 
completou 53 meses no topo da lista, dentre 
os últimos 56. O ranking é uma medida de 
performance do serviço da Netflix em horário 
nobre para provedores de internet de diversas 
partes do mundo. 

Valor Inovação 
A TIM é a 44ª empresa no ranking que aponta 
a consistência e a maturidade nos proces-
sos de inovação das empresas, tendo subido 
cinco posições em relação ao ano passado. 
O anuário destaca a presença da TIM no 
Telecom Infra Project (TIP), o lançamento do 
VoLTE (voice over LTE) e a adoção de solu-
ções de machine learning. Reforça, ainda, o 
comprometimento da alta gestão da Com-
panhia com o tema em reuniões mensais no 
Innovation Steering Committee e as parcerias 
de inovação com a Cubo, Inatel e PUC Rio.
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10.076 
COLABORADORES 

9.661 funcionários, 180 estagiários  
e 235 jovens aprendizes

Lucro Líquido 

R$ 2,5 bilhões
Receita Líquida Total 

R$ 17,1 bilhões 
Patrimônio Líquido 

R$ 19,8 bilhões
MAIOR EBITDA1 
NORMALIZADO  
NA HISTÓRIA DA TIM: 

R$ 6,6 bi 
crescimento de 10,4% A/A

MAIOR MARGEM EBITDA  
NORMALIZADA NA 
HISTÓRIA DA TIM:  

41,7% 
no quarto trimestre 

CLIENTES TELEFONIA MÓVEL 

55,9 milhões 
de linhas ativas ao final do 4T18

BASE DE CLIENTES TELEFONIA FIXA

897 mil

PÓS-PAGO 

20,2 milhões 
de clientes – crescimento de 13,7%  
em relação ao ano anterior

PRÉ-PAGO 

35,7 milhões 
de clientes ao final do 4T18

1 �EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization – em português lucro antes de juros, impostos, depreciação e amortização) ajustado pelas operações 
extraordinárias de venda de torres e custos temporários de Recursos Humanos e despesas gerais e administrativas (G&A).

38,5% 
em 2018

CLIENTES TIM LIVE

467 mil 
acessos em 2018, CRESCIMENTO DE 19,1%  
na comparação anual. 
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R$ 392 mi 
(+ 38,4% A/A)

Receita TIM Live

Receita de 
serviços 2018

R$ 16,6 bi 
(+ 4,7% A/A)

R$ 15,3 bi 
(+ 4,5% A/A)

RSM

EBITDA1 2018

MARGEM 38,5% 
(+ 1,8 pp A/A)

R$ 6,6 bi 
(+ 10,3% A/A)

Evolução  
da margem

1. EBITDA e Lucro Líquido normalizados

2015

31,5%
33,5%

36,6%
38,5%

2016 2017 2018

Base de clientes 
dez/2018

PÓS-PAGO USUÁRIOS 4G

20,2 mi 
(+ 13,7% A/A) 
36% da base

34,5 mi 
(+ 25% A/A) 
62% da base

Banda  
larga fixa

467 mil 
(+ 19% A/A)
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Em março de 2019, a Companhia atualizou 
o seu plano estratégico para o triênio 2019-
2021, categorizando as projeções do valor 
de investimento (CAPEX) e as indicações da 
trajetória da receita líquida de serviços e do 
EBITDA entre metas de curto e longo prazo. 
O novo plano estratégico está alinhado ao do 
grupo TIM Italia e à postura protagonista na 
transformação do mercado de telecomunica-
ções brasileiro.

A TIM desenvolveu o seu plano estratégico 
para o ciclo dos próximos três anos, com o 
objetivo de acelerar a transformação digital e 
aumentar a experiência do cliente com me-
lhor qualidade e proposta de valor. A consoli-
dação do posicionamento estratégico da TIM 
está focada em seus principais stakeholders e 
tem três frentes de atuação.

PLANO ESTRATÉGICO 2019-2021 Consolidação do posicionamento estratégico  
da TIM focado em seus principais stakeholders

MAIS ADORADA 
PELOS CLIENTES

MAIS RENTÁVEL 
NA INDÚSTRIA

COLABORADORES 
MAIS ENGAJADOS

•	 �Experiência do cliente 
aprimorada E2E

•	 �Digitalização de processos 
de atendimento ao cliente

•	 �Qualidade de rede superior 
notavelmente em 4G e FTTH 

•	 �Soluções de portfólio 
adequadas (provedor móvel, 
residencial, B2B e digital)

•	 Eficiência

•	 �Digitalização de  
processos internos

•	 �Novas fontes de  
receita inovadoras

•	 Gerenciamento de riscos

•	 Cultura centrada no cliente

•	 Sentimento de dono

•	 �Colaboradores engajados 
com foco na experiência  
do cliente

TIM Brasil – Investor Relations Plano Estratégico 2019-2021
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CLIENTES Mais tempo de uso do 4G
Os usuários TIM passaram 

78,6% do tempo na 
tecnologia LTE (Long Term 

Evolution – rede 4G).

1 Terabyte em conteúdo
Nos últimos seis anos,  

a TIM aumentou 20 vezes  
o tráfego de internet.
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A experiência positiva com os produtos e 
serviços é muito importante para a TIM. O 
cliente está no centro da estratégia da Com-
panhia e suas necessidades são o principal 
orientador de desenvolvimento de produtos 
e serviços, soluções criadas com foco em 
inovação, em qualidade e na expansão do 
ciclo de vida da operadora. 

CLIENTES
A TIM manteve a liderança em cobertura 4G, 
abrangendo 3.272 cidades, 93% da população ur-
bana e mais de 34 milhões de usuários. O resul-
tado é consequência da condução de um proces-
so de refarming das frequências de 1,8 GHz e 2,1 
GHz, bem como da banda de 700 MHz, que se fez 
presente em 1.426 cidades, no quarto trimestre. 
Além disso, a cobertura da tecnologia VoLTE, em 
2018, abrangeu mais de 2,5 mil cidades, entre-
gando melhor experiência de voz aos usuários.

Alguns reconhecimentos no ano atestaram a 
qualidade da Companhia no atendimento ao 
cliente. A Opensignal, no seu relatório divulgado 
em janeiro de 2019, mais uma vez colocou a rede 
4G da TIM como a mais disponível do mercado.
Os usuários TIM passaram 78,6% do tempo na 
tecnologia LTE (Long Term Evolution – rede 4G) 
– o percentual apresenta o tempo de perma-
nência do cliente TIM na rede 4G, dado positivo 
em relação à cobertura de rede móvel da Com-
panhia. A TIM manteve a liderança em regiões 
importantes do país, como São Paulo (SP), Rio 
de Janeiro (RJ) e Belo Horizonte (MG).

Em outro estudo, a consultoria P3 Network 
Analytics apontou a operadora como a de-
tentora da melhor rede móvel do Brasil, em 
seu último Audit Report Benchmark Brazil. A 
consultoria avaliou a performance de dados 
e voz das principais operadoras do Brasil 
nas maiores cidades do país – São Paulo, 
Rio de Janeiro e Brasília –, por meio de um                     
drive testing de cerca de 9 mil km.

Esses resultados positivos se confirmam no 
acompanhamento do PMQ (Plano de Melhoria 
da Qualidade) da ANATEL, no qual a TIM apre-
sentou a menor quantidade de municípios com 
indicadores técnicos abaixo do Limiar de Critici-
dade ANATEL, nos três últimos trimestres do  
ano de 2018. No quarto trimestre, apenas 34  
dos mais de 3,7 mil municípios cobertos apresen-
taram algum tipo de violação e, destes,  
18 já estão normalizados.

Serviço de dados e voz, 
ultra banda larga fixa 
(FTTH – Fiber To The 
Home) e banda larga 
fixa por rede móvel 
com tecnologia WTTx 
(Wireless To The x): 
produtos e soluções 
para pessoa física, 
pequenas, médias e 
grandes empresas. 
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Móvel (ARPU): 
avanço de 8,4% ao ano, 
atingindo R$ 22,40. 

Mais um ano de 
transformação no perfil  
da base de clientes para 
segmento de valor 
Pós-pago: 
36,2% do total da base –  
crescimento de 13,7% ao ano. 

TIM Live (UBL): 
crescimento de 19,1% ao ano – 
467 mil conexões no total. 

TIM Live (ARPU): 
crescimento de 13,9% ao ano,
atingindo R$ 76,00. 

Consistência no 
desenvolvimento da 
infraestrutura de rede 
Liderança em cobertura 4G: 
3.272 cidades, abrangendo 93% da população 
urbana do país ao final do 4T18.

90,1 MIL KM DE FIBRA ÓTICA para backbone e 
backhaul – avanço de 5,7% ao ano no 4T18.

MELHOR EXPERIÊNCIA DE VOZ AOS 
USUÁRIOS: tecnologia VoLTE disponível  
em mais 2.500 cidades. 

4,3 MILHÕES DE DOMICÍLIOS COBERTOS  
COM AS TECNOLOGIAS FTTH E FTTC,  
em 14 cidades – dezembro de 2018.
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A TIM oferece comodidade aos seus clientes 
disponibilizando diversos canais de atendi-
mento físicos ou digitais. O feedback forne-
cido pelos clientes, por meio desses canais, 
é considerado na gestão de melhorias em 
serviços e processos. Também são realizadas 
pesquisas e monitorados erros sistêmicos.

URA (UNIDADE REMOTA  
DE ATENDIMENTO) E CHAT 
Atendimento com recursos de inteligência 
artificial, Speech to text, com conversão da 
vocalização do cliente em texto, para enten-
dimento do robô que conduz a operação no 
canal. O recurso de inteligência artificial tam-
bém é utilizado no atendimento por chat.

SITE PARA MOBILE
Em 2018, a TIM atualizou seu site para uma 
versão responsiva, pensada para a navega-
bilidade em smartphones e tablets. No site, 
o cliente gerencia seus serviços contrata-
dos, consulta saldos, consumo de dados e 
realiza recargas.  

CANAIS DE ATENDIMENTO: COMPROMISSO  
COM A MELHOR EXPERIÊNCIA DO CLIENTE

MÍDIAS SOCIAIS
A TIM tem os seguintes perfis no Twitter: @
TIMBrasil (755 mil seguidores) e @TIM_aju-
da (276 mil seguidores). E ainda a página no 
Facebook (facebook.com/timbrasil – 2.813.502 
curtidas). São canais de relacionamento com 
clientes disponíveis de segunda a sexta, das 
9h às 18h, para esclarecimento de dúvidas 
relacionadas à linha telefônica.

*144
Canal acessível pelo celular ou pelo 1056 para 
telefones fixos, disponível 24 horas por dia, 
nos sete dias da semana.

0800, PROCON E O CONSUMIDOR.GOV
A TIM está presente nos canais recursais ge-
renciados pelo princípio da conciliação. 

Todos os serviços e canais 
de atendimento estão  
na seção Atendimento 
do site da TIM. 

Pesquisa de  
satisfação e qualidade
A TIM realiza a pesquisa por meio de entrevistas 
por telefone, em caráter obrigatório, exigência 
das normas que regularizam os serviços de 
telecomunicação no Brasil. A consulta mede 
a satisfação do consumidor e a qualidade do 
serviço prestado pela operadora. Além disso, a 
Pesquisa de Satisfação Percebida da ANATEL 
indica crescimento da satisfação dos clientes 
nos planos Pré e Pós-pagos.
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OPERAÇÃO
Processos de gestão de riscos  

ao meio ambiente
Medidas de prevenção e de 

mitigação de impacto com ganho 
de qualidade, segurança  

e eficiência nas operações.

Impacto ambiental
Energia, água e resíduos 

estão entre os temas 
monitorados.
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A TIM conduz processos de gestão de riscos 
ao meio ambiente, abrangendo medidas de 
prevenção e de mitigação de impacto que 
agregam qualidade, segurança e eficiência 
às operações.

Como descrito na Política Ambiental, é com-
promisso da Companhia controlar os aspectos 
operacionais dos sites, garantindo o cumpri-
mento dos padrões internos, exigências legais 
e reguladoras, de modo a reduzir ao mínimo 
os riscos ao ambiente. Um Comitê de Licen-
ciamento, formado por profissionais de áreas 
estratégicas da Companhia, avalia questões 
de conformidade para prevenir riscos ou miti-
gar eventuais impactos, atuando também na 
prevenção de casos de não conformidade.

As emissões eletromagnéticas de todas as 
Estações Rádio Base (ERBs) são analisadas 
e monitoradas, com base nos métodos da 
resolução da Anatel, mantendo-se dentro dos 
limites estabelecidos. Em 2018, 23,6% dos 
sites tiveram o nível de emissões eletromag-
néticas mensuradas.

DESTAQUES DA OPERAÇÃO
Devido à atuação em todo o território na-
cional, a TIM possui ERBs instaladas em 147 
Áreas de Proteção Ambiental (APP), como 
topos de morros e Unidades de Conservação, 
que são monitoradas periodicamente a fim 
de garantir que a atividade da companhia 
não gere impactos à biodiversidade.

Ao final de 2018, a TIM superou a marca de 
800 biosites ativos na rede. Biosites são estru-
turas com significativa redução no impacto 
visual e urbanístico que, além da transmissão 
de telecomunicações, agregam também na 
iluminação e na segurança por meio de câme-
ras de vigilância.
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Os processos da TIM atendem às especifi-
cações de certificações com o objetivo de 
proporcionar sua melhoria contínua bem 
como aos serviços prestados. A Companhia 
também vem identificando oportunidades de 
melhoria para alcançar níveis de excelência 
a partir das diretrizes do Sistema de Gestão 
Ambiental (SGA) e do Sistema de Gestão de 
Segurança e Saúde no Trabalho (SGSST) apli-
cadas à gestão dos escritórios administrativos 
e às operações do Rio de Janeiro (RJ), São 
Paulo (SP), Belo Horizonte (MG), Curitiba (PR), 
Recife (PE), Brasília (DF) e Belém (PA). 

GESTÃO PARA O GANHO DE EFICIÊNCIA

Certificação Área certificada Abrangência

ISO 9001:2015
Certificação de Qualidade
Aquisição: desde 2000

Gerenciamento de Rede da 
TIM S.A.

Nacional. Unidades Operacio-
nais onde os processos são 
executados: Minas Gerais, Rio 
de Janeiro, São Paulo, Pará, 
Paraná, Pernambuco e Brasília.

ISO 9001:2015
Certificação de Qualidade
Aquisição: desde 2005

Gestão do faturamento Fixo e 
Móvel, nas modalidades Pós-
-Pago e Pré-Pago das Opera-
doras TIM S.A.

Nacional. Unidades Operacio-
nais onde os processos são 
executados: Rio de Janeiro e 
São Paulo.

ISO 14001:2015
Certificação Ambiental
Aquisição: desde 2010

Gerenciamento e Operação de 
Rede da TIM S.A.

Rio de Janeiro, São Paulo e 
Espírito Santo.

Qualidade do SMP
Certificação Regulamentar
Aquisição: desde 2004

Método de coleta, consolida-
ção e envio dos indicadores 
de qualidade do Serviço Móvel 
Pessoal – SMP.

Nacional.

Qualidade do STFC
Certificação Regulamentar
Aquisição: desde 2014

Método de coleta, consolida-
ção e envio dos indicadores de 
qualidade do Serviço Telefônico 
Fixo Comutado – STFC.

Nacional.

Qualidade do SCM
Certificação Regulamentar
Aquisição: desde 2015

Método de coleta, consolida-
ção e envio dos indicadores de 
qualidade do Serviço de Comu-
nicação Multimídia – SCM.

Nacional.
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Em 2018 a TIM concluiu a quarta compra de créditos 
de carbono, correspondente a 10.000 tCO2 e do 
projeto de geração de energia renovável, por meio 
de usina eólica no estado do Rio Grande do Sul 
(leia mais em https://cdm.unfccc.int/Projects/DB/
RWTUV1351861126.92/view). Do total de emissões 
do escopo 1, foram compensadas as emissões 
correspondentes às fontes móveis (frota própria), 
fontes estacionárias (geradores a diesel) e emissões 
fugitivas de gases refrigerantes, totalizando              
7.378,86 tCO2e. Considerando o saldo restante 
da compra de créditos realizada em 2017                         
(5.280,96 tCO2 e) e a compensação atual, restam 
assim 7.902,10 tCO2 e para compensações futuras. 
Saiba mais sobre o histórico  de compensação de 
emissões de GEE da TIM em:  https://www.tim.com.br/
sp/sobre-a-tim/sustentabilidade/ambiental
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relação consumo x tráfego que em 2018 ficou 
em 0,68 MWh/GB, a partir da aquisição de 
equipamentos mais eficientes e de projetos 
voltados para melhor eficiência energética.    

Os projetos de eficiência energética desenvol-
vidos ao longo de 2018 incluem desligamento, 
temporário ou permanente, de equipamentos 
ociosos; Freecooling – sistema de troca de calor 
de contêineres de equipamentos, por meio da 
instalação de cooler em sites do tipo shelter 

*Inclusão do consumo de etanol da força de vendas, considerado como consumo de gasolina nos anos anteriores. 
Adicionalmente, houve um aumento no consumo de combustível dessa frota devido ao aumento na quantidade de 
colaboradores de vendas e dos trajetos cobertos. 

ENERGIA 
(gabinetes) que permite a redução do uso de 
energia e de gases refrigerantes nos equipa-
mentos de ar condicionado; Decomissioning – 
desligamento e remoção de equipamentos do 
site com objetivo de obter economia de ener-
gia e liberar espaço físico para novos projetos. 

A TIM vem investindo na contratação de fon-
tes de energia renovável por meio de projetos 
de geração distribuída com cinco Centrais 
Geradoras Hidrelétricas no estado de Minas 
Gerais e da compra de energia no mercado 
livre de energia. Em 2018, o consumo prove-
niente das fontes de energia renovável totali-
zou mais de 20% do consumo de eletricidade 
da Companhia. Até 2020, a empresa pretende 
expandir para 60% o seu consumo provenien-
te de fontes de energia renovável.  
 
Em relação ao consumo de eletricidade da 
rede móvel, que representa cerca de 80% do 
consumo total da TIM, a meta estabelecida 
para 2018 consistiu em limitar o aumento do 
consumo em 11% em relação ao ano anterior. 
Ao final de 2018, o aumento do consumo de 
eletricidade da rede móvel foi de 14,85%, mo-
tivado pela implantação de tecnologias mais 
robustas com maior capacidade de tráfego 
de dados. No mesmo período, a base de ERBs 
apresentou aumento de 13,5%. A partir de 
2019 a Companhia adotará uma nova métri-
ca que pondera o consumo de energia pelo 
tráfego de dados. A meta é reduzir em 1% a 

Consumo de energia dentro da organização (GJ) 
2016 2017 2018

Gasolina  27.012  26.115 21.249

Etanol hidratado  736  164 5.377*

Diesel – Veículos  1.096  1.088 896

Diesel – Geradores  11.131  7.941 14.594

Eletricidade 2.231.750 2.597.960 2.529.651

Total 2.271.724 2.633.105 2.571.767
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ÁGUA
O consumo de água também é gerenciado com 
o olhar para o ganho de eficiência. Na operação 
do Rio de Janeiro (RJ) – no bairro de São Cris-
tóvão –, é conduzido o projeto de captação de 
água de condensação do ar-condicionado. No 
prédio, foi instalada uma caixa de 1.000 litros 
para captação e armazenamento da água do 
equipamento, utilizada na rega de plantas, na 
limpeza do pátio e na descarga dos banheiros.

A captação de água pluvial é realizada no 
escritório de São Paulo (SP), utilizada na lava-
gem de pátios e rega dos jardins, como parte 
do Sistema de Retenção das Águas Pluviais, 
provenientes dos telhados e galerias pluviais, 
tratada para reúso nas instalações sanitárias.

A água dos prédios administrativos é descarta-
da em rede de saneamento pública, com desti-
nação e tratamento de acordo com a legislação 
municipal, gerenciados pelas concessionárias 
que prestam o serviço. Não é realizado descarte 
de efluentes de alto impacto ambiental nega-
tivo e também não há impacto significativo a 
nenhum corpo hídrico pela captação ou descar-
te de água da Companhia. 

Em 2018, a Companhia estabeleceu meta 
de redução de 1% do consumo de água nos 
escritórios e consumiu 5% a menos de água. 

Para 2019, será mantida a meta de reduzir o 
consumo de água em mais 1% em relação 
ao ano anterior.

Água reciclada e reutilizada

Água retirada por fonte (m³) 

2017 2018

Água reciclada e reutilizada pela organização (m³)  8.677  11.327

Água retirada (m³) 150.215 127.221

% de água reciclada e reutilizada 6% 8%

2016 2017 2018

Águas de outras fontes (poço artesiano, caminhão 
pipa e água reutilizada)  36.823  24.454  29.974

Abastecimento municipal de água ou outras em-
presas de abastecimento de água  154.117  125.761  108.874

Total 190.940 150.215 138.548

Variação do volume consumido em relação ao ano 
anterior (%) - 2% -21% -8%
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RESÍDUOS
A TIM possui Plano de Gerenciamento de 
Resíduos e visa à redução dos riscos ao meio 
ambiente. Além disso, a Política Ambiental da 
TIM possui como princípio a Gestão de Resí-
duos com foco na minimização da geração e 
incentiva a coleta diferenciada, a recuperação 
e a reciclagem, princípio este que norteia as 
atividades de Network.

Para o descarte de resíduos sólidos e líquidos, 
são contratadas empresas habilitadas para a 
prestação do serviço, atendendo a diretrizes 
internas, cuja conformidade é validada por 
auditorias internas e externas (ISO 14001). 
Os dados são monitorados e reportados para 
análise e controle pela matriz da empresa. 

Nos estados em que a TIM atua, onde órgãos 
públicos competentes possuem instrumentos 
de controle que permitem conhecer e mo-
nitorar o processo de descarte de resíduos, 
como o Sistema de Manifesto de Resíduos do 
INEA, no estado do Rio de Janeiro, a Compa-
nhia segue essas diretrizes.

A meta estabelecida de reciclar 13% dos resí-
duos gerados nos escritórios administrativos 
em 2018 ficou próxima do total de resíduos 
reciclados, atingindo 12,23%. Para 2019, a com-
panhia mantém a meta de reciclar 13% dos 
resíduos gerados nos escritórios.  

Disposição de resíduos não perigosos (t) 

Disposição de resíduos perigosos (t) 

2016 2017 2018

Reciclagem 99,75 64,33 43,02 

Aterro 371,53 298,40 308,81

Total 471,28 362,73 351,83 

2016 2017 2018

Reciclagem 48,58 8,62 550,15*

Outros 25,67 0,58 0,0

Total 74,25 9,20 550,15

*�O aumento no volume de resíduos perigosos enviados para reciclagem em 2018 deve-se à conclusão do processo de 
descarte de baterias acumuladas que aguardavam destinação correta.
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LOGÍSTICA REVERSA
O programa Recarregue o Planeta é respon-
sável por incentivar clientes a depositarem 
aparelhos de celular, baterias, cabos e aces-
sórios em desuso em urnas disponibilizadas 
nas lojas da Companhia. Em 2018, a meta de 
coleta de aparelhos e acessórios era de uma 
tonelada, porém não foi atingida. Para 2019, 
esse programa está sendo reformulado, e a 
meta é atingir 500 kg de aparelhos e acessó-
rios a serem encaminhados para reciclagem. 

TIM TROCA SMART
A cada 12 meses os clientes TIM podem 
trocar seus aparelhos, utilizando o aparelho 
antigo como crédito na compra de um novo 
smartphone. A iniciativa incentiva o descarte 
correto dos aparelhos usados, que são reco-
lhidos pela TIM para reciclagem. Como parte 
do serviço, os clientes têm ainda acesso a 
seguro, ao pagamento facilitado, entre outros 
benefícios. Leia mais em https://www.tim.
com.br/sp/para-voce/servicos-tim/facilidades/
tim-troca-smart 
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MATERIAIS

Materiais usados, discriminados  
por peso ou volume (por kg) 

Obs.:  100% dos papéis utilizados são certificados FSC.

A geração de resíduos eletrônicos é um dos 
impactos gerados pela operação da TIM. As 
baterias dos equipamentos de rede, o óleo 
lubrificante utilizado nos geradores e suas 
respectivas embalagens são resíduos gerados 
pela operação da TIM, além da geração de 
lixo orgânico pelas áreas administrativas, que 
representam o maior volume de resíduo.

O material é gerenciado de acordo com a 
Política Nacional de Resíduos Sólidos, que 
orienta o Plano de Gerenciamento de Resí-
duos da TIM. A Política Ambiental da Compa-
nhia também tem como princípio a Gestão 
de Resíduos com foco na minimização da 
geração e no incentivo à coleta diferenciada, 
à recuperação e à reciclagem. Para o descarte 
de resíduos sólidos e líquidos são contratadas 
empresas habilitadas, cujos processos são 
avaliados por auditorias internas e externas 
(ISO 14001).

2016 2017 2018

 Papel faturamento  526.870  615.074  637.581

 Papel uso interno  22.678  20.310  20.341

 Papel marketing  22.678  42.537  48.120

 Papelão  194.758  141.757  109.770

 Total  766.506  819.678  815.812

Os materiais recicláveis e reaproveitáveis são 
destinados a cooperativas ou a empresas 
recicladoras, e o lixo orgânico é destinado à 
coleta pública, realizada pela prefeitura de 
cada cidade. Lâmpadas queimadas são reco-
lhidas por empresas parceiras que realizam a 
destinação ambiental dos rejeitos.
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PESSOAS
Pesquisa de clima

95% 
de adesão 

dos colaboradores

Qualificação dos colaboradores
A TIM realiza treinamentos  

para ampliar as competências  
e criar melhores condições  
de empregabilidade para  

seus funcionários.
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A TIM reconhece e acredita que um ambiente 
diverso promove troca de ideias e oportuni-
dades iguais a todos. Sendo assim, incentiva 
o talento, valoriza e reconhece o potencial 
da pluralidade de uma equipe multidiscipli-
nar, com pessoas com diferentes formações, 
vivência, repertório cultural, crença e visão de 
mundo. Dessa forma, valoriza as experiências 
e qualidades individuais dos seus funcionários 
estimulando o pensamento inovador.

Nosso Código de Ética reforça que a TIM re-
conhece e acredita em um ambiente diverso, 
que promove troca de ideias e oportunidades 
iguais a todos. 

Visando potencializar cada vez mais ações re-
lacionadas à diversidade, a TIM criou o Comi-
tê Elo Diversidade em julho de 2018. O grupo 
multidisciplinar tem como objetivos propor 
novas ideias, aperfeiçoar a acessibilidade, 
construir um ambiente acolhedor e fomentar 
novas fontes de captação de profissionais. 

GESTÃO DE PESSOAS
 A Companhia incentiva o talento de todos os 
colaboradores, valoriza diferentes experiências 
e qualidades como forma de estimular o pensa-
mento inovador. O Programa de Oportunidade 
Interna é uma das importantes iniciativas para 
potencializar o desenvolvimento e a evolução 
na carreira. A partir dele, colaboradores podem 
se inscrever para vagas internas antes de serem 
disponibilizadas para candidatos externos. 

As políticas da TIM abordam iniciativas de apoio 
a empregados em processo de aposentadoria, 
em cláusula prevista em acordo coletivo de 
trabalho que assegura estabilidade pré-aposen-
tadoria no período de 15 meses da aquisição 
do direito, desde que o empregado comunique 
formalmente a empresa em até 90 dias que an-
teceda os 12 meses faltantes para se aposentar.  

Os colaboradores têm benefícios que contri-
buem com a qualidade de vida no ambiente 
de trabalho, como o Flex Time, programa que 
garante flexibilidade nos horários de entrada 

e saída, e Flex Office, programa de trabalho 
remoto. Além disso, o benefício Gympass incen-
tiva a prática de atividades físicas para todos os 
colaboradores. 

Também oferecemos benefícios de reembolso 
voltados a dependentes e a pessoas com defi-
ciência, auxílio creche, auxílio nutrição aos filhos 
dos empregados, além de licença-maternidade 
de até 180 dias e período de licença-paternida-
de ampliado para 20 dias.  

A TIM reconhece e 
acredita que um ambiente 
diverso promove troca de 
ideias e oportunidades 
iguais a todos.
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SOCIEDADE Políticas públicas
O propósito da TIM é contribuir 
para a elaboração de políticas 
públicas de telecomunicações  

que desenvolvam o setor. 

Instituto TIM
Inovações tecnológicas para 
o desenvolvimento humano 

e acesso à edução em 
ciência a toda criança  

e jovem.
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O Instituto TIM acredita que as inovações 
tecnológicas devem servir ao desenvolvi-
mento humano e que toda criança e jovem 
tem direito a uma educação em ciência e 
em matemática que represente os avan-
ços da produção de conhecimento dessas 
áreas. Acredita que as pessoas têm o direito 
de aprender sobre as novas tecnologias de 
informação e comunicação e sobre como 
esses recursos influenciam suas decisões co-
tidianas. Saiba mais sobre o Instituto TIM em                               
https://institutotim.org.br. 

Em 2018, o Instituto TIM continuou atuando 
com projetos alinhados à sua missão: criar 
e potencializar recursos e estratégias para 
a democratização da ciência, tecnologias e 
inovação que promovam o desenvolvimento 
humano no Brasil – tendo a tecnologia móvel 
entre os principais habilitadores. O Instituto 
TIM atua em quatro frentes: 

INSTITUTO TIM 

�ENSINO – Desenvolver e democratizar abor-
dagens pedagógicas e recursos didáticos que 
contribuam para o ensino da ciência e da 
matemática.
•	 �APLICAÇÕES – Investir em soluções tecno-

lógicas que contribuam para o desenvolvi-
mento humano. 

•	 �TRABALHO – Criar e democratizar estraté-
gias de ensino que promovam a inclusão 
tecnológica produtiva de jovens.

•	 �INCLUSÃO – Auxiliar na promoção da cida-
dania e na difusão de conhecimento.

+ de 700 mil pessoas já 
foram envolvidas nos 
projetos do Instituto TIM.

CIDADES E
COMUNIDADES
SUSTENTÁVEIS

SOCIEDADE 
As tecnologias digitais proporcionam trans-
formações sociais importantes, pois contri-
buem com a educação, garantem o acesso 
à informação, geram renda e promovem a 
inclusão social. 

A TIM entrega acesso à internet a pessoas 
de baixa renda oferecendo chamadas de TIM 
para TIM ilimitadas, com o fim da diferencia-
ção na cobrança de tarifa para ligações entre 
operadoras diferentes. É assim que contri-
bui para que seus clientes tenham cada vez 
mais acesso a serviços de dados e a chama-
das telefônicas, a preços acessíveis.

Mais de 100 projetos  
foram apoiados pelo 
programa até 2018.
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Reconhecimento  
e compromisso
O Instituto TIM conquistou a qualifi-
cação da Organização da Sociedade 
Civil de Interesse Público (OSCIP), 
concedida pelo Ministério da Justi-
ça, reconhecendo o compromisso 
com a transparência nas atividades 
do Instituto.

As ações de investimento social da TIM 
contemplam doações, projetos do Insti-
tuto TIM e patrocínios com benefício so-
cial, conforme quadro a seguir. Em 2018, 

estas foram as instituições apoiadas por 
meio de doações: Casa de Passagem e o 
Instituto Nacional de Matemática Pura e 
Aplicada. 

INVESTIMENTO SOCIAL PRIVADO

PARCERIAS E MEIOS
DE IMPLEMENTAÇÃO

Investimento Social Privado – em R$ (mil)1

2016 2017 2018
Doações 487 230 73

Projetos do Instituto TIM 18.199 3.855 3.703

Educação 9.358 1.713 2.071

Aplicações 2.904 506 188

Trabalho 2.156 849 600

Inclusão 1.557 257 190

Outros 2.224 530 654

Iniciativas na comunidade2 1.278 1.063 4.760

Patrocínios esportivos 80 809 -

Patrocínios culturais 698 134 4.760

Outros 500 120 -

Total 19.964 5.148 8.536

1 �O valor do Investimento Social Privado de 2018 (R$ 8,5 milhões) difere do apresentado na DVA (R$ 4,6 
milhões), pois este último refere-se apenas a investimentos com recursos próprios da TIM.

2 �Incentivos fiscais estão inclusos no montante total investido nesta categoria e, em 2018, corresponderam 
a aproximadamente 80% do investimento em Iniciativas na Comunidade – Patrocínios (em 2017, 13% e em 
2016, 48%). 
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Como signatária do Pacto Global desde 2008, a 
TIM acredita na responsabilidade das empresas 
em promover e defender o respeito aos Direitos 
Humanos. Desde 2015, também participa do 
Grupo de Trabalho de Direitos Humanos, orga-
nizado pela Rede Brasileira do Pacto Global. Do 
ponto de vista do seu negócio, a TIM reconhece 
que direitos como privacidade de dados, inter-
net segura, acesso à informação e à liberdade 
de expressão devem ser respeitados. 

Esse compromisso é pautado por normas 
internas que abordam a gestão do tema, como 
a Política de Direitos Humanos do Grupo TIM 
Italia, o Código de Ética e de Conduta, a Polí-
tica de Responsabilidade Social e a Política de 
Relacionamento com Fornecedores, que regu-
lamenta o processo de compras.  

A avaliação do respeito aos direitos humanos é 
realizada pelo processo de due diligence, aprimo-
rado continuamente, e que envolve avaliação de 
impactos, processos de integração e ação, comu-
nicação e relato, com base nos Princípios Orien-
tadores sobre Empresas e Direitos Humanos das 
Nações Unidas (Princípios de John Ruggie).

RESPEITO AOS DIREITOS HUMANOS
No processo de due diligence, a Companhia 
submete periodicamente um questionário de 
autoavaliação chamado Human Rights Ca-
pacity Diagnostic (HRCD), da Rede Alemã do 
Pacto Global, para áreas internas relevantes, 
a fim de verificar o nível de engajamento e 
gerenciamento sobre o tema. Em 2018, uma 
nova autoavaliação foi conduzida, consideran-
do temas como discriminação e oportunidades 
iguais, condições de trabalho na cadeia de 
valor e privacidade de dados. O processo envol-
veu reuniões com áreas da TIM e o estudo das 
políticas e ações já existentes para mapear os 
possíveis impactos e ações de melhoria. 

Entende-se que os públicos mais vulneráveis a 
esses impactos permanecem sendo: crianças e 
adolescentes; mulheres; pessoas com deficiên-
cia; e idosos. 
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Coordenação TIM Participações S.A.  
Regulatory, Institutional and Press Relations - 
Environmental, Social & Governance - Gerência 
de Responsabilidade Social Corporativa 

Consultoria GRI, coordenação editorial, 
conteúdo, projeto gráfico, diagramação  
e gestão de projeto 
Report Sustentabilidade 

Edição
Andressa Malcher MTb 0073194 SP

Consultoria GRI
Karina Simão

Gestão de Projeto e Relacionamento
Luana Bessa

Projeto Gráfico
Leandro Lopes

Diagramação
Ed Santana
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CRÉDITOS
Sugestões de melhoria para o Relatório de 
Sustentabilidade, dúvidas, reclamações e/
ou outras críticas devem ser enviadas para 
respsocialcorp@timbrasil.com.br ou pelo canal 
de Relações com Investidores TIM, disponível na 
página Fale com RI, aqui.  

CONTATO

https://ri.tim.com.br/FaleConosco/Fale-com-RI?=uRnynw70pBhrvvZHrUsyXQ==



