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VALORES E PROPOSITOS

MENSAGEM DA
ADMINISTRACAO i

O crescimento econdémico e a consolidacao

de movimentos estratégicos caracterizaram o
desempenho da Oi em 2012. Um dos marcos

do ano foi a conclusao do processo de reorganizagao
societaria, com a simplificacdo da estrutura de
capital, e desde abril a Companhia lista acdes
ordinérias e preferenciais no mercado por meio da Oi
S.A., em dois mercados. Na BM&FBovespa, as acdes
sdo ofertadas por meio dos novos tickers OIBR3 e
OIBR4, e na bolsa de valores de Nova York (Nyse),
por meio do OIBR.C e OIBR.

O processo de reorganizacao teve inicio em 2011.
Em fevereiro de 2012, as Assembleias Gerais da
TMAR (Telemar Norte Leste S.A.), da Coari (Coari
Participacdes S.A.) e da TNL (Tele Norte Leste
Participacdes S.A.) aprovaram a incorporacao das
duas Ultimas e sua consequente extin¢do e sucessao
a titulo universal pela Companhia. A TmarPart
(Telemar Participagbes S.A.) passou a ser a
controladora direta, e a TMAR, subsidiaria integral.

Outra realizacdo importante em 2012 foi a retomada do
crescimento. As UGRs (unidades geradoras de receita)
encerraram 0 ano em 74,34 milhdes. A receita liquida
pro forma do ano totalizou R$ 28,14 bilhdes, o
EBITDA pro forma, R$ 8,9 bilhGes, e os investimentos
somaram R$ 6,56 bilhdes!. Os resultados alcancados
demonstram a assertividade da estratégia e a
capacidade de execucdo em todos os segmentos

de produtos (Residencial, Mobilidade Pessoal

e Empresarial/Corporativo).

“NOS PRECISAMOS

EXPANDIR O NOSSO OLHAR DE
COLABORADORES PARA PENSAR

A SUSTENTABILIDADE DE FORMA
INTEGRADA, ENVOLVENDO AS ACOES
COTIDIANAS DAS DIVERSAS AREAS.”

COLABORADOR

As ofertas triple play e quadruple play, que associam
a telefonia fixa aos produtos de mobilidade, banda
larga e TV por assinatura, alavancaram os resultados
no segmento Residencial. No segmento Mobilidade
Pessoal, o foco em clientes de alto valor impulsionou
0 bom desempenho, com crescimento dos planos
p6s-pagos e a ampliagao significativa do market
share nessa categoria. No Empresarial/Corporativo,

o destaque foi para as ofertas de servicos fixos,
méveis e de banda larga tanto a pequenas e médias
empresas (PME) quanto a grandes corporagdes.

Ao longo do ano, a Companhia avangou em sua
estratégia de inserir a sustentabilidade nos negécios,
em um processo de amadurecimento continuo.

A solidez da gestao da sustentabilidade se reflete

na permanéncia das ag0es nas principais carteiras
ligadas ao tema na BM&FBovespa: ISE (Indice

de Sustentabilidade Empresarial), pelo quinto ano
consecutivo, e ICO2 (Indice de Carbono Eficiente),
pelo terceiro ano. O Oi Futuro, que coordena as
acodes de responsabilidade social da Companhia,
completou 11 anos de atuagéo, com o financiamento
a importantes projetos nas areas de cultura,
educacao e sustentabilidade.

Em todas as frentes, a Oi vem executando com
sucesso a trajetéria planejada, sempre alinhada aos
interesses de seus clientes, acionistas, colaboradores
e demais stakeholders. As realizagbes de 2012
conferem confianca a gestdo e reforcam a crencga

no sucesso das agdes, que visam assegurar

o crescimento sustentavel das operagoes.

! Em decorréncia da conclusdo da reorganizagao societéria, em 27 de fevereiro de 2012, este relatério se baseia nos resultados da Oi S.A. (empresa remanescente
e nova denominagao da Brasil Telecom S.A.) ao fim de dezembro de 2012. No entanto, para facilitar o entendimento, sdo apresentados também os resultados
consolidados pro forma equivalentes as informacgdes da TNL (extinta) e de nameros fisicos, receitas, custos e despesas (EBITDA), endividamento, investimentos e
fluxo de caixa, como se as incorporagdes tivessem ocorrido em 1o de janeiro de 2011.
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MENSAGEM DO DIRETOR -
PRESIDENTE ri1n

0 ano de 2012 foi de importantes conquistas da Oi
para consolidar os pilares de um bom relacionamento
com seus stakeholders. O processo de reorganizacao
societéria, consolidado ao longo do ano, tornou a
Companhia ainda mais transparente e atraente para
os investidores e ampliou 0 acesso ao mercado de
capitais. Ingressamos no Nivel 1 de Governanca
Corporativa da BM&FBovespa, e nossas acoes
passaram a compor o IGC (indice de Aces com
Governanga Corporativa Diferenciada).

Na relagao com os consumidores, procuramos
melhorar a qualidade de nossos servigos, oferecendo
a eles solucdes simples. Avangamos na estratégia da
convergéncia na oferta de servigos e conquistamos
sélidos resultados. Alcancamos crescimento no
p6s-pago e rentabilizacdo do pré-pago entre os clientes
de telefonia mével; aumentamos nossa participagao
no mercado, entregando solucdes completas para

os clientes do segmento Empresarial/Corporativo;

e ampliamos a prestacéo de servigos de banda larga
e TV por assinatura aos clientes do segmento
Residencial. Assim, constatamos com satisfacao

que os resultados de 2012 vieram em linha com

as expectativas e refletiram a capacidade e a eficacia
de execuc¢ao da Oi em seus segmentos de atuagao.

Acreditamos que mais qualidade nas telecomunicacdes
s pode existir se houver um compromisso com a
inovagao. Assim, fomos a primeira operadora de
telecomunicagtes de grande porte do Brasil a langar um
servico de cloud computing (computagdo em nuvem)

e intensificamos nossas atividades de pesquisa e
desenvolvimento. Por meio de programas como o Inova
e o0 Programa de Incentivo a Inovagcao, fomentamos a
criacdo de novas ideias, dentro e fora da Companhia,
para embasar o desenvolvimento de produtos e servicos.

Investimos em qualidade, velocidade e alcance
da rede, no aperfeicoamento da programagao, na

estrutura de pontos de venda e na capacitagao das
pessoas. Dessa forma, colocamos em pratica nossa
estratégia de crescimento, mantendo uma rentabilidade
sustentada e prestando servicos de qualidade por meio
de uma equipe integrada e comprometida.

Foi também um ano em que demos continuidade aos
nossos compromissos publicos assumidos. Completamos
trés anos da adesdo ao Pacto Global, das Nacdes
Unidas. Por meio desta mensagem, reiteramos o apoio
continuo a iniciativa e 0 nosso comprometimento com
os dez principios que a compdem. As acdes adotadas

na Companhia ao longo do ano para colocéa-los em
pratica estao descritas neste relatério.

No campo da responsabilidade social, o instituto Oi
Futuro, que completou 11 anos em 2012, realizou sua
missao de empregar novas tecnologias de comunicagao
e informac&o no desenvolvimento de projetos de
educacdo, cultura, esporte, meio ambiente e
desenvolvimento social — sempre visando democratizar o
acesso ao conhecimento e reduzir distancias geogréficas
e sociais, com especial atengao a populagao jovem.

Também estamos fazendo nossa parte para minimizar
os impactos ambientais da nossa operagdo. Em uma
iniciativa pioneira no setor de telecomunicagoes,
estamos financiando a construgdo de cinco fébricas
de reciclagem no Pais, em acao realizada em parceria
com uma empresa de logistica reversa especializada
nos servigos de coleta, manejo de residuos e
reciclagem de produtos eletroeletrénicos. Queremos,
dessa forma, contribuir para a implementacao da
Politica Nacional de Residuos Sélidos.

Como patrocinadora e fornecedora oficial da

Rio+20 (Conferéncia das Nacdes Unidas sobre
Desenvolvimento Sustentavel), a Oi teve a
oportunidade de contribuir com um servico de
qualidade para o evento. Também pudemos colaborar
em discussdes sobre desenvolvimento sustentavel

e erradicacdo da pobreza, realizadas na conferéncia,
assinando a carta-compromisso para a Rio+20,
articulada por meio da rede brasileira do Pacto Global.
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[GRI DMA EC] Dando continuidade as obrigagdes
regulatérias, a Oi devolve a sociedade parte da riqueza
gerada com as suas atividades no territério brasileiro.
Com o Programa Banda Larga nas Escolas — realizado
em parceria com o Governo Federal —, promovemos a
inclusao digital de mais de 30 milhdes de alunos e
conectamos mais de 51 mil escolas a internet. Por
meio do Plano Nacional de Banda Larga, atendemos,
em 2012, 2.440 cidades, participando do processo
de popularizacéo da internet no Brasil, ampliando

0 acesso a banda larga, promovendo o inicio da
experiéncia digital e reduzindo as desigualdades
sociais e regionais no Pafs.

Essas iniciativas, e 0 avanco da sustentabilidade

na estratégia da Companhia, contribuiram para

a permanéncia da Oi em duas carteiras de acodes
ligadas ao tema na BM&FBovespa. Pelo quinto

ano consecutivo, integramos o ISE (Indice de
Sustentabilidade Empresarial), e pelo terceiro,

0 ICO2 (indice de Carbono Eficiente). A manuteng&o
de nossa posi¢ao nesses indices representa um
desafio permanente para a Companhia, pois sabemos
da importancia de promover a melhoria continua

de nossas iniciativas.

Ainda em 2012, outros avancos foram obtidos na
busca por um resultado sustentavel. Pela primeira
vez em nossa histéria, realizamos um painel de
didlogo com stakeholders, com o objetivo de
conhecer a percepcgao de diferentes partes afetadas
pela nossa atuacgao. A discussao também forneceu
subsidios para definir os principais temas a tratar
em nosso relatério de sustentabilidade, que, pelo
segundo ano, segue as diretrizes internacionais da
GRI (Global Reporting Initiative).

Ao avaliarmos as perspectivas para 2013,
vislumbramos grandes oportunidades para aumentar
e consolidar nosso market share, oferecendo servigos
de alta qualidade aos nossos clientes. Planejamos
continuar a implantagao de nossos planos de
marketing e as atualizacdes de nossas redes —
buscando obter a eficiéncia em nossas operagoes —,
bem como aumentar a oferta de servicos para atender
as demandas de todos os nossos clientes.

Asseguramos aos nossos stakeholders que a Oi segue
com sua estratégia focada no crescimento sustentavel,
na prestacao de servicos de qualidade e na busca
continua por inovagao e melhores praticas. Esses
pilares continuarao definindo a estratégia da
Companhia para os préximos anos.

Pensar em uma empresa ao longo do tempo,
considerar impactos, mitigar riscos socioambientaise
buscar satisfazer clientes a cada oportunidade de
relacionamento sdo alicerces para o0 novo ciclo de
crescimento, ja iniciado. Ao longo deste relatério,
vocé entenderd melhor cada iniciativa da Companhia
na busca por esses objetivos.

Boa leitura.

José Mauro Mettrau Carneiro da Cunha

Diretor-presidente
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MISSAQ, VISAO E PRATICAS wrus

MISSAO

Surpreender nossos Clientes, a cada dia, com
solucdes simples para comunicar e se relacionar.

VISAO

Ser a Telecom preferida dos Clientes,
prestando servicos completos com exceléncia.

PRATICAS

e Cliente no centro de tudo

e Gente que surpreende

e Fazer acontecer com exceléncia
e Resultado sustentavel
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ATIVOS INTANGIVEIS

CAPITAL HUMANO

Com um publico interno marcado pela diversidade

e presente em todos os estados do Pais, a Qi
considera o capital humano um dos ativos mais
valiosos e relevantes para o sucesso do negécio

e tem no foco nas pessoas uma das suas principais
diretrizes. As melhores praticas do mercado orientam
as politicas e praticas relacionadas a bem-estar

dos colaboradores, gestao da saude e seguranca

e desenvolvimento de competéncias.

Para saber mais sobre as estratégias de gestao
e desenvolvimento de pessoas, clique aqui.

A MARCA E PRESENCA NA INTERNET

Em 2012, a Oi reforcou a presenga da marca no
universo digital com agdes de diferenciacao dos
concorrentes, como o aprimoramento dos canais
de compra, atendimento e relacionamento.

A Companhia, que foi a primeira do setor a oferecer
um aplicativo para atendimento via Facebook,
estimulou o dialogo e investiu em agdes de
engajamento por meio de iniciativas como Ligados no
Carnaval e Torpedos até o Fim. Sem recorrer a grandes
investimentos em divulgagao, conseguiu ampliar sua
base de fas na rede social de 3 mil para mais de

800 mil ao longo do ano. No Twitter, manteve o
atendimento continuo por meio do perfil @DigaOi.

Ao divulgar produtos e ofertas nos meios de
comunicacao, a Qi optou por formatos diferenciados
e de maior impacto. O resultado foi 0 aumento

da rentabilidade dos investimentos. A sinergia entre
0s meios offline e online assegurou maior eficiéncia
a construcao das mensagens. Em pesquisa com
consumidores, realizada em parceria com um
instituto especializado, a marca foi percebida pelo
consumidor como “A Mais Completa” do segmento.
Com novos investimentos em /inks patrocinados,

a Companhia reconquistou presenca em SEM
(Search Engine Marketing) e SEO (Search Engine

Optimization) e reforcou os canais digitais de venda.
A iniciativa foi complementada com a entrada na
internet de teleagentes, que ajudaram a disseminar
informagdes por meio de hotsites, redes de contetdo
e campanhas de /inks patrocinados.

A Companhia reforcou seu carater inovador ao migrar
para o meio digital o projeto Oi FM e manter a
qualidade da programacao, que fez da radio um ativo
importante para a marca. A evolug@o dos ambientes
do Mundo Oi acompanhou as principais tendéncias
de comunicagao ao unir servi¢o e contetdo
engajador. Um exemplo é o Oi Applicativos,

que favorece o uso dos smartphones e tablets

em todo o seu potencial.

Dentre as iniciativas de publicidade, destaca-se

o0 “Orelhao Magico”, realizado especialmente para

a web. O video foi 0 mais assistido no YouTube em
dezembro de 2012 e conquistou a aprovagao de
97% do publico no canal. A repercussao ultrapassou
as fronteiras do meio digital e gerou midia
espontanea e positiva para a marca em mais

de 70 veiculos, no Brasil e no mundo.

PATROCINIOS

Rio+20 - Em 2012, a Oi foi patrocinadora e
prestadora oficial de servigos de telecomunicacdes

e Tl da Rio+20 (Conferéncia das Nacgdes Unidas
sobre Desenvolvimento Sustentavel), realizada no
Rio de Janeiro. Nos dez dias do evento, a Companhia
atendeu cerca de 50 mil pessoas nos féruns oficiais,
que tiveram lugar no Riocentro. A cobertura para

a programacao paralela de responsabilidade da
sociedade civil e em hotéis e aeroportos ampliou

o atendimento para outras 150 mil pessoas.

Pela alta qualidade dos servicos prestados, a Oi
recebeu uma carta de agradecimento assinada pelo
responsavel pela area de tecnologia da Organizagao
das Nacgdes Unidas (ONU), Malcolm Chapman. A
velocidade da internet wi-fi disponibilizada no evento
também mereceu destaque em reportagem do jornal
The New York Times.
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http://www.youtube.com/watch?v=4oY1he71EoM

Mais de 500 colaboradores se envolveram no projeto.
Somente no Riocentro, as instalagdes incluiram cerca
de 7 quildmetros de fibra 6tica e 225 km de cabos
de rede. Foram montados trés sites de LTE (Long
Term Evolution), que possibilitaram ao publico
conhecer e usar a tecnologia 4G durante o evento.
Além da infraestrutura, a Oi lancou o aplicativo
oficial da Rio+20 para smartphones, com
informagdes Uteis aos visitantes (hotéis, aeroportos,
bancos, vistos etc.).

Com o patrocinio a Rio +20, a Companhia

buscou contribuir para as discussdes sobre o
desenvolvimento sustentavel. A iniciativa esteve
alinhada a preocupacao com a reducéo dos impactos
ambientais do negocio. A Qi realizou inventario das
emissdes de carbono referentes as suas atividades
durante a conferéncia e aplicou a logistica reversa
aos cabos e fios utilizados, que foram encaminhados
ao fornecedor para tratamento e reciclagem.

Externamente, a Oi reafirmou seu posicionamento
assinando a carta de compromisso para a Rio+20,
que reuniu contribui¢cbes das empresas
comprometidas com o desenvolvimento sustentavel
e a erradicagao da pobreza.

0i Athina Onassis Horse Show — O maior evento hipico
da América Latina e uma importante plataforma de
entretenimento aliado ao esporte chegou a sua sexta
edicao, em outubro, na Sociedade Hipica Brasileira,
no Rio de Janeiro. Cerca de 15 mil pessoas
participaram das atividades, impulsionando

os setores de turismo e servi¢os, como hotéis,
restaurantes e comércio. A programagao foi
transmitida para um publico de mais de

300 milhdes de pessoas, em 80 paises.

Lollapalooza Brasil -0 festival de rock que é sucesso
ha 20 anos nos Estados Unidos foi realizado pela
primeira vez no Brasil, em abril de 2012, com o
patrocinio da Oi. Bandas brasileiras consagradas e
representantes da nova geracdo de artistas
internacionais se revezaram em dois dias de festa no
Jockey Club de Sao Paulo, com um publico de cerca
de 140 mil pessoas. A iniciativa foi alinhada a
estratégia da empresa de apoiar a cultura e a mdasica,
especialmente a brasileira, e fortalecer a unidade
cultural do Pais.

Sogipa — Desde 2003, a Qi patrocina a equipe

de judd da Sogipa (Sociedade de Ginastica Porto
Alegre), contribuindo para o desenvolvimento e

a consolidagao do esporte no Brasil. Nos Jogos
Olimpicos de Londres, realizados em 2012, a equipe
conquistou duas medalhas de bronze para o Brasil,
com os atletas Felipe Kitadai e Mayara Aguiar.
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COMPROMISSO COM A
SUSTENTABILIDADE

[GRI 1.2] Para a Oi, sustentabilidade significa mudar o jeito
de fazer negdcios e incluir, na gestao da empresa, acdes
de responsabilidade social, uso responsavel dos recursos
naturais e iniciativas para reduzir os impactos ambientais
da operacao, assegurando a rentabilidade econémica.
A Politica de Sustentabilidade da Oi, definida em 2009,
orienta as acdes da Companhia e seu compromisso para
colocar em pratica essa diretriz. Em 2012, também
foram mantidas metas de sustentabilidade para diversas
areas internas, consolidando a importancia do tema

no seu modelo de gestao.

Para conhecer a Politica de Sustentabilidade da Oi,
clique aqui.

Por meio da Trilha de Sustentabilidade, a Companhia
busca difundir os conceitos de sustentabilidade entre
os colaboradores e engaja-los em acgdes. Baseado em
uma plataforma onl/ine de conhecimento, o programa
forma lideres comprometidos e estimula a
identificacdo de oportunidades corporativas e agdes
ligadas diretamente aos negocios. Ele é desenvolvido
em etapas e inclui treinamentos online, féruns,
videos, infograficos, game e outras atividades
interativas. No final de 2012, quando completou

2 anos de implantagao, 16% dos colaboradores

ja haviam iniciado o treinamento.

AMPLIAR O ALCANCE

Além de colocar em prética a sustentabilidade nos
seus negécios, a Oi participa de iniciativas
voluntéarias que visam aprofundar as discussdes sobre
o tema e engajar novos agentes nas agoes. O trabalho
em rede amplia o alcance das iniciativas e multiplica
os efeitos da sua busca por relages e modelos de
negocios mais equilibrados.

[GRI 4.12] Desde 2011, a Oi integra a plataforma
empresarial EPC (Empresas pelo Clima), que reline
empresas brasileiras na discussao das estratégias de

inovagao e adaptacao diante do desafio das
mudancas climaticas.

No ISCV (Inovacéo e Sustentabilidade na Cadeia de
Valor), desenvolvido pelo GVCes (Centro de Estudos
em Sustentabilidade da Fundagao Getulio Vargas),
a Companbhia participa das acdes que estimulam a
inovagao para a sustentabilidade. O trabalho é focado
em pequenos e médios empreendimentos inseridos
nas cadeias de valor das grandes empresas. Dentre
0s objetivos especificos do projeto, destacam-se:
produzir conhecimento sobre o tema, estimular a
troca de experiéncias e mobilizar grandes empresas
para que adotem estratégias de sustentabilidade em
suas cadeias produtivas.

A Oi também presta informacdes voluntariamente ao
CDP (Carbon Disclosure Project), organizacdo sem
fins lucrativos de alcance mundial que busca reforgar
a troca de informacdes entre empresas e acionistas
sobre os impactos e oportunidades dos negécios nas
mudancas climaticas.

Para promover o uso seguro da internet, a Oi aderiu,
em 2008, ao Termo de Mutua Cooperacao contra a
Pedofilia, que retine empresas de telecomunicacdes,
o Ministério Publico Federal, a Policia Federal e a
organizacao Safernet Brasil. Por meio da iniciativa,
empresas, sociedade e governo unem esforgos

para prevenir e combater crimes contra criangas

e adolescentes praticados com auxilio da internet.

Além de acdes de educacao e prevencao, o trabalho
conjunto torna mais eficaz o rastreamento da origem
das conexdes a internet pelas quais os crimes sao
praticados. Para isso, a Companhia vem investindo na
melhoria de sua rede e das técnicas de identificagcao
dos autores de crimes contra criangas e adolescentes
e em acdes de comunicacdo para alertar pais, criangas
e adolescentes sobre 0 uso seguro da internet.

Em 2012, a Oi divulgou mensagens educativas sobre
o tema nas faturas do Oi Fixo, na newsletter dos
assinantes e no telefone de atendimento da Oi TV e
lancou cartdes telefénicos com informacdes sobre os
canais de denuncia. Também participou do Dia
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Mundial da Internet Segura, um férum realizado em
mais de 65 paises para discutir como prevenir 0s
crimes de internet. Com agdes como essas, a Oi
incentiva a sociedade a denunciar a pratica de crimes
de pedofilia.

[GRI 4.12] PACTO GLOBAL

Em 2009, a Companhia aderiu ao Pacto Global, da
Organizagao das Nacdes Unidas (ONU), que promove
o dialogo multilateral entre empresas, organizagoes
da sociedade civil, sindicatos e a prépria ONU com

0 objetivo de construir um mercado mais inclusivo.
Lancado no ano 2000, o pacto é, hoje, a maior
iniciativa voluntaria mundial no campo da
sustentabilidade corporativa e conta com mais de

7 mil empresas signatarias. Esta estruturado em dez
principios voltados aos aspectos de direitos humanos,
trabalho, meio ambiente e combate a corrupcédo.No
dia a dia da gestao, o compromisso da Oi com o

COMUNICACAO DE PROGRESSO
Correlacao com os Principios do Pacto Global

APOIAR
a

Pacto Global se traduz em acdes concretas voltadas
para implementacé&o, divulgacdo e promogao dos
principios na operagao, na cultura interna e

nos processos decisorios da Administracgao.
Anualmente, a Companhia presta contas em

sua Comunicacgao de Progresso sobre os avangos
alcancados nas praticas relacionados a iniciativa.
As acdes mais relevantes estao relacionadas na
tabela a seguir e podem ser conhecidas em mais
detalhes ao longo desta publicacao.

Como signataria, a Oi participou das discussdes
promovidas pelo Comité Brasileira do Pacto Global
em 2012, que resultaram na carta-compromisso para
a Rio+20. O documento, apresentado ao governo
brasileiro, reuniu as contribuicdes de empresas
comprometidas com o desenvolvimento sustentavel

e a erradicagao da pobreza.

ERTRADICAR
febivamans
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Acoes/Iniciativas

Correlagdo com os
Principios do Pacto Global

Correlacao com os
Objetivos do Milénio

Localizacao no
Relatério Anual de
Sustentabilidade 2012

Programa Educac@o para
Sustentabilidade (Trilha
de Sustentabilidade).

Insercéo do Mdédulo
de Sustentabilidade
no Programa Geragao
(Trainees e membros
do PDA).

Valores e Propoésitos
> Compromisso Com
A Sustentabilidade

Politica de
Sustentabilidade

Pessoas > Relagao
Com Colaboradores

Cédigo de Etica

Valores e Propositos
> Compromisso com
A Sustentabilidade

Atuagdo dos Agentes
de Etica

A Oi > Governanga
Corporativa > Gestao
de Riscos

e Controles Internos

Atuagdo do Comité
de Etica

A Oi > Governanga
Corporativa > Etica
e Combate a
Corrupgao

Treinamento onl,ine
(e-learning) de Etica

A Oi > Governanga
Corporativa > Etica
e Combate

a Corrupgéo

Sustentabilidade na
Cadeia de Fornecedores

A Oi > Governanga
Corporativa > Etica
e Combate

a Corrupgéo

Oi Novos Brasis

Pessoas > Relagao
com Fornecedores

Programa Oi
de Patrocinios
Culturais Incentivados

Pessoas > Relagao
com a Sociedade >
Qi Futuro

Atuacao da Auditoria
Interna

Pessoas > Relagao
com a Sociedade >
Qi Futuro

Inventario de Emissdes
de GEEs (Gases do
Efeito Estufa)

Governanga
Corporativa >
Auditoria Interna

Programa de
Voluntariado em
associagdo com a
Junior Achievement.

Ambiente >
Governanga
Climética

NAVE — Ndcleo
Avangado em Educagéo

Pessoas > Relagao
com Colaboradores

Pessoas > Relagao
com a Sociedade >
Qi Futuro
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Acoes/Iniciativas

Correlacao com os
Principios do Pacto Global

Correlacao com os
Objetivos do Milénio

Localizacao no
Relatério Anual de
Sustentabilidade 2012

$88688

7

Patrocinio Esportivo
Incentivado

Acordos Coletivos de
Trabalho e Acordos de
Jornada de Trabalho -
2010/2012

Oi Kabum! - Escolas
de Arte e Tecnologia

112

— |
o 2UE T Y EEE
0 3141516 |7]|8

Pessoas > Relagao
com a Sociedade >
Qi Futuro

Adesao a plataforma
empresarial de
Empresas pelo Clima
(EPC).

Gestao de residuos

Coleta seletiva nos
principais prédios
administrativos

Parceria Rede Asta -
Brindes Sustentaveis

Canal de dentincias no
website

Livre associacao a
sindicatos e negociagao
coletiva

Minha Oi

Pessoas > Relagao
com Colaboradores

Pessoas > Relagao
com a Sociedade >
Qi Futuro

Valores e Propoésitos
> Compromisso com
a Sustentabilidade

Ambiente > Impactos
Ambientais e Agoes
Mitigatérias > Gestao
de Residuos

Ambiente > Impactos
Ambientais e Agdes
Mitigatérias > Gestao
de Residuos

Ambiente > Impactos
Ambientais e Agoes
Mitigatérias > Gestao
de Residuos

A Oi > Governanga
Corporativa >
Estrutura de
Governanga

Acdes para a reducao
de emissao de GEEs
(Gases do Efeito Estufa)

Acdes para redugdo
do consumo de
energia elétrica

Acdes para redugado
do consumo de agua

Tl Verde

Pessoas > Relagao
com Colaboradores >
Livre Associacao

Pessoas > Relagao
com Clientes
e Consumidores

Ambiente >
Governanga
Climéatica

Ambiente >
Governanga
Climéatica

Ambiente > Impactos
Ambientais e
Acdes Mitigatorias

Ambiente >
Governanga
Climética
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Acoes/Iniciativas

Correlacao com os
Principios do Pacto Global

Correlacao com os
Objetivos do Milénio

Localizacao no
Relatério Anual de
Sustentabilidade 2012

35
12

Coleta e destinagao
especial para baterias
e aparelhos telefnicos.

Projeto Renovacao
de Frota

Utilizacdo de Envelopes
Retornaveis

Utilizacdo de sacolas
em material reciclavel

Programa Banda
Larga nas Escolas

6

BErgER
3145 7

8

Ambiente > Impactos
Ambientais e Acdes
Mitigatérias

Ambiente >
Governanga
Climética

Ambiente > Impactos
Ambientais e Acdes
Mitigatérias

Termo de Mutua
Cooperagao Contra
a Pedofilia

Acessibilidade
para clientes

Patrocinio, fornecimento
e acdes nos eventos

da Copa do Mundo

da Fifa™ 2014

Programa Inova

Programa de Incentivo
a Inovacao

Doag@o de listas
telefénicas a ONG
Doe seu Lixo

Ambiente > Impactos
Ambientais e Acdes
Mitigatérias

Pessoas > Relagao
com a Sociedade >
Inclusao Digital

Valores E Propo6sitos
> Compromisso com
a Sustentabilidade

Pessoas > Relagao
com Clientes e
Consumidores

A Oi > Relagbes
Institucionais

A Oi > Inovacgéao
e Tecnologia

A Oi > Inovacgéao
e Tecnologia

Utilizac&o de
videoconferéncia

Mapeamento dos
riscos corporativos

Ambiente > Impactos
Ambientais E Agdes
Mitigatérias

Ambiente >
Governanga
Climéatica

Grupo Executivo
de Sustentabilidade

Programa de
Medicamentos
de Uso Continuo

Programa de Vida
Saudavel

Atividades Preventivas
(Exames Periddicos)

A Oi > Governanga
Corporativa > Gestao
de Riscos e Controles
Internos

A Oi > Governanga
Corporativa

Pessoas > Relagao
Com Colaboradores

Pessoas > Relagao
Com Colaboradores

Pessoas > Relagao
Com Colaboradores >
Salde e Seguranca
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Acoes/Iniciativas

Correlacao com os
Principios do Pacto Global

Correlacao com os
Objetivos do Milénio

Localizacao no
Relatério Anual de
Sustentabilidade 2012

n

a

LR

4
1

88688

)
6

888

10

1

2

3

4

5

BEE
678

Convénio Marinha do
Brasil - Base Antartica

Canal de Denlncias
do Conselho Fiscal

A Oi > Relagdes
Intitucionais

A Oi > Governanca
Corporativa >
Estrutura de
Governanca

Acdes do Programa JOIA
- Jeito Oi de Atender e
Aprender

Pessoas > Relagao
Com Clientes e
Consumidores

Centro de Exame de
Qualificacdo Profissional
(CEQUAL)

Pessoas > Relagéo
com Fornecedores

Conselho de Usuérios

Pessoas > Relagéo
com Clientes e
Consumidores

Ambiente de Controles
internos adequado
para a Certificacéo
Sarbanes-Oxley

A Oi > Governanga
Corporativa >
Gestao De Riscos e
Controles Internos

Gestao da Seguranca
da Informacéo

Museu das
Telecomunicacdes
e Exposigdes de Arte

A Oi > Governanga
Corporativa >
Seguranca da
Informacgéao

Pessoas > Oi Futuro
> Cultura

Acesso a Informagao
em Areas Remotas

Adesdo ao ISCV

Fabrica de Reciclagem

Programas de
Desenvolvimento
de Colaborador

Pessoas > Relagao
com a Sociedade >
Infraestrutura

Valores E Propésitos
> Compromisso com
a Sustentabilidade

Valores E Propésitos
> Compromisso com
a Sustentabilidade

Pessoas > Relagao
com Colaboradores
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DESTAQUES DE 2012

ISE

Pelo quinto ano consecutivo, a Oi integra a carteira
do ISE (indice de Sustentabilidade Empresarial

da BM&FBovespa), que destaca o desempenho

em sustentabilidade nos aspectos de eficiéncia
econOmica, equilibrio ambiental, justica social

e governanca corporativa. Participam do ISE 40
empresas, selecionadas entre as emissoras das 200
acdes mais liquidas negociadas. A nova carteira,
que vigorara a partir de 2013, retine 37 companhias
de 16 setores.

NIVEL 1 DE GOVERNANCA CORPORATIVA

Em dezembro de 2012, a Oi ingressou no Nivel 1

de Governanca Corporativa da BM&FBovespa, e suas
acdes passaram a compor o IGC (indice de Acdes
com Governanca Corporativa Diferenciada), que visa
medir uma carteira tedrica integrada por agdes de
empresas que apresentam bons niveis de governanga.

IR GLOBAL RANKINGS (IRGR)

A Oi recebeu trés prémios na edicdo de 2012 do

IR Global Rankings, que reconhece as melhores
praticas na area de Relagbes com Investidores (RI).
Na América Latina, a Oi destacou-se como uma

das cinco empresas com o melhor website de RI

e conquistou o primeiro lugar em melhor evolugéo
de relatério anual online, e seu diretor financeiro,
Alex Zornig, foi eleito o melhor CFO da América Latina.

RECICLAGEM DE ELETROELETRONICOS

Por meio de uma parceria estratégica com a empresa
Descarte Certo, a Oi esté financiando a construcao
de cinco fabricas de reciclagem no Pais, assegurando
a correta gestao de residuos sélidos em sua cadeia
de produtos e servicos e nos demais processos
operacionais e administrativos. A Descarte Certo
integra o Grupo Ambipar e é especializada na coleta
e no manejo de residuos e na reciclagem de produtos
eletroeletrdnicos.

MIDIAS DIGITAIS

As adesdes a area de relacionamento online Minha

Oi cresceram 150% no ano, com 4,6 milhdes de
clientes cadastrados e a gestao de aproximadamente
11,2 milhdes de terminais. A ampliacao,
impulsionada pela facilidade de uso e pela seguranca
das transacdes, reforcou a importancia desse canal
no relacionamento com o cliente. Os perfis oficiais
da Oi no Facebook, no Twitter, no Google+ e no Orkut
somaram 885 mil seguidores e 83 mil atendimentos.

REORGANIZAGCAO SOCIETARIA

Em 2012, a Companhia concluiu a reorganizacéo

e a simplificacdo societarias da Oi S.A. O processo
teve inicio em 2011, com os objetivos de simplificar
a estrutura de tomada de decisdo e aumentar

a liquidez.

A MAIOR REDE WI-FI DA AMERICA LATINA

Em julho, a Oi integrou suas redes wi-fi em todo o
territério nacional. A agéo reforca seu posicionamento
como a mais completa provedora de acesso a internet
do Pais e faz dela a maior rede wi-fi integrada da
América Latina.
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PREMIOS E
RECONHECIMENTOS wrzm

e |ISE - Indice de Sustentabilidade Empresarial —
Quinto ano consecutivo.
Realizacdo: BM&FBovespa e GVces (Centro de Estudos
em Sustentabilidade da Fundac&o Getulio Vargas)

* ICO2 - indice de Carbono Eficiente — Terceiro ano
consecutivo.
Realizacdo: BM&FBovespa e BNDES (Banco
Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social)

e Empresas do Bem — Considerada uma das 50
Empresas do Bem, destacou-se pela atuacéo
nos campos social e cultural, sobretudo com
programas desenvolvidos pelo Oi Futuro.
Realizacdo: IstoE Dinheiro

¢ |R Global Rankings — Categorias Cinco Melhores
Companhias, com o melhor website de RI, Melhor
Evolucéo de Relatério Anual online e Melhor CFO
da América Latina.
Realizac&o: Global Rankings

e 18° Prémio Abemd — Reconhecimento especial
Melhor dos Melhores em CRM/Database,
concedido ao case “Inteligéncia nas Vendas
de Banda Larga”.

Realizagdo: Associagdo Brasileira de Marketing Direto

e 7th Annual Hot Companies and Best Products
Awards (7° Prémio Empresas Quentes e Melhores
Produtos) — Vencedora na categoria Suitable for
Latin America (Adequado para América Latina)
pela solugao de ultrabaixa laténcia entre as bolsas
de valores de Nova York (Nyse) e do Brasil
(BM&FBovespa).

Realizac&o: Network Products Guide

GTB Innovation Award (Prémio de Inovacao
GTB)- Categoria Wholesale Service Innovation
(Inovacé@o em Servicos de Atacado).
Realizac&o: Global Telecom Business

17° Prémio Top of Mind BA — 172 colocagao

no segmento Operadora de Celular.

Realizac&@o: Marketing Consultoria, em parceria
com a Painel Brasil

6° Top of Mind Internet SP - Eleita a marca mais
lembrada pelos internautas na categoria Telefonia
Celular/Operadora.

Realizacdo: Instituto Datafolha

17° Top of Mind MG Marcas de Sucesso de Minas
Gerais — Ficou em segundo lugar como a marca
mais lembrada pelos mineiros na categoria
Exceléncia (Operadora de Telefonia Fixa, Telefonia
Celular e Banda Larga) e foi premiada na
categoria Lideranca (Operadora de Telefonia

de Longa Distancia).

Realizacdo: Mercado Comum Revista Nacional

de Economia e Negdcios

Top of Mind RS — Vencedora nas categorias Banda
larga e Telefonia fixa.
Realizac&o: Grupo Amanha

Top of Mind RN - Foi a empresa mais lembrada
pelos consumidores na categoria Telefonia Celular.
Realizac&o: revista Foco Nordeste

12° Prémio Top Correio — Vencedora em duas
categorias: Marca mais Lembrada pelos
Sergipanos nos Servicos de Telefonia Fixa

e Provedor de Internet (Velox).

Realizagdo: jornal Correio de Servico
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PERFIL DA EMPRESA

[GRI2.1,2.2,2.6,2.7e 2.81A Oi S.A. é a principal provedora
de servicos de telecomunicagdes do Brasil e oferece
um amplo leque de produtos convergentes (que
podem ser oferecidos de forma associada a um
mesmo cliente), que inclui servigos tradicionais de
telefonia fixa e mével, transmissao de dados, acesso
a internet em banda larga, provedor de internet e TV.
Atende usuarios residenciais, corporativos de
pequeno, médio e grande portes, entidades
governamentais e empresas de telecomunicagoes.
Na area de telefonia fixa, detém a concessao para
operar em 25 estados do Brasil (todos, exceto

Sao Paulo) e no Distrito Federal.

Com a aquisicao do controle acionéario da Brasil
Telecom S.A., em 2009, a Oi consolidou sua
presenca nacional nos servigos de telefonia mével

e de transmissao de dados, com um portfélio
unificado em todas as regides de outorga. A oferta

de servicos em ambito nacional confere a Companhia
a escala necessaria para competir em igualdade

de condig¢des com os importantes competidores
internacionais presentes no Brasil.

Pioneira e, de fato, a Gnica operadora integrada

do Pais, a Oi aposta no desenvolvimento de ofertas
convergentes como uma importante vantagem
competitiva para fidelizar os clientes.

“NOS, INVESTIDORES COM FOCO

NO LONGO PRAZO, COMECAMOS
A INCORPORAR 0S ASPECTOS DE
ESG* AS NOSSAS AVALIACOES.”

INVESTIDORES

*SOCIAL, AMBIENTAL E
GOVERNANCA CORPORATIVA

[GRI 2.5] Desde 2009, a Qi opera também a rede

de cabos submarinos de fibra 6tica da Globenet
(controlada integral da Oi S.A.), que conecta Brasil,
Colémbia, Venezuela, Bermudas e Estados Unidos.
As redes das empresas Globenet e Metrored somam-
se ao backbone? de dados da Oi, transformando-se na
maior e mais capilar cobertura de dados do pais. Sao
mais de 176 mil quilémetros (23,3 mil quilémetros
de backbone internacional da empresa Globenet,
32,6 mil quildmetros de backbone nacional e 120,3
mil quilémetros de redes estaduais e metropolitanas).

Com a Qi TV integrando o portfélio completo

de servicos, a Oi tornou-se a primeira empresa
quadruple play do Brasil, com oferta combinada de
telefonia fixa, movel, banda larga e TV por assinatura.
Em 2012, os servigos de TV por assinatura eram
oferecidos ao Distrito Federal e aos Estados
brasileiros, com excecao de Sao Paulo.

?Esquema de ligacdes centrais de um sistema mais amplo, tipicamente de elevado desempenho. Na internet, em uma rede de escala planetéria, existem,
hierarquicamente divididos, backbones de ligagdo intercontinental (internacionais) e nacionais.
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[6RI 4.13]1 PARTICIPACAO EM ASSOCIACOES

A Oi participa ativamente de diversas associacdes e
organismos que discutem temas relevantes para a
Companhia, sua area de negdcios e o relacionamento
com diferentes publicos. Entre eles, destacam-se:

e ABDTIC (Associagao Brasileira de Direito da
Tecnologia da Informacdo e das Comunicacdes);

e Abrasca (Associagao Brasileira de Companhias
Abertas);

e ABTA (Associagao Brasileira de Televisao
por Assinatura);

e Acieg (Associagdo Comercial e Industrial de Goias);
e ACM (Associagdo Comercial do Maranhao);

e ADVB (Associacdo dos Dirigentes de Vendas
e Marketing do Brasil) — Bahia;

e ADVB (Associagao dos Dirigentes de Vendas
e Marketing do Brasil) — Parg;

e ADVB (Associacdo dos Dirigentes de Vendas
e Marketing do Brasil) — Santa Catarina;

e AHCIET (Asociacién Iberoamericana de Centros de
Investigacién y Empresas de Telecomunicaciones);

e Amcham (Camara Americana de Comércio) — Bahia;
¢ Associacdo Comercial da Bahia;
¢ Associacdo Comercial de Maceio;

e Associacao Comercial de Porto Alegre — Contribuicao
Diretiva/Contribuicdo Empresarial — Federasul;

e Associacdo Comercial de Vitoria;

e Associacdo Comercial do Ceara;

e Associacdo Comercial e Empresarial de Sergipe;

e Centro das Industrias do Estado do Rio Grande do Sul;

e Ciesp (Centro das Industrias do Estado de Sao Paulo);

e Citel (Inter-American Telecommunication
Commission);

e Federagao das Industrias do Estado de S&o Paulo
— Instituto Roberto Simonsen;

e Federagao das Industrias do Mato Grosso;

e Fieb (Federagdo das Industrias no Estado da Bahia);

¢ |IBGC (Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa);

e |brac (Instituto Brasileiro de Estudos de
Concorréncia, Consumo e Comércio Internacional);

e |nstituto Brasileiro de Executivos de Financas
(Espirito Santo);

e Movimento Empresarial Espirito Santo em Acao;
e Seta (Sindicato Nacional das Empresas Operadoras
de Televisao por Assinatura

e de Servigo de Acesso Condicionado);

e Sinditelebrasil (Sindicato Nacional das Empresas
de Telefonia e de Servigco Mével Celular e Pessoal);

e Telcomp (Associagao Brasileiras das Prestadoras
de Servico de Telecomunicacdes Competitivas);

e Telebrasil (Associacao Brasileira de
Telecomunicacdes).
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[6RI 2.3 E 2.91 REGIONALIZACAO [GRI 2.8] UNIDADES GERADORAS DE RECEITA
O modelo de gestdo da Companhia foi aperfeicoado
em 2012 para dar suporte ao plano de crescimento

° g o p , Residencial (inclui TUP — 74,34
2012-2015. Entre as principais mudangas, esta - o milhdes

) L L Telefone de Utilidade Publica)
0 processo de regionalizagao, com a divisao } i
o . . . Empresarial/Corporativa

administrativa em nove regionais (ver mapa), que
teve inicio em 2011. A descentralizacao fortalece
a presenca da Oi nas diversas regides de atuagao e
reforca a proximidade com os clientes. Internamente,
colabora para padronizar a atuacao, além de tornar 19.10
mais agil o processo de tomada de decisdo. Os milhdes
resultados da mudanca ja puderam ser percebidos m?lyr?ges
na pratica, com o aumento da velocidade na troca
de informacao, ganho de tempo e maior integragao. .

Mobilidade pessoal

46,30
Total milhoes

AREA DE ATUACAO

[ | Regional Norte: Amazonas, Para, Amapa e Roraima
Regional Bahia: Bahia
[ | Regional Ceara: Ceara, Maranhao e Piaufi

[ | Regional Centro-Oeste: Distrito Federal, Goias, Tocantins,
Mato Grosso do Sul, Mato Grosso, Acre e Rondonia

Regional Minas Gerais: Minas Gerais e Espirito Santo

[ | Regional Pernambuco: Pernambuco, Alagoas, Paraiba
e Rio Grande do Norte

Regional Rio de Janeiro: Rio de Janeiro
[ | Regional Sul: Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Parana

I Regional Sao Paulo: Sao Paulo

SERVICOS

. e PROVEDOR DE INTERNET
e TELEFONIA FIXA E MOVEL

~ TV POR ASSINATURA
e TRANSMISSAO DE DADOS ’

e ACESSO A INTERNET EM BANDA LARGA
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HISTORIA DA Ol

1998

Nasce a Telemar, com atuacdo em 64% do territério nacional.
Telemar inicia as participagdes na Bolsa de Valores de Nova York.
Nasce a Brasil Telecom, com atuacé@o em 30% do territério nacional.

Lancamento dos codigos regionais de longa distancia: 31 da
Telemar e 14 da Brasil Telecom.
Telemar constroi backbone digital com fibras éticas.

Entrada da Telemar no mercado de internet de alta velocidade.
Nasce a Contax.

Brasil Telecom sacramenta sociedade no iG.

Brasil Telecom adquire e incorpora a CRT.

Lancamento do Projeto Telemar de Educagao (PTE) — primeira
iniciativa de responsabilidade social da Companhia.

e Telemar e Brasil Telecom langam acesso em banda larga ADSL.
e Telemar expande a telefonia fixa para todas as localidades

com mais de 600 habitantes em sua regiao.

e Brasil Telecom lista acdes na Bolsa de Valores de Nova York.
¢ Telemar conclui o Programa de Antecipacdo de Metas (PAM).

Criacao do Instituto Telemar.

e Nasce a Oi modvel.
e Telemar conquista autorizagao para operar servigos de longa

distancia nacional e internacional.

e Telemar inaugura CGR unificado no Rio de Janeiro (RJ).
e Brasil Telecom adquire sistemas de cabos de fibra 6tica da

Globenet e licengas para operar em telefonia movel.

e Telemar lancga primeira oferta de servicos convergentes.
¢ |nauguracéo da Escola de Arte & Tecnologia Kabum!

Brasil Telecom adquire Ibest e Metrored.

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE 0I 2012 | 20 | A OI



¢ Qi atinge a marca de 5 milhdes de clientes na telefonia mével.

e |nstituto Telemar firma parceria com estados e municipios
para colocar banda larga nas escolas publicas.

e Unificacdo das operacdes moével (Oi) e fixa (Telemar).

e Brasil Telecom adquire 0 iG.

e Brasil Telecom lanca operagdo GSM.

e | ancamento do provedor Oi Internet.

e Grupo Telemar firma parceria para fornecer telefonia fixa,
movel e banda larga na Estacdo Antartica Comandante Ferraz.
Grupo Telemar adquire Way TV.

Lancamento do Oi Paggo.

Brasil Telecom inaugura CGR unificado em Florianépolis (SC).
Inauguracao do Nave (Nucleo Avangado em Educacgdo) em Recife.

e Marca Unica — unificagdo das marcas do Grupo Telemar
embaixo da marca Oi.

e |angcamento da Oi TV e inauguracao da Oi TV Movel.

e Qi é fornecedora e patrocinadora oficial dos Jogos Pan-
Americanos 2007.

e Qi Futuro inaugura o Museu das Telecomunicagdes, no Rio de
Janeiro e em Belo Horizonte.

e Brasil Telecom lanca IPTV.

e Brasil Telecom atinge a marca de 4 milhdes de clientes na
telefonia movel.

e Qi adquire a Paggo Empreendimentos S.A.

e Operadoras de telefonia fixa concluem conversao de pulso
para minuto.

Oi adquire Amazdnia Celular.

Brasil Telecom e Oi langam 3G.

Oi entra com telefonia mével em Sao Paulo.

Inauguragao do Nave no Rio de Janeiro.

Brasil Telecom cria subsidiaria da Globenet na Colémbia.
Oi passa a fazer parte do ISE (indice de Sustentabilidade
Empresarial) da BM&FBovespa.

e Operadoras de telefonia iniciam a portabilida de numérica.

e Qi assume controle da Brasil Telecom e passa a atuar em
100% do territério nacional.

Marca Oi presente em todo o Brasil.

Lancamento da OiTV em DTH.

Globenet amplia atuagao na Colémbia.

Oi assina Pacto Global e langa internamente as politicas e o
Programa de Sustentabilidade.

e Qi atinge a marca de 60 milhGes de clientes.
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e Anuncio da proposta de alianca estratégica com a Portugal
Telecom.

e Qi torna-se fornecedora e patrocinadora oficial da Copa do
Mundo da Fifa™ 2014.

e Qi firma parceria com Banco do Brasil e Cielo para oferecer
servicos de pagamento através de celulares.

e |G comemora dez anos.

* Qi passa a fazer parte do ICO2 (indice de Carbono Eficiente)
da BM&FBovespa.

e Expansado da OiTV em DTH para 14 estados brasileiros.

e Entrada da Portugal Telecom no capital da Oi.

e Oi amplia atuacao internacional com aquisicao de
participaca@o na Portugal Telecom.

e Qi inicia proposta de reorganizacao societaria.

e Qi Futuro completa dez anos: além dos projetos de educacgao
e dos patrocinios de esporte, cultura e a projetos de
desenvolvimento social, o instituto lanca edital para projetos
de meio ambiente

e Primeira operadora de telecomunicacdes de grande porte do
Brasil a lancar um servigo de cloud computing, o Oi Smart Cloud.

e Implementacado do novo sistema de gestao da Oi, o ICG (Itens
de Controle de Gestao).

e Realizacédo do 2° Oi Investor Day 2012, no Rio de Janeiro e
em Nova York.

e Qi é patrocinadora e prestadora oficial de servigos de
telecomunicacdes e Tl da Rio+20.

e |nauguracao da primeira loja-conceito (tecnologia ao alcance
das maos dos clientes) no Pais, no Shopping Iguatemi, em
Sao Paulo.

e |angamento da TV por assinatura via protocolo de internet
(IPTV) e banda larga de até 200 Mbps, por meio de uma rede
de fibra 6tica que vai até a casa do cliente (FTTH).

e Qi adere ao Nivel 1 de Governanca Corporativa da
BM&FBovespa.

* E realizada a reorganizacao societéaria do Grupo Oi.

e Qi realiza parceria estratégica para a construcao de fabricas
de reciclagem de lixo eletrénico.

e A Oi Kabum! recebe o prémio Construindo a Nacao,
promovido pelo Instituto da Cidadania Brasil junto da CNI-
Sesi, na categoria politicas publicas.

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE 0I 2012 | 22 | A 0I



GOVERNANCA
CORPORATIVA

O sistema institucional no qual a Oi esta inserida
engloba seu estatuto social, estruturas societéria
e organizacional e uma série de politicas,
procedimentos e praticas que se interconectam
e complementam, possibilitando o cumprimento
dos objetivos sociais e a perenidade do negécio.

[GRI4.61Em 2012, a Companhia seguiu avancando

no processo de aperfeicoamento continuo do marco
institucional que orienta as operacgdes e aprovou

a Politica de Transacdes com Partes Relacionadas

e Situagdes Envolvendo Conflito de Interesses.

Os objetivos sdo estabelecer regras e consolidar

os procedimentos, preservando a transparéncia

do processo. Dessa forma, as decisdes serao tomadas
no melhor interesse da Companhia, de seus
administradores e de seus acionistas. No final

do ano, a Oi aderiu ao Nivel 1 de Governanca
Corporativa da BM&FBovespa, e suas acdes passaram
a integrar o IGC (Indice de Acdes com Governanca
Corporativa Diferenciada). Adicionalmente, foi criada
a Politica de Remuneragao dos Acionistas.

Além disso, houve a simplificagao da estrutura
societaria, o que agregou valor aos acionistas e
tornou a Companhia mais atraente para investidores
e com maior acesso ao mercado de capitais.

SUSTENTABILIDADE

As estruturas de gestao da sustentabilidade também
passaram por mudancgas em 2012. O Comité

de Governanca, Divulgacao e Sustentabilidade

foi desmembrado e deu lugar ao Grupo Executivo
de Sustentabilidade, formado por executivos das
areas de Tesouraria e Relacdes com Investidores,
Patriménio e Logistica, Gente, Operacdes de Rede,
Desenvolvimento e Engenharia de Rede,
Comunicagao Corporativa, Suprimentos e Oi Futuro.

A nova estrutura, subordinada ao Comité Executivo,
visa fomentar a sustentabilidade nos negécios.
Suas principais atribuigdes sao auxiliar a integracao
do tema ao direcionamento estratégico; avaliar

a gestao dos riscos socioambientais; recomendar

a permanéncia e/ou novas adesdes a COmMpromissos
publicos; definir a estratégia de relacionamento
com stakeholders; alavancar as acbes de
sustentabilidade e monitorar seu desempenho por
meio do acompanhamento de indicadores; avaliar
investimentos em sustentabilidade, como patrocinios,
novos negocios, produtos e servi¢os; e manter
atualizada a Politica de Sustentabilidade.

[6RI .91 REORGANIZACAO SOCIETARIA

A Oi concluiu em 2012 o processo de reorganizagao
iniciado em 2011, com o objetivo de simplificar a
estrutura societéria e a governanca das Companhias Oi
(como é denominado o conjunto das controladas TNL,
Coari, BRT e TMAR), aumentando a liquidez para todos
os acionistas. A reorganizacao incluiu dois grandes
movimentos conjuntos e indissociados: a incorporagao
da Coari e da TNL pela BRT e a cisdo parcial da TMAR,
com a incorporacao das suas agdes pela Coari.

A BRT passou a concentrar todas as participacdes
acionérias nas Companhias Qi e tornou-se a Unica
delas listada em bolsa de valores, agora denominada
0i S.A. A manutencéo do controle acionério da Oi
exclusivamente pela TmarPart cumpriu as obrigagdes
legais e regulatérias perante a Anatel (para a
aprovacao da reorganizagao). Coube a TmarPart

e a seus acionistas diretos ou indiretos assegurarem
a manutenc¢ao do controle e o cumprimento

das obrigacdes legais, incluindo, potencialmente,

a permuta de agles preferenciais que detinha

por acOes ordinérias de titularidade de seus
acionistas diretos ou indiretos.
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Em 27 de fevereiro, as Assembleias Gerais de Coari,
BRT, TNL e TMAR aprovaram as operagdes da
reorganizacao societaria. Com isso, a TMAR foi
parcialmente cindida e teve suas agdes incorporadas
pela Coari. A TNL e a Coari foram incorporadas pela
BRT, extinguindo-se e sendo sucedidas, a titulo
universal, pela BRT, que passou a se chamar Oi S.A.
A Oi S.A é controlada diretamente pela TmarPart

e tem na TMAR sua subsidiaria integral.

Até 5 de abril de 2012, as acdes de TMAR, TNL, Coari
e Oi continuaram a ser negociadas em bolsa, sob os

[GRI 4.11 ESTRUTURA DE GOVERNANCA

Assembléia
de Acionistas

cédigos TMAR3, TMARS, TMAR6, TNLP3, TNLP4,
COAR3, COAR4, BRTO3 e BRTO4. A partir de 9 de
abril, passaram a ser listadas na BM&FBovespa S.A.
somente as agdes ordinérias e preferenciais da
Companhia (OIBR3 e OIBR4), e na bolsa de valores de
Nova York (Nyse — New York Stock Exchange), somente
ADSs (American Depositary Shares) representativas
das acdes da Oi, sob os codigos OIBR e OIBR.C.

Mais detalhes sobre o processo de reorganizagao
societaria podem ser acessados através do Fato
Relevante no website de Relagbes com Investidores.

Conselho de
Administragcao

Auditoria Externa

Diretoria

Auditoria interna

Conselho

Fiscal

Comité
de Financas

Comité de RH
e Remuneracao

Comité de Riscos Comité
e Contingéncias de Divulgacao

Comité de Engenharia
e Rede, Tecnologia
e Inovacao e Ofertas

de Servigos
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[GRI 4.9 e 4.10] Conselho de Administracado: aprova as
diretrizes e estratégias e acompanha a evolucéo geral
dos negécios em todas as suas dimensdes, o plano
estratégico, os orcamentos e as politicas financeiras.
E composto de até 17 membros efetivos e igual
numero de suplentes, eleitos pelos acionistas
reunidos em Assembleia Geral Ordinéria. Os titulares
das acdes preferenciais tém direito de eleger, por
votagao em separado, um dos membros.

As atribuicdes do Conselho incluem autorizar
investimentos em novos negécios e criar subsidiarias.
Também cabe ao érgdo aprovar decisdes estratégicas,
como a realizagao de investimentos e
desinvestimentos no capital de outras sociedades em
montante superior a alcada da Diretoria, a aquisicao
de bens para o ativo permanente e a celebragao de
contratos com valor individual superior a al¢cada da
Diretoria; e a politica de patrocinios da Companhia,
bem como a realizacdo de atos gratuitos em beneficio
dos empregados ou da comunidade, de acordo com

a atuacao de responsabilidade social da Oi.

N&o ha mecanismos de avaliagao de desempenho
do 6rgao, mas o regimento interno prevé sua
autoavaliacdo anual.

Conselho Fiscal: € um orgao independente e atua
em carater permanente, conforme estabelece seu
estatuto social. Suas principais responsabilidades
sao monitorar as atividades da administracao,
examinar as demonstracdes financeiras e informar
suas conclusdes aos acionistas.

Os integrantes do Conselho realizam autoavaliacao
de desempenho, em cumprimento as disposicoes
da lei norte-americana Sarbanes-Oxley, de forma
a certificar a eficacia dos controles internos,

a eficiéncia das operacdes e a conformidade com
as leis e normas aplicaveis.

[GRI 4.4] Atendendo as exigéncias decorrentes

do registro na SEC (Securities and Exchange
Commission), o Conselho Fiscal também desempenha
a funcao de Comité de Auditoria, além de ser
responsavel pelo Canal de Denuncias, disponivel no
website da Companhia. Esse canal recebe denuncias
relativas exclusivamente a contabilidade, controles
internos contébeis ou assuntos de auditoria e relatos
confidenciais e/ou anénimos de colaboradores da
controladora ou de suas afiliadas sobre pontos
questionaveis de contabilidade ou auditoria.
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CONSELHO DE ADMINISTRACAO?

Titular

Suplente

José Mauro Mettrau Carneiro da Cunha* (presidente)

José Augusto da Gama Figueira

Jodo Carlos de Almeida Gaspar

Antonio Cardoso dos Santos

Zeinal Abedin Mahomed Bava

Luis Miguel da Fonseca Pacheco de Melo

Shakhaf Wine

Abilio Cesario Lopes Martins

Armando Galhardo Nunes Guerra Junior

Paulo Méarcio de Oliveira Monteiro

Sergio Franklin Quintella

Bruno Gongalves Siqueira

Renato Torres de Faria

Carlos Fernando Horta Bretas

Rafael Cardoso Cordeiro

André Sant’anna Valladares de Andrade

Fernando Magalhaes Portella

Carlos Jereissati

Alexandre Jereissati Legey

Carlos Francisco Ribeiro Jereissati

Pedro Jereissati

Cristina Anne Betts

Cristiano Yazbek Pereira

Erika Jereissati Zullo

Fernando Marques dos Santos

Laura Bedeschi Rego de Mattos

José Valdir Ribeiro dos Reis

Luciana Freitas Rodrigues

Carlos Fernando Costa

Marcelo Almeida de Souza

Carlos Augusto Borges

Alcinei Cardoso Rodrigues

[GRI 4.2 e 4.3]

3 Todos os membros do Conselho de Administracdo ndo sdo executivos, ou seja, nao integram a Diretoria Executiva nem exercem qualquer fungao na gestao direta
da Companbhia.

4 Apds reuniao do Conselho de Administragdo em 22 de janeiro de 2013, José Mauro Mettrau Carneiro da Cunha passou a ocupar o cargo de diretor-presidente

da Companhia e das empresas controladas, em substitui¢do a Francisco Tosta Valim Filho. José Mauro Mettrau Carneiro da Cunha licenciou-se
do cargo de presidente do Conselho de Administragdo, tendo sido indicado para assumir tal fungdo seu suplente, José Augusto da Gama Figueira.

Para saber sobre a trajetéria profissional dos membros do Conselho de Administragao, clique aqui.

CONSELHO FISCAL

Titular

Suplente

Sidnei Nunes

Aparecido Carlos Correia Galdino

Allan Kardec de Melo Ferreira

Newton Brandao Ferraz Ramos

Ricardo Berretta Pavie

(Vago)

Marcos Duarte Santos

Peter Edward Cortes Marsden Wilson
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DIRETORIA

Francisco Tosta Valim Filho® (diretor-presidente)

Alex Waldemar Zornig (diretor de Financas/diretor de Relagbes com Investidores)

Francis James Leahy Meaney

Pedro Santos Ripper

Julio Cesar Fonseca

Eurico de Jesus Teles Neto

Jodo de Deus Pinheiro Macedo

Bayard de Paoli Gontijo

Tarso Rebello Dias

5 Substituido por José Mauro Mettrau Carneiro da Cunha a partir de 22 de janeiro de 2013, em decisdo do Conselho de Administracéao.

Para saber sobre a trajetéria profissional dos integrantes da Diretoria, clique aqui.

[6RI 4.11 APOIO A TOMADA DE DECISAO

Um conjunto de estruturas da suporte ao processo
de tomada de deciséo pela alta governanca da
Companhia. Os principais sdao destacados a seguir.

Comité de Divulgagao: é composto pelos diretores
administrativo e financeiro, da Tesouraria, de Relacbes
com Investidores, de Comunicacao Corporativa, da
Controladoria, juridico-societario e de Mercado de Titulos
e tem carater executivo. Dentre suas atribuicoes, destaca-
se: aprovar e revisar a gestao de riscos e controles internos
dos processos relevantes e o fluxo de divulgagdo de
informacoes publicas, incluindo o Relatério Anual

de Administrag@o e os relatérios submetidos a CVYM
(Comissao de Valores Mobiliarios), a SEC e a Anatel
(Agéncia Nacional de Telecomunicagdes). O comité
supervisiona o cumprimento das normas legais e dos
regulamentos pertinentes a divulgacao e valida os
conference calls e as analises acerca das indicacdes

das agéncias de classificagdo de risco; assegura a correcao
e a confiabilidade dos dados gerenciais, financeiros

e operacionais utilizados internamente, e que as
informagdes divulgadas ou publicadas sejam corretas

e confidveis; e revisa os processos de emissao das
certificagdes anuais exigidas por leis, dentre outras tarefas.

Comités do Conselho de Administragcao: sdo quatro
estruturas, que auxiliam o conselho a supervisionar
diferentes aspectos do planejamento e da realizacéo
da estratégia.

O Comité de Financas, Monitoramento e Or¢camento
tem foco nos temas financeiros do planejamento
estratégico, na estratégia financeira, no orgcamento
anual, no planejamento tributario e no desempenho
do negécio.

O de Recursos Humanos e Remuneracao auxilia

a supervisao da estratégia de recursos humanos,
das questdes associadas a mudancas em larga escala
da estrutura organizacional, da estratégia de
remuneracdo e da avaliacao de desempenho.

Para os temas relacionados a desempenho

da Auditoria Interna, conformidade com leis,
regulamentacdes, politicas e cddigo de conduta,
processo de divulgacado de informagdes,
gerenciamento dos riscos corporativos e gestao
e controle de contingéncias, o conselho conta
com o Comité de Riscos e Contingéncias.

O trabalho do Comité de Engenharia e Redes,
Tecnologia e Inovacao e Ofertas de Servigos esta
relacionado a aspectos operacionais do planejamento
estratégico, posicionamento estratégico comercial
das unidades de negécio, indicadores de qualidade
operacional, ciclo de inovacao e novos negécios,
novas oportunidades de parcerias com fornecedores
e outras entidades, estratégias de redes e
plataformas, arquitetura de Tl, oportunidades

de colaboragao e sinergias com o sécio operador.
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EVOLUCAO CONSTANTE suporte a governanga da Companhia. Os principais
Alinhada as boas praticas do mercado, a Oi investe na marcos da evolugdo registrados desde 2001 estao
melhoria continua dos sistemas e das estruturas que dao descritos a seguir.

Instituto de Responsabilidade Social — Oi Futuro

¢ Politica de fair disclosure
e Codigo de Conduta e Transparéncia — Instrucdo 358 da CVM

e Comité de Divulgagao

* Mapeamento dos Riscos e Controles SOX (Sarbanes-Oxley)
e Adequacao do Conselho Fiscal as exigéncias da SOX
(Comité de Auditoria)

e Pré-certificagdo SOX

e Primeira certificagcdo SOX
e Canal de Denuncias — Conselho Fiscal

Cédigo de Etica (extensivo a fornecedores)
¢ Plano de Opgao de Compra de A¢bes
e Comités de assessoramento ao Conselho de Administracao
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‘ e Politica de Seguranca da Informagao
® Ingresso no ISE (Indice de Sustentabilidade Empresarial),
‘ da BM&FBovespa

e Comité de Governanca Corporativa, Divulgagao
e Sustentabilidade
e Metodologia e Politica de Gestdo de Riscos Corporativos
e Controles Internos
Politica de Salde, Seguranca e Meio Ambiente
Politica de Algadas e Delegacao de Autoridade
Portal de Governanca
Pacto Global das Nacdes Unidas (adesao)
Politica de Sustentabilidade

(gases do efeito estufa)
* Programa GHG Protocol (ades&o)
‘ * |ngresso no ICO2 (Indice Carbono Eficiente),

‘ e Inventério e divulgacé@o de emissdes de GEE

da BM&FBovespa

e Criacao do cargo de COO (chief operator officer)

e Fortalecimento do conselho com o ingresso de acionista
estratégico (Portugal Telecom)

e Programa EPC — Empresas pelo Clima (ades&o)

e Comité de Engenharia e Redes, Tecnologia e Inovacao
e Oferta de Servigos (assessoramento ao Conselho
de Administracao)

e Programa de Educacdo para Sustentabilidade

Reorganizagao societéria do Grupo

Primeiro relatério de sustentabilidade nos padrdes da GRI
Politica de Partes Relacionadas

Sistema de Gestao de Continuidade de Negécio

Cédigo de Etica (nova verséo)

Ingresso no Nivel 1 de Governangca da BM&FBovespa
Auditoria Interna passa a ser subordinada ao Conselho
de Administragao

e Politica de Remuneragao dos Acionistas
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AUDITORIA INTERNA

Esta ligada diretamente ao Conselho de Administragao
e indiretamente ao diretor-presidente. Atua de forma
independente da operacéo, com o objetivo de revisar
0S processos e sistemas e recomendar melhorias.
Norteia-se pelos principios e melhores préaticas do
Instituto dos Auditores Internos (Institute of Internal
Auditors), organizacao baseada nos Estados Unidos e
presente no Brasil que dita as normas da profissdo de
auditoria interna. Sua estrutura esté dividida conforme
a area de atuacao — Tl e Operacdes, Compliance e
Processos e Negdcios — e conta com uma éarea de
apoio que utiliza técnicas sofisticadas de data mining
(prospeccéo de dados) e programagao com o objetivo
de facilitar o trabalho dos auditores e maximizar os
resultados dos trabalhos.

A atuacdo da area cobre um universo de auditoria
abrangente que considera, inclusive, as dimensodes

de sustentabilidade e responsabilidade social. Seu
plano anual de trabalho é aprovado pelo Conselho

de Administracdo — por meio do Comité de Riscos

e Contingéncias — e pelo Conselho Fiscal, que tem
provisao da SEC para atuar como Comité de Auditoria.

GESTAO DE RISCOS E CONTROLES INTERNOS

O Modelo de Gestao de Riscos da Qi é aprimorado
periodicamente e segue as boas praticas de
mercado, como a Norma Brasileira de Gestao de
Riscos (ABNT — NBR ISO 31000), o Internal Control
— Integrated Framework, do Coso (Committee

of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission), e o Cobit (Control Objectives for
Information and Related Technology). Os processos
da Oi passam por auditoria externa anual, de acordo
com a representatividade das contas contabeis
relacionadas. Paralelamente, a Auditoria Interna
atua em todos os processos, independentemente

da representatividade das contas contabeis.

[GRI S02] A metodologia da ISO 31000 da base ao
mapeamento dos riscos e aos controles relacionados

a corrupcao, fraude, conluio e acbes indevidas. As
analises de probabilidade e impacto realizadas de 2010
a 2012 orientaram acdes de mitigacdo em 60 processos
relacionados a certificagdo SOX (Lei Sarbanes-Oxley).

Para mitigar os riscos mapeados, a Oi desenha

e implementa controles adequados ao seu negécio
e monitora constantemente seu ambiente interno,
visando prevenir perdas e preservar ativos. Além
disso, o sistema corporativo de Gestao de Riscos
retine informacdes essenciais, confiaveis

e atualizadas, oferecendo mais transparéncia

e seguranca a tomada de decisoes.

Em 2012, a Companhia fortaleceu seus controles
por meio da criagao do Comité de Continuidade

de Negécios. A nova estrutura atua em conformidade
com a norma ABNT — NBR ISO 15999 e adota

uma abordagem ampla. Além do foco nos negécios,
que visa preservar a integridade dos ativos pessoais,
materiais e financeiros, observa e busca mitigar
possiveis riscos a sociedade e ao meio ambiente.

Ao monitorar esse novo contexto de risco, a Oi alterou
e tornou mais profundos os processos para identificar,
analisar e tratar os riscos. Com o modelo de Gestao
da Continuidade de Negécios adotado nos ambitos
estratégico, tatico e operacional, a Oi visa aumentar

a resiliéncia diante da materializacéo de riscos
severos. Foram estabelecidos estratégias e planos de
continuidade de negécios para os ativos que suportam
o0s principais processos da Qi, visando @ manutencao
da disponibilidade de nossos servicos aos clientes.

A supervisao sistematica dos controles relacionados
ao tratamento e a divulgagao de informacdes
financeiras tem proporcionado a adequada
certificaca@o de conformidade sobre a operagao

do ambiente de controles da Companhia.
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RISCOS FINANCEIROS

A gestao dos riscos financeiros considera a estrutura
consolidada do Grupo Oi nos niveis estratégico,
tatico e operacional.

Na esfera estratégica, a Diretoria acorda com
o Conselho de Administracao a diretriz de risco
a ser seguida em cada ano fiscal.

No nivel tatico, a supervisao cabe ao Comité de Gestao
de Riscos Financeiros, composto pelo diretor-presidente
e pelos diretores financeiro, de Planejamento

e Desempenho, de Controladoria, de Assuntos
Regulatérios, juridico, tributério e de Tesouraria.

O comité se reline mensalmente e conta com a
participacao do diretor de Auditoria, como ouvinte.

O controle operacional é realizado pela Geréncia
de Riscos Financeiros, que monitora a aderéncia
das operacdes financeiras a Politica de Hedge.
Aprovada em outubro de 2009, essa politica
contribui para o monitoramento dos riscos de
liquidez, de crédito e de mercado, em conjunto
com a Politica de Investimentos.

Politica de Investimentos: esta alinhada aos objetivos
estratégicos da Oi e tem foco no conservadorismo

e na busca de liquidez e adequada rentabilidade.
Controla os riscos de liquidez com o estabelecimento
de caréncias méximas e alcadas de aprovacao.

Para mitigar riscos de crédito, estabelece os limites
de concentracdo para as instituicdes financeiras

e o rating de crédito minimo. Com foco nos riscos

de mercado, identifica os instrumentos elegiveis

e os instrumentos nao elegiveis.

Politica de Hedge: fornece diretrizes para a gestao
dos riscos financeiros relacionados ao mercado de
capitais, formaliza a gestao de exposicdes a fatores
de risco e determina os procedimentos e controles
necessarios para identificar, mensurar e minimizar
os fatores de risco financeiro. O objetivo é assegurar
um fluxo de caixa saudavel, limitando os impactos
da volatilidade do resultado financeiro aos niveis
predeterminados.

Essa politica estd baseada em duas premissas:

o real é a moeda funcional da Oi, e a Tesouraria

deve contratar operacdes de derivativos com o intuito
de limitar o risco indesejado e substitui-lo por um
risco aceitavel. As operacdes com derivativos tém

a finalidade exclusiva de reduzir os riscos cambiais
ou ligados as taxas de juros, ndo sendo permitida

a alavancagem por meio dessas operacoes.

Na Politica de Hedge, os riscos de crédito e

de liquidez sao controlados por meio de relatérios
de estresse, nos quais os fatores de risco sofrem
um choque favoravel e desfavoravel. A Companhia
também observa os limites das contrapartes

na realizagao dos contratos e da efetivagao das
operacdes, além de considerar os ratings dos
envolvidos, as garantias oferecidas e os thresholds
da operacao financeira.

Com relagao ao mercado, a identificagao dos fatores
de risco se baseia nas caracteristicas das operagoes
financeiras contratadas e a contratar em cada ano
fiscal. A simulacdo de diferentes cenarios por meio de
modelos estatisticos serve de base para a mensuragao
de impactos sobre o resultado financeiro do Grupo. A
analise orienta a diretriz de risco, aprovada anualmente
pela Diretoria e pelo Conselho de Administracao.

Para definir a diretriz de risco, a Companhia
considera o pior impacto esperado do resultado
financeiro sobre o lucro liquido do Grupo, com 95%
de confianca. Dessa forma, a Politica de Hedge busca
assegurar, para cada ano fiscal, a despesa financeira
liquida maxima do Grupo.

Para colocar em prética a diretriz de risco, a area de
Tesouraria pode contratar instrumentos de protecéao,
incluindo aplicagdes financeiras e operagdes de
derivativos, como swaps, termo de moedas e opcdes.
Entre os principais instrumentos financeiros
permitidos estao: swaps de taxas de juros (IRS —
interest rate swap), swap cambial plain vanilla ou

de fluxo de caixa (CCS - cross currency swap), swaps
cambiais combinados (series swaps), NDFs (non-
deliverable forwards) e a manutengéo de caixa em
délar (hedge natural).
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ETICA E COMBATE A CORRUPCAO

[GRI DMA HR e DMA SO] A ética € um tema importante

na gestdo da Qi e orienta o padrao de conduta e
relacionamento dentro da Companhia. O Cédigo

de Etica, langado em 2007, foi reformulado em
2012 numa acéo conjunta entre os Agentes de Etica,
o Comité de Etica e os representantes de diversas
areas da Companhia. Esta nova versao contemplou
de forma abrangente temas atuais como conduta nas
redes sociais, relacionamento digital, protecao

da marca, compliance concorrencial, sustentabilidade
e combate a corrupgéo.

[GRI'HR3 e S03] Para reforgar os valores contidos

no codigo, a Qi disponibilizou um treinamento
online (e-learning) de Etica e Combate & Corrupcao,
contendo estudos de casos que abordam temas
como responsabilidade socioambiental, combate

a corrupgao, relagdes com clientes e fornecedores,
informacdes confidenciais, atitude, uso de recursos
e aspectos de direitos humanos, combate a
discriminacgao, ao trabalho escravo e a exploragao
de mao de obra infantil. Em 2012, 3.095
colaboradores concluiram o treinamento.

Os treinamentos em politicas e procedimentos
relativos a direitos humanos e anticorrupgao,
incluindo plataformas online do Cédigo de Etica

e sustentabilidade, geraram, em 2012, 5.642 horas
de estudo, para 28% do total de colaboradores

da empresa. No que diz respeito a disseminagao

do tema Etica, 786 colaboradores participaram
presencialmente desses treinamentos.

MONITORAMENTO

O Comité de Etica da Oi, formado por cinco diretores,
acompanha o cumprimento das normas do cédigo e
analisa as denuncias de infragc@o, recebidas por meio
do Canal de Dendncias. O canal é aberto para todos
0s publicos no site da Companhia e também esta
disponivel para os colaboradores na intranet. As
denuncias podem ser feitas de forma anénima ou
identificada, sendo garantida a confidencialidade.

[GRIHR4 e S041Em 2012, o canal recebeu 11 dentncias
tratadas como procedentes em relagao a préticas de
discriminacgéo e corrupcao. Todos os casos reportados
foram analisados, e as medidas cabiveis foram
tomadas. Essas medidas incluem demissao,
adverténcia e comunicacdo as autoridades policiais,
quando necessario.

A Oi repudia a pratica da denlncia vazia,
conspiratéria e vingativa. As decisdes do comité sao
transparentes e publicadas para acompanhamento
do publico interno. Para tanto, a Companhia mantém
uma estrutura permanente de monitoramento e
tratamento dos questionamentos recebidos, de forma
a garantir a credibilidade do seu Coédigo e da atuacao
do seu Comité de Etica.

O Comité também define a nomeacao dos Agentes
de Etica, time voluntario de colaboradores que
trabalha para disseminar internamente a cultura da
ética e orientar os funcionarios sobre as diretrizes
do Codigo. O 1° Encontro Nacional de Agentes

de Etica, realizado em janeiro, no Rio de Janeiro,
marcou a posse de um novo grupo de agentes.

CONFORMIDADE LEGAL

[GRI DMA SO] A Oi obedece as leis vigentes e respeita

a livre concorréncia na conducao dos seus negocios.
Repudia qualquer forma de violacdo de segredos
comerciais ou obtencao impropria de informacdes
confidenciais sobre produtos e servicos, e seu Codigo
de Etica proibe qualquer tipo de comportamento

que possa levar a sociedade a considera-la antiética,
anticompetitiva ou contraria as leis que regem

0 mercado.

[GRI SO071Em 2012, a Companhia respondia a trés
acdes (duas relacionadas a concorréncia desleal
e uma a propaganda danosa a concorréncia).
Até o fim do ano, as acbes permaneciam

em tramitacao, sem decisao final.
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SEGURANCA DA INFORMACAO

[GRIPR1] As iniciativas para garantir a seguranca das
informacdes sao aplicadas especialmente as areas

de Negocios, Tecnologia da Informacdo e Engenharia

e visam apoiar o desenvolvimento de produtos

e servicos, definir padrdes tecnolégicos para toda

a rede e conscientizar as equipes sobre a importancia
do tema. O trabalho tem como referéncia as normas
legais e as melhores e mais atuais praticas de controle.

Em 2012, o desafio foi intensificar a sinergia das
acoes voltadas a seguranca com a estratégia, gestéo
e qualidade do atendimento para os clientes internos
e externos. Os colaboradores da area de Seguranca
da Informacéo participaram do desenvolvimento de
produtos lancados pela Oi, fazendo recomendacdes
sobre controles de seguranca e melhorias nos
processos de desenvolvimento.

No ambiente externo, a gestao da seguranca

da informacéo orienta os servigos de seguranca
prestados a clientes cyber e corporativos.

Em 2012, a Qi foi a responsavel por operar a rede
de telecomunicagado da Rio+20 (Conferéncia das
NacOes Unidas sobre Desenvolvimento Sustentavel).
Para operar a rede de telecomunicacéo do evento,

a Oi forneceu todo o seu aparato de seguranca da

informacéo, para proteger a rede de ataques de hackers.

A Companhia busca minimizar os riscos relacionados
a definicdo dos parametros de seguranca e detectar

e prevenir problemas, além de aplicar e monitorar
as regras de negdcio e os controles internos
relacionados a SOX (Sarbanes-Oxley). Para proteger
as informacdes internas em todo o ciclo de vida

de produtos e servicos e evitar acessos indevidos,

a Oi investe em ferramentas de seguranca e na
automacao de processos e de concessao de acessos
e garantia de acesso dos sistemas de mainframe.

Internamente, o controle do acesso a informacdes €
igualmente rigido. Os sistemas de informacao da area
de BI (Business Intelligence) tém controle de acesso
por senha pessoal e registro (/og) das transacdes
efetuadas. O acesso a relatérios que contenham
dados pessoais de clientes demandam a autorizacao
de um gestor, que atua sob as normas de termo

de confidencialidade das informacdes. A érea

de Bl também emite relatérios informacionais
contendo dados de clientes, como CPF e histérico
de chamadas, para a elaboracéo de analises de
negécio e tomada de decisdes.

Como todos os outros colaboradores da Companhia,
os profissionais de Seguranca da Informacéao se
comprometem a cumprir o Cédigo de Etica da Oi,
que exige o tratamento confidencial dos dados dos
clientes. Para reforcar a conscientizagéo sobre o
tema, em 2012 a Oi promoveu um treinamento
buscando minimizar os possiveis impactos negativos
a seus negocios e produtos, principalmente
relacionados a fraudes.
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INOVACAO E TECNOLOGIA

A revolucdo digital e a tecnologia sao os grandes
direcionadores do desenvolvimento no setor de
telecomunicacdes. Para manter-se na lideranga

do mercado nacional, a Oi esta atenta aos novos
padrdes e busca antecipar-se as demandas do
mercado com pioneirismo e criatividade. No cotidiano
da gestao, essa atitude se traduz em diversas
iniciativas concretas que compdem o Ecossistema

de Inovagéo da Companbhia.

Em 2012, a prospeccdo de servicos e o foco em
pesquisa e desenvolvimento na Oi ganharam um
importante reforco com a criacdo do programa Inova,
estruturado em trés fabricas. A Incremental tem

foco na melhoria continua e no dia a dia da empresa;
a Planejada é voltada ao médio prazo, com o
desenvolvimento e a implantagao de novos produtos
e servigos; e a Exploratéria busca aproximar a
empresa de novos modelos de negécios, tendéncias
e tecnologia, estabelecendo as bases para a evolugao
de longo prazo. Combinadas, as trés frentes
impulsionam a Companhia rumo ao futuro.

As dinamicas desenvolvidas na Fabrica Incremental
visam engajar o publico interno nos processos de
busca de solucdes para os desafios cotidianos e esta
aberta a todos os colaboradores. Em uma dinamica
chamada Mercado de ldeias, cada profissional
desenvolve sua “carteira” virtual de ideias, submetida
a analise dos colegas em ciclos perioédicos. Sempre
que uma ideia é aprovada pela maioria dos
integrantes da equipe, torna-se a vencedora

do ciclo e é encaminhada para analise no setor
para o qual foi concebida. Recebendo o aval do
responsavel da area, é submetida a aprovacao do
Comité de Inovacgao, que define a possibilidade de
execucao. A Fabrica concluiu seu primeiro ciclo
em setembro de 2012, e 56 novas ideias foram
recomendadas para analise.

OUTRAS INICIATIVAS

Ao longo do ano, a Oi deu continuidade ao Programa
de Incentivo a Inovacdo, que desde 2011 fornece
apoio financeiro para pesquisas de tecnologia
realizadas em parceria com ICTs (institutos de
ciéncia e tecnologia), centros de pesquisa publicos
ou privados e universidades. O trabalho conjunto
aproxima as necessidades do mercado a visao de
longo prazo e assegura ganhos para ambas as partes.
A Oi se beneficia da expertise das instituicdes
parceiras, e estas contam com o impulso econdmico
para desenvolver os trabalhos. Somente em 2012,
foram aplicados R$ 144 milhdes, em 63 projetos.

Outro destaque do ano foi o lancamento do aplicativo
para celular Oi Spot, que detecta problemas no uso da
rede moével e permite a Companhia captar a percepcao
dos usuarios sobre os servigos de voz e internet via
celular. Nos casos de dificuldade de completar
ligacOes, obter sinal ou acessar a internet, o sistema
identifica a localizagao geogréafica do usuario e o tipo
de ambiente em que ocorreu o problema, e as
informac®es orientam a melhoria dos servicos.

Com foco na popularizacdo do uso da internet,
tiveram inicio os testes do projeto Oi Wifi, que

vai possibilitar o uso de telefones publicos como
hotspots, para acesso sem fio a internet. Em 2013,
estdo sendo testados seis protétipos.
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RELACOES
INSTITUCIONAIS

[GRI DMA 0] O setor de telecomunicacdes é uma
importante alavanca para o desenvolvimento
econdmico e social do Pais e pode contribuir
fortemente para a construgé@o de uma sociedade
mais sustentavel ao ampliar o acesso a informacao

e reforgar as conexdes interpessoais e a troca

de conhecimento por meio da tecnologia. A Oi

busca desempenhar esse papel com profissionalismo
e transparéncia, atuando ativamente na discussao
de politicas relevantes para a sociedade brasileira.

A &rea de Relagdes Institucionais da Companhia
mantém didlogo permanente com diversas instancias
dos poderes Executivo, Legislativo e Judiciario,
féruns setoriais, agéncias reguladoras e organismos
representativos de setores da sociedade. As
atividades sao orientadas por um conjunto de
politicas internas, como o Guia de Relacionamento
Institucional e o Cédigo de Etica. Em 2012, esse
sistema foi complementado pela criacé@o da Politica
Oi de Relagdes Institucionais, baseada em oito eixos
de atuacao:

® Relacdes governamentais: aproxima a Companhia
das instancias de governo, gerando valor
a longo prazo.

e Relacionamento com entidades: assegura
uma participagao direta e ativa em féruns
multissetoriais relevantes na discussao
de temas setoriais, nas dimensodes institucionais
e governamentais.

e Articulacdo interna: compartilha com as
estruturas internas o conhecimento técnico
e de relacionamento com seus stakeholders.

e Sustentabilidade empresarial: da visibilidade
ao compromisso da empresa com a
sustentabilidade empresarial.

¢ Relacionamento institucional corporativo:
tem foco no respeito as politicas de atuagao
da Companhia e ao cumprimento das metas

de negocios, gerando credibilidade em diferentes

esferas corporativas.

e (Cendrio politico, estratégico e institucional:
analisa diferentes cenérios e conjunturas,
nas diferentes esferas.

e Ferramentas institucionais: consolida e amplia
o ativo de relacionamento.

e Apoio as estratégias de negécios: analisa
possibilidades de parcerias e identifica
oportunidades de negécios entre a Oi
e o publico institucional.

(
PROFISSIONALIZACAO

Dentro da estratégia de profissionalizagao

da equipe, todos os colaboradores que atuam
na area de Relacdes Institucionais da Oi
participaram, em 2012, de um curso de
formacao elaborado especialmente para
atender as especificidades dessa atuagao.
Denominado de Academia RI, o curso Cenario
e Atuagao em Relagdes Institucionais foi
composto por quatro areas (comunicagao,
administracdo, ciéncias politicas e direito)

e contou, respectivamente, com instituicdes

de reconhecida competéncia: ESPM (Escola
Superior de Propaganda e Marketing), IAG-PUC
(Instituto de Administracado e Geréncia

da PUC), Universidade Federal de Minas Gerais
e Coordenadoria Geral de Especializagao da
PUC-SP. O curso tem mais de 400 horas/aula,
e a metodologia utilizada, dada a pulverizacao
da equipe em todos os estados, foi EaD
(ensino a distancia).
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PARCERIAS

[GRIEC8]Em 2012, a Companhia estreitou suas
relagcBes com os 6rgdos de defesa do consumidor.

A intencao era fazer com que Procons e Ministérios
Publicos dos estados conhecessem melhor seu perfil
institucional e de negdcios, bem como os trabalhos
realizados pela Oi, munindo-os de informacdes Uteis
para as comunidades atendidas. Um dos projetos
elaborados foi uma cartilha com as explicacdes dos
direitos e deveres do consumidor.

Outra parceria importante foi realizada com o Ministério
da Salde, para producéao de cartdes telefénicos para
uso em telefones publicos com mensagens informativas
e de conscientizagao. Em 2012, o tema trabalhado
pela Oi foi o combate a dengue.

Com a Marinha do Brasil, a Oi formalizou

um acordo de cooperacao para fornecer os servigos
de telecomunicacdes da EACF (Estacdo Antartica
Comandante Ferraz), em reconstrugao apés um
incéndio no inicio do ano. Com isso, a Companhia
reforca o compromisso de participar ativamente

de projetos em beneficio da sociedade brasileira

e volta a atuar em parceria com a Marinha do Brasil
na implantacdo e manutenc¢ao da nova infraestrutura
de telecomunicacgdes para servigos integrados de
voz, dados, internet, mobilidade e solugao para
recepcao de TV, fornecidos a base desde 2006.

[6RI $05] DIALOGO E ARTICULACAO

A Oi acompanha e analisa as propostas

de mudancas na legislacdo nos ambitos federal,
estadual e municipal por meio do Caple (Comité
de Acompanhamento das Proposi¢cdes Legislativas),
gue retine membros das diretorias de Planejamento
Executivo, Politica Regulatéria e Setorial, Juridica,
de Regulamentacao, de Relagdes Governamentais
e de Relacdes Institucionais. Em 2012, o Caple
analisou 113 proposic¢des, de um conjunto de
2.074 projetos de lei acompanhados. No dialogo
com liderancas politicas, destacaram-se as
discussdes sobre os seguintes temas:

e propostas de lei de combate ao furto
de cabos e baterias;

e |ejs restritivas a expansao da telefonia moével;

e adesao ao Convénio 38/2009 do Confaz -
Conselho Nacional de Politica Fazendaria
para isencao de ICMS (Imposto sobre Circulacao
de Mercadorias e Servigos) para internet
de banda larga;

e projeto de lei federal PLS 293/12, sobre
politicas associadas a instalagao de
infraestrutura de telecomunicacdes;

e projeto de lei federal 2.126/2011
(Marco Civil da Internet);

e projeto de lei federal 5.476/2001
(fim da assinatura basica);

e a medida proviséria 563/12, sobre
a desoneracao tributéria para telecom,
transformada na lei 12.715/2012;

e acriacao de leis de incentivo a cultura
e ao esporte.
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A Oi também participa das discussdes do CGPID
(Comité Gestor do Programa de Inclusao Digital),
em cumprimento ao que esta estabelecido no
Compromisso de adesdo ao PNBL (Plano Nacional
de Banda Larga), firmado com o Ministério das
Comunicagdes e a Anatel.

[6RI S06] E importante destacar que todo

o relacionamento com o governo esta baseado

no dialogo e na construgao conjunta, nao envolvendo
contribuicdo financeira de nenhuma espécie.

A Oi segue a risca o disposto na lei 9.504,

de 30 de setembro de 1997, que veda aos
concessionérios de servigos publicos qualquer
doagao, direta ou indireta, a candidatos ou partidos.

COPA DO MUNDO DA Fifa™

Por conta das intervencdes urbanas em curso

em diversos municipios brasileiros para preparar

a Copa do Mundo da Fifa™ 2014, a Qi recebe
solicitagbes de remanejamento e remogao da
infraestrutura de telecomunicacdes. O mapeamento
dos custos, impactos e riscos possibilita um dialogo
transparente com os 6rgaos envolvidos

e a busca conjunta de solucgdes.

Em 2012, a Secretaria Extraordinaria da Copa

do Mundo de 2014 (Secopa) do estado do Mato
Grosso, por exemplo, solicitou a remog¢ao de uma
estacdo telefénica que atende a rede de dados do
estado e que cobre os principais 6rgaos do governo
estadual e servicos de telefonia fixa e/ou banda larga
de organismos oficiais, escolas e estabelecimentos
de varejo. A complexidade técnica da operacao

e o risco da suspensdo temporaria do servigo

de importantes érgdos estaduais e federais, bem
como de clientes corporativos e de varejo do estado
e o alto custo envolvido, foram fatores importantes
que direcionaram o dialogo e contribuiram para
definir alternativas a remogao da estacao telefénica.
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PESSOAS

RELACAO COM
COLABORADORES

[GRIDMA LATA Qi investe no desenvolvimento de seus
colaboradores por meio de programas estruturados

e dirigidos para diferentes niveis funcionais, com
foco no aprimoramento de competéncias e na
eficiéncia do atendimento. Da mesma forma, também
conta com iniciativas para atrair e reter os melhores
profissionais do mercado, além de buscar
continuamente um ambiente de trabalho estimulante
e motivador. Essas condicdes sao fundamentais para
o0 bom desempenho do neg6cio e para o cumprimento
das metas e dos objetivos preestabelecidos, bem como
para a melhoria continua dos servigos prestados.

[GRI 2.8 e LAT]A Companhia encerrou 0 ano de 2012
com 15.146 colaboradores, o que representa uma
expansao da for¢a de trabalho da ordem de 15%

em comparacao com os 13.224 trabalhadores em
2011. Considerando a movimentagao de pessoal,
foram contratados 5.742 profissionais, enquanto
3.791 pessoas deixaram a empresa por
desligamentos voluntéarios, demisstes, afastamento
por aposentadoria ou morte. A expansao liquida ficou
em 1.951 novos postos de trabalho.

Além dos colaboradores de periodo integral, citados
acima, integravam a Companhia 721 estagiarios

e 104 aprendizes, atuando em todos os estados

e no Distrito Federal. Contava também com
166.253 trabalhadores terceirizados em funcdes
especificas, como atendimento do call center,
administracao patrimonial, canais de vendas

e operagdes de manutengao.

0O ano de 2012 marcou a histéria da Oi com o
langamento de um novo plano estratégico, que

“AS FACILIDADES QUE AS PESSOAS,
ENTIDADES E EMPRESAS TEM, POR
CONTA DO SERVICO PRESTADO PELA OI,
FACILITAM O DESENVOLVIMENTO DE
NEGOCIOS, ESTIMULANDO A ECONOMIA.”

SOCIEDADE

engloba ampliagao dos investimentos em infraestrutura,
melhoria de processos e atendimento aos clientes,

a entrada em novos mercados e fortalecimento de
segmentos consolidados. A companhia ampliou as
equipes das nove unidades regionais e incrementou
os canais de venda, com abertura de 127 lojas préprias,
crescimento de unidades de franquias e expansao das
vendas porta a porta, além de ter dado maior foco nos
mercados empresarial e corporativo. A mobilizacdo da
companbhia incluiu ainda o BPO de areas internas de
apoio, visando maior dedicacao ao core business.

[GRILAT1PUBLICO INTERNO - PERFIL

NIVEL DE ESCOLARIDADE

54%
49%

37%
31%

13%129%

1% 1% . 1% 1%

1°grau  2°grau 3 °grau Pés/MBA Mestrado

(Graduagao)

2011 M2012

TOTAL DE COLABORADORES

15.146
13.224

2011 W 2o012

Nota: Os ntimeros relativos ao capitulo Relagdo com Colaboradores compreendem as empresas: Oi S/A, Telemar Norte Leste S/A, TNL PCS S/A, Paggo Administradora de
Crédito, Brasil Telecom Celular S/A, Brasil Telecom Comunicacdo Multimidia Ltda, Brasil Telecom Cabos Submarinos Ltda e Globenet Internacional, em 31/12/2012.
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CATEGORIAS FUNCIONAIS COLABORADORES POR REGIAO

8.869
9.436
13.520 15.146
13.22
12.100
1.332 2.015 1.576
1. 079 1.406 31.293
114 126 770 904 240 596 . 508 .
— [ ] am
Diretoria  Geréncia Supervisao/ Quadro Total Sudeste Centro- Nordeste Norte
Coordenacéo funcional Oeste
2011 M 2012 2011 M 2012
Nota: Composto por analistas, assistentes, advogados, especialistas, [GRI 2.5] Nota: Além dos colaboradores no Brasil, a Oi conta com
vendedores e técnicos. 60 colaboradores nos EUA, cinco na Colémbia, dois nas Bermudas

e sete na Venezuela.

[GRI LA2] MOVIMENTACAO DE PESSOAL

Admissoes 2011 Admissoes 2012 Desligamentos 2011 Desligamentos 2012
Por género
Homens 1.336 2.938 1.019 2.033
Mulheres 1.657 2.804 657 1.758
Por faixa etaria
Abaixo de 30 anos 1.787 3.469 563 1.761
Entre 30 e 50 anos 1.180 2.219 1.007 1.826
Acima de 50 anos 26 54 106 204
Por regiao
Sul 313 631 139 347
Sudeste 2.177 3.493 1.185 2.835
Centro-Oeste 267 523 176 282
Nordeste 132 832 94 227
Norte 82 243 77 85
Estados Unidos 19 15 4 10
Colébmbia 2 1 0 2
Bermudas 0 1 1
Venezuela 1 3 0 2
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ROTATIVIDADE POR GENERO

2011 2012
Masculino 9,50% 17,64%
Feminino 9,40% 16,19%

ROTATIVIDADE POR FAIXA ETARIA

2011 2012

Menos de 30 anos

9,50% 18,56%

Entre 30 e 50 anos

8,90% 14,36%

Mais de 50 anos

0,50% 0,92%

Nota: (1) O célculo da taxa de rotatividade na Oi utiliza a metodologia da ABRH (Associacdo Brasileira de Recursos Humanos), pratica comum em empresas

brasileiras, que viabiliza a comparag&o entre diferentes segmentos e setores.

(2) Os dados se limitam aos colaboradores internos. Nao existem ntimeros oficiais sobre a taxa de rotatividade de pessoal das empresas terceirizadas e de fornecedores.

DIVERSIDADE E INCLUSAO

A Oi também tem parcerias com agéncias de
recrutamento especializadas na inclusao de pessoas
com deficiéncia, como a Solucdes Sustentaveis e a
AME. O objetivo é definir estratégias de contratacdo de
profissionais, auxiliando a resposta a um dos grandes
desafios de diversas empresas na atualidade. Um
programa com a organizac¢ao nao governamental Centro
de Vida Independente, por exemplo, facilitou a busca
por profissionais com deficiéncia com o perfil desejado
pela Oi. Ap6s as contratacOes, estes colaboradores séo
capacitados por quatro meses para depois serem
alocados em diversas areas da Companhia.
Mensalmente, também novos gestores participaram

de oficinas de sensibilizacdo sobre o tema.

Semanalmente, a Companhia divulga oportunidades
de emprego no Sine-RJ e no site Deficiente Online.
Ao longo do ano, montou estandes em locais publicos
para receber curriculos de profissionais. Na intranet,
mantém um espaco para tratar de incluséo de
pessoas com deficiéncia no dia a dia do trabalho.

[GRI'LA13] Na Diretoria de Servigos de Gente,
um profissional dedica-se exclusivamente

ao recrutamento e a inclusao de pessoas com
deficiéncia. Em 2011, a Oi contava com 265
colaboradores com deficiéncia e em 2012,

o total chegou a 268 colaboradores.

[GRI LA13] DIVERSIDADE NO QUADRO DE COLABORADORES E NA GOVERNANCA

Género - Quadro geral 2011 2012
Homens 60% 58%
Mulheres 40% 42%
Género (%) - em Cada Linha: Homens+Mulheres = 100% Mulheres % Homens Y%
Conselho de Administracao® 0 - 16 -
Diretoria 12 0,08% 114 0,75%
Geréncia 244 1,61% 660 4,36%
Supervisao/coordenacgao 247 1,63% 349 2,30%
Quadro Funcional 5.826 38,47 % 7.694 50,80%
Total 6.329 41,79% 8.817 58,21%

60 Conselho de Administrag@o nao est& sendo considerado no quadro total.
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Mulheres em cargos executivos (%) 2011 2012
25% 25%

Faixa etaria - Quadro geral 2011 2012
Até 30 anos 27% 28%
De 30 a 50 anos 62% 61%
Mais de 50 anos 12% 11%
Conselho de Supervisao/ Quadro

% Faixa Etaria % Administracao’ Diretoria Geréncia Coordenacao Funcional
Até 30 anos 28 0% 0% 1% 29% 30%
30 - 50 anos 61 56% 69% 88% 66% 59%
Acima 50 anos 11 44% 31% 11% 5% 11%
Total 100 100% 100% 100% 100% 100%

70 Conselho de Administracao ndo esta sendo considerado no quadro total

CAPACITACAO

[GRILA11]A Companbhia investe na capacitacdo e no
crescimento profissional de seus colaboradores. Dentre
0s programas voltados para todos os colaboradores,
destacam-se Trilhas de Desenvolvimento de
Competéncias Técnicas, treinamentos spots,

desenvolvimento de lideranga, e-learnings, treinamentos

contratuais, treinamentos sob demanda, educacao
continuada e inglés online. Os treinamentos voltados
para as competéncias técnicas e as acdes de educagao
continuada somaram 311.550 horas em 2012.

Voltada aos gestores, a Academia de Lideranga
promove e consolida a cultura focada em servicos
por meio de uma metodologia que trabalha as
experiéncias do dia a dia da operagao. Em 2012,
93% dos gestores foram treinados, totalizando
31.785 horas, um crescimento de 11% em relacao
ao ano anterior. Acredita-se que isso foi possivel
gracas a oferta de programas especificos para os
diferentes perfis de gestao da Oi.

Com o objetivo de alinhar a lideranga as diretrizes
estratégicas da Companhia, em 2012 92% dos
gestores foram capacitados na utilizacdo de

uma ferramenta de gestdo (ICG) que suporta o
desdobramento de metas e baseia-se no principio
de melhoria continua. A nova ferramenta facilita o

gerenciamento da rotina do dia a dia e contribui
para um maior alinhamento de cada gestor com os
integrantes das suas equipes, que passa a gerenciar
0s processos sob sua responsabilidade mais de perto
e concentrar suas agdes no tratamento da causa-raiz
de desvios e na implantacado de planos de acao

estruturados para a melhoria de performance e

atingimento dos resultados.

Programas oferecidos aos novos gestores:

e todos participaram do Boas Vindas para Gestores,
processo admissional diferenciado e personalizado
para 0s novos gestores admitidos;

o Programa Lideranca para Novos Gestores alcangou
65% dos gestores de time recém-contratados ou
promovidos. O objetivo do programa é conscientizar
novos lideres sobre seu papel, além de desenvolver
aspectos comportamentais de gestao de pessoas

e elucida-los sobre os processos de gente da Oi.

Programas oferecidos aos gestores funcionais:

e Programa Impacto e Influéncia: potencializa
as habilidades de comunicagao, impacto
e convencimento. Em 2012, alcangou
93% de favorabilidade.

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE 0I 2012 | 41 | PESSOAS



e Programa Lider Oi — Pessoas: disponibiliza
ferramentas de gestdo e contou com turmas
e contelidos especificos para gestores de time,
gestores de gestores e gestores funcionais.
Cerca de 75% dos colaboradores elegiveis foram
treinados, sendo que este também foi o primeiro
programa disponibilizado nas regionais.

Como instrumento de gestao de carreira dos
colaboradores, a Oi conta com um processo de

[GRI 2.8 e GRI LA1]

MEDIA DE TREINAMENTO (H) POR COLABORADOR

analise de desempenho que tem como objetivo
avaliar os profissionais com foco no desenvolvimento.
No que tange lideranca, foi dada continuidade ao
processo de desenvolvimento de carreira executiva
com a realizagao de Reunides Anuais de Gente onde
foram tratados os seguintes temas: validagao do
mapeamento de competéncias de 120 executivos,
identificacdo da prontidao de sucessores e definicao
de PDIs (Planos de Desenvolvimento Individuais)
para cargos futuros.

Categoria 2010 2011 2012
Diretoria 18 29 30
Geréncia 40 40 57
Supervisao/coordenacgao - - 57
Quadro funcional® 34 20 21
Total 35 21 23
¢ Composto por analistas, assistentes, advogados, especialistas, vendedores e técnicos.

Nota: Os colaboradores das empresas Globenet nao s&o computados na apuracdo desse indicador

MEDIA DE TREINAMENTO (H) POR COLABORADOR

Categoria 2012
Aprendizes 6
Estagiarios 15
Total 14

[GRI LA11]1 Os colaboradores contam ainda com o
Programa de Educacao Corporativa, que tem objetivo
de alavancar a aprendizagem dos colaboradores,
assegurando o mapeamento e a disseminacao de
conhecimentos-chave por meio de praticas e acdes
educacionais que estimulem criacéo, aquisicao,
difusao, utilizagao e compartilhamento do
conhecimento, de modo a apoiar a empregabilidade
dos colaboradores.

Por meio do Programa Seis Sigma, os colaboradores
podem sugerir projetos com foco em ganhos de receita,
reducado de custo, melhoria de qualidade ou mitigagao
de risco. Tais projetos sao analisados por um time
central e pelos gestores responsaveis pelos processos

em questao e, uma vez aprovados, os colaboradores que
0s sugeriram sao capacitados como Green ou Black
Belts. Dessa forma, a Companhia oferece uma
capacitacao diferenciada aos seus colaboradores que
tém a oportunidade dese desenvolver profissionalmente
e ao mesmo tempo implantar projetos relevantes para a
organizacao, atacando principalmente causas raiz de
problemas em processos. O programa cresceu de 24
projetos em 2011 para 174 em 2012 e foi expandido
para abranger também projetos desenvolvidos em
parceria com prestadoras de servicos, tendo trazido um
retorno significativo de redugao de custos.

Um total de 14.218 colaboradores passou por, pelo
menos, um treinamento presencial ou online. Além
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disso, 680 colaboradores foram contemplados com
treinamentos ndo comportamentais, workshops,
palestras, congressos ou eventos; 12 colaboradores
possuiam bolsas de incentivo a graduacgao, seis
possuiam bolsas de pés-graduacao e um de idiomas.

Parte importante da consolidacdo da marca, as
equipes das lojas proprias Oi recebem treinamentos
especificos para atender o cliente. Representantes da
Diretoria de Gente das regionais capacitam os gerentes
em topicos relevantes como conscientizagao sobre
assédio moral, controle de frequéncia e lideranca de
equipe. Os vendedores recebem informacdes sobre
oportunidades de carreira e aprendem sobre a
importancia de manter a motivacao.

[GRI 4.161 ENGAJAMENTO E
RESPONSABILIDADE SOCIAL

O Programa de Voluntariado Oi estimula seus
colaboradores a valorizar o trabalho voluntério e
compreender a importancia de praticar boas acdes.
Em 2012, cerca de 400 profissionais participaram
da iniciativa, que teve como tema “As vantagens

de permanecer na escola”. Em todos os estados
brasileiros, 4.500 alunos da rede publica de ensino,
distribuidos em 55 turmas, receberam os
colaboradores, que repassaram seus conhecimentos
na sala de aula. Aproximadamente 3 mil horas

de aulas foram ministradas. Iniciado em 2003, o
Programa de Voluntariado Oi conta com a parceria da
organizacao nao governamental Junior Achievement
do Brasil. A Qi libera as horas de expediente que Os
colaboradores dedicam ao programa.

J

Em 2012, foram implementadas agendas nacionais

e regionais de eventos e acgdes de relacionamento,
baseadas em trés pilares: alinhamento de liderancas,
capilaridade nas regionais e transparéncia nas frentes
de transformacao do negécio.

Para a divulgagao dos resultados da Companhia,
acompanhamento das metas e reconhecimento das
conquistas locais, realizou-se duas ondas de Conectas

Regionais, totalizando 17 eventos. A acdo consiste
em uma reuniao de alinhamento com toda a regional
(gestores, colaboradores e estagiarios), conduzida pela
lideranca local com apoio da equipe de Gente, e conta
com a presenca de aproximadamente 85% dos
colaboradores de cada regional, em média.

Ainda em relagao ao engajamento e mobilizagao
dos colaboradores, foram lancadas aproximadamente
130 campanhas internas em 2012. Mais de 630
pecas foram produzidas entre e-mails marketing,
banners e pop ups veiculados na intranet corporativa.

Para sustentar a mobilizagao interna direcionada
aos resultados esperados do negécio, foram
realizadas a¢Oes de disseminacdo e consolidacao
da Missao, Visao e Préaticas adotadas pela
Companhia. Uma campanha de comunicagao
convidou os colaboradores a adesao de um manifesto
que trazia os comportamentos necessarios para
transformar a Oi na empresa de telecomunicagbes
preferida dos clientes. Para reforcar os conceitos
por trés das quatro Praticas — Cliente no Centro

de Tudo, Fazer Acontecer com Exceléncia, Gente
que Surpreende e Resultado Sustentavel — foram
divulgados videos explicativos de projetos que tém
como base as atitudes presentes em cada uma das
praticas, e desenvolvidos treinamentos online para
facilitar a assimilac@o destes comportamentos.

ESTRATEGIAS DE REMUNERACAO

[GRIDMAEC e GRI 4.5] O plano de cargos e salarios da Oi

foi estruturado de acordo com a Metodologia Hay de
avaliacao de cargos e visa estabelecer tanto o equilibrio
interno, definindo niveis que agrupam funcdes similares
de porte, complexidade e impacto no negécio, quanto
possibilitar parametros precisos de comparagao com

o mercado. Os planos e programas de compensacgao
visam garantir a competitividade da remuneracao, de
forma a viabilizar a atracdo e retencao de profissionais
qualificados, para execucao dos objetivos do negécio.

Além disso, a Oi possui o plano de participagao
nos resultados, instituido desde 1999 como forma
de incentivo para os colaboradores cumprirem as
metas estipuladas pela Companhia, alinhando os
interesses dos executivos e colaboradores aos dos
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acionistas. A participacdo nos resultados ocorre
depois de alcangadas as metas de desempenho
definidas anualmente pela Administragao.

[GRI'LA14] A politica de cargos e salarios da Oi

nao estabelece discriminacéo de género. Quando

se observam as médias salariais por categoria
funcional, no entanto, é possivel verificar diferencas,
justificadas pelo patamar de desenvolvimento

e tempo de carreira dos profissionais. Em 2012,

as diferencas se acentuaram em algumas categorias
em funcao das novas contratacdes e da ampliacao
do nimero de mulheres em inicio de carreira ou
recém promovidas no quadro funcional.

PROPORCAO SALARIO-BASE HOMEM/MULHER

2011 2012
Diretoria 74% 70%
Geréncia 93% 93%
Supervisao/Coordenagao 100% 80%
Quadro funcional 91% 77%

Nota: Salério-base é o valor fixo mensal e minimo pago a um colaborador
pelo desempenho de suas tarefas. Nao inclui remuneracdes adicionais, como
horas extras, bonus, pagamento de beneficios ou auxilios adicionais.

[GRIEC5]1Em 2012, o menor salario praticado pela
Oi foi 13% maior que o minimo nacional, enquanto
no ano anterior esse percentual era de 17%. Essa
reducao pode ser observada na maioria dos estados
gracas ao aumento real do piso salarial do Pais
durante o ano.

A remuneracao dos colaboradores néo se baseia

em salarios sujeitos a regras do salario-minimo nacional.
A tabela a seguir mostra a variagdo da proporcao

do salério mais baixo pago pela Companhia comparado
ao salario-minimo nacional em 2012, nos estados

de atuacdo. Dessa forma, considerando que os salérios-
minimos locais (estaduais), fixados apenas para cinco
estados do Brasil, nao sao Unicos dentro da prépria
regiao nem aplicaveis ao setor de atuacao, para fins

de apuracao desse indicador foi utilizado o salario-
minimo nacional.

[GRI EC5]
RELACAO MENOR SALARIO OI/MiNIMO NACIONAL

2011 2012
AC 176% 167%
AL 183% 158%
AM 150% 119%
AP 214% 113%
BA 135% 116%
CE 160% 119%
DF 128% 136%
ES 159% 123%
GO 128% 129%
MA 160% 119%
MG 128% 116%
MS 176% 136%
MT 176% 129%
PA 142% 119%
PB 150% 119%
PE 160% 116%
Pl 160% 158%
PR 128% 129%
RJ 128% 113%
RN 150% 119%
RO 188% 175%
RR 191% 113%
RS 128% 129%
SC 117% 129%
SE 143% 119%
SP 128% 136%
TO 188% 175%

Nota: Para entender a tabela: se a relagéo indica, por exemplo, 150%,
isso informa que o salario mais baixo € 50% maior do que o saléario-minimo
nacional. Como a Oi atua em todo o Pais, nao utiliza a classificacéo de
“unidades importantes”, e por esse motivo detalha a informagé&o por estado.
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MOBILIDADE INTERNA

A Oi possui uma politica de recrutamento e selegéo
que valoriza o reposicionamento do publico interno.
Grande parte das vagas é oferecida internamente.
Para aumentar a agilidade das contratagdes,

a Diretoria de Gente conta com uma equipe

que tem a atribui¢ao de buscar profissionais
qualificados, principalmente para setores técnicos,
que apresentam menos oferta de mao de obra.

Independentemente dessa orientagao, para fazer
parte do time de colaboradores da Oi o profissional
deve atender aos pré-requisitos técnicos e
comportamentais exigidos para a posicdo. Em 2012,
67,5% das vagas abertas para executivos foram
preenchidas por candidatos internos, via assessment.

Para que todos os colaboradores estejam sempre
cientes dos procedimentos da Companhia, na intranet
estao disponiveis as informagdes sobre as politicas
de Gente. Os colaboradores também tém a disposicéo
0s canais de atendimento telefénico, como o Gente
Atende, que trabalha para sanar ddvidas e disseminar
informagdes pertinentes aos profissionais. Essas
ferramentas servem ainda para acompanhar
processos cotidianos, como o controle e a assinatura
de folha de ponto, a gestao de férias, 0 acesso

e a elucidacao sobre beneficios e programas

de bem-estar e saude.

ATRACAO DE TALENTOS

Outro foco da gestédo de pessoas na Oi é a busca e
manuten¢ao dos melhores profissionais nas diferentes
areas de atuacdo. Para captar jovens e se posicionar
como marca empregadora, a Companhia participou
de 16 feiras universitarias, em seis Estados do Brasil,
sempre com estandes diferenciados e atrativos.

A Oi também oferece o Programa Geragao, que tem

0 objetivo de suprir a necessidade de posi¢des-chave

na organizagao por meio de captacéo, identificacao,
desenvolvimento e retencdo de talentos que se
destaquem por seu alto potencial de aderéncia as
Préticas Oi. O Programa Geragao é segmentado em trés
grupos distintos: Geracado Estagio, Geracao Trainee e
Geracao PDA (Programa de Desenvolvimento Acelerado).

Em 2012, o Programa Geragao Estagio foi ampliado
com o retorno do Programa Geracdo Estagio Técnico,
voltado para as diretorias de Engenharia e Operacgdes.

Os Programas Geragao Trainee Executivo, Expert,
Recém-Formado e PDA, iniciados em 2010, foram
finalizados em marco de 2012. Dos 15 participantes
aprovados no Programa Trainee Executivo, que visa
desenvolver jovens talentos com perfil multifuncional
para atuacao em diferentes frentes do negécio, 93%
permanecem na Companhia.

O Programa Trainee Expert, com foco no
desenvolvimento de jovens talentos com habilidades
técnicas para suportar a evolugao e inovagao
tecnolégica do negécio, aprovou 28 candidatos

em 2010. Destes, 89% continuam na equipe.

Em relagao ao Programa de Desenvolvimento
Acelerado, iniciado em 2010 com 27 pessoas,

o percentual de retencao foi de 78%. O objetivo
dessa acao é desenvolver e fidelizar colaboradores
com alto potencial e prepara-los para os desafios
de suas areas de atuacao.

A Oi contempla, ainda, o Programa Trainee Recém-
Formado, voltado para profissionais internos em
estagio de carreira inicial.

As edi¢cbes de 2011 e 2012 dos Programas Trainee
Executivo e Trainee Expert (com foco nas Diretorias
de Engenharia e Tl), ainda em andamento,
selecionaram um total de 64 pessoas, sendo

que 97% delas permanecem na Oi. Essas edi¢bes
terminarao em 2013 e 2014, respectivamente.

BENEFICIOS E PREVIDENCIA

[GRI LA3] Todos os colaboradores, com excecao dos
contratos de aprendiz e estagio, recebem beneficios
como vale-alimentagao, assisténcia médica e
odontolégica, auxilio-medicamento, auxilio-creche,
previdéncia privada e seguro de vida. A Companhia
nao conta com profissionais que trabalham meio
periodo ou temporarios em seu quadro interno.
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[GRIEC3]1 A Oi também oferece um plano voluntério
de previdéncia privada para todos os colaboradores,
com base na contribuicado variavel, que contempla
renda de aposentadoria, auxilio-doenca e pensao
por morte. A Companhia contribui com o mesmo
valor depositado pelo colaborador, estipulado pela
contribuicéo basica — equivalente a 2% do salario-
base do participante do programa — e pela
contribuicé@o-padrdo — 3% da diferenca entre

0 salario-base e a parcela previdenciaria.

Além disso, h& a possibilidade de uma contribuicao
extraordinaria adicional ou eventual, caso seja de
interesse do colaborador. No entanto, a Companhia
tem teto méaximo de contribuicéo sobre o salario-
base. Em caso de contribuicdes extras acima desse
teto, a Oi ndo é obrigada a contribuir com a mesma
quantia. O investimento do beneficio é baseado nos
recursos gerais da Companhia.

[GRI DMA LA] SAUDE E SEGURANCA

Saulde e seguranca sao prioridades para a gestao
de pessoas na Oi. Os exames ocupacionais sao
detalhados e vao além do exigido pela legislacao
brasileira. Os colaboradores fazem exames periédicos,
que servem de base para mini check-ups regulares.
Além do exame clinico, todos os colaboradores
realizam exames de sangue ou complementares

se houver indicagao médica. As mulheres devem
apresentar o exame preventivo ginecolégico e,

se tiverem mais de 45 anos, mamografia e teste
ergométrico. Os homens com mais de 45 anos
apresentam o PSA e teste ergométrico.

A Oi entende que nao basta oferecer um plano

de assisténcia médica se nao proporcionar ao

seu colaborador a possibilidade de prevencgéo e
manuten¢ao de uma vida saudavel. Por isso, oferece
também salde assistencial que integra parte médica,
odontolégica e medicamentos e, ainda, estende a
cobertura do plano de salde para os dependentes
dos colaboradores conforme a politica da empresa,
em sistema de coparticipagao.

[GRILA81Em 2012, o Programa de Vida Saudavel
ganhou novo folego. Os colaboradores e/ou
dependentes legais cadastrados com doencas
cronicas, tém seu estado de salide acompanhado

de forma permanente. Com auxilio de profissionais de
salde sao tragadas metas para a redugao dos fatores
de risco e melhoria da qualidade de vida como, por
exemplo, parada do tabagismo, pratica de exercicios
fisicos e perda de peso. Em alguns casos, o programa
oferece atendimento domiciliar sem custos adicionais
e subsidio para compra das medicacdes especificas,
sem coparticipagao, por meio do Programa de
Medicamentos de Uso Continuo.

Os assistidos pelo programa contam também

com uma central de atendimento 24 horas, em

que profissionais qualificados orientam sobre dlvidas
em casos de emergéncia. Sao algumas das metas do
Programa de Vida Saudéavel: engajar o participante
no processo de melhoria continua de sua salde;
fortalecer a relagao do paciente com seu médico;
aumentar a adesao ao tratamento medicamentoso,
quando indicado; promover a realizacdo dos exames
preventivos reconhecidamente indicados;
proporcionar educacdo em salde; e estimular

a adocdo e a pratica de habitos saudaveis.

[GRI'LA6] Em relacdo a seguranga no trabalho,

a Oi mantém 36 Cipas (Comissdes Internas

de Prevencdo de Acidentes) em todo o territorio
brasileiro, nos prédios em que ha mais de 50
colaboradores. Conforme determina a legislacéo,

as Cipas representam 100% dos colaboradores

das unidades onde estéo instaladas. Integram

as comissdes 261 profissionais escolhidos em eleicado
aberta anual, que recebem treinamento para atuar
na prevencao de acidentes do trabalho. As comissoes
se reinem mensalmente e contam com

0 acompanhamento dos técnicos de seguranca.
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As Cipas ajudam a averiguar as condicdes

de seguranca dos locais de trabalho. Anualmente

é realizada a SIPAT (Semana Interna de Prevencao

e Acidentes) enfocando temas de relevancia

noque diz respeito a vida saudavel, salude

e seguranca no trabalho. Ao longo do ano também
sdo realizados simulados de evacuagao dos principais
prédios habitados com participacao das Cipas

e das brigadas voluntarias.

Em 2012, a Oi capacitou 2.233 colaboradores em
Nocdes Basicas de Seguranca do Trabalho. Trata-se
de um treinamento introdutério, onde os
colaboradores podem conhecer os conceitos basicos
de seguranca no trabalho e prevencao de acidentes.
Além desse, 1.026 colaboradores também realizaram
o curso de “Direcdo Consciente e Preventiva”,
reforcando a necessidade de conscientizagao na
utilizagao de veiculos, seja no trabalho ou néo.

Jéa o curso de Nogdes de Prevengao e Combate

a Incéndio contou com 709 colaboradores, sendo
que 276 colaboradores realizaram o curso pratico
para formacgao da Brigada de Incéndio Voluntaria,
estando aptos para atuarem em situagdes de
emergéncia e abandono de prédio.

A Oi promoveu ainda o Workshop de Seguranca do
Trabalho nas regionais Rio de Janeiro, Sao Paulo,
Sul, Centro-Oeste, Pernambuco, Minas, Ceara e
Norte, com a participagao de 269 representantes das
principais empresas prestadoras de servigo. O evento
tem por objetivo alinhar os padrdes de seguranc¢a do
trabalho em vigor na Companhia e as mudancas na
legislacao trabalhista.

[GRI DMA LA] LIVRE ASSOCIAGAO

[GRI LA4 e LA5] A Companhia respeita o direito de
associacao a sindicatos, e todos os colaboradores
sdo abrangidos pelos acordos de negociacao
coletiva. Sempre que ocorrem mudancgas
operacionais significativas, os colaboradores

e representantes sindicais sao devidamente
informados. No entanto, nao é uma pratica no Pais
estipular formalmente, nos acordos, prazos minimos
para notificagcao de mudancas. Além disso, a Oi
mantém seus colaboradores informados durante

0 processo de negociacdo, que acontece
anualmente, por meio de instrumentos de
comunicacao interna e reunides pontuais.

[GRI LA9] Esses acordos coletivos cobrem questdes
relacionadas a jornada de trabalho, a salde,
seguranca no trabalho e beneficios, tais como:
assisténcia médica, hospitalar, odontolégica,
medicamentos, alimentacgao, entre outros; incluindo
regras de elegibilidade e condicdes gerais de
coparticipagao. Os acordos de participacao nos
resultados também sdo negociados anualmente
com os respectivos sindicatos.

[GRI HR5] Nao existem operacdes em que os direitos dos
colaboradores de exercerem liberdade de associacao
ou negociacao coletiva possam estar sob risco.

RECOLOCACAO NO MERCADO

[GRI LA11] Para apoiar a recolocacao dos profissionais
em casos selecionados por decisao interna, a Qi
conta com um programa de outplacement que tem
como objetivo facilitar a busca por uma nova
atividade produtiva.

CONFORMIDADE LEGAL

[GRI S08]1 O corpo juridico da Oi atua de forma
preventiva para identificar potenciais riscos de
processos judiciais trabalhistas. A Companhia
procura acompanhar as atualizacdes da
jurisprudéncia trabalhista, orientando seus
colaboradores sobre eventuais mudancgas de
entendimento dos tribunais trabalhistas. Ao fim
de 2012, a Oi possuia cerca de 44.100 processos
judiciais trabalhistas, a maior parte deles referentes
a reclamacdes sobre horas extras, equiparacao
salarial e reconhecimento da responsabilidade
subsidiéria (terceiros). Aproximadamente

R$ 1,5 bilhdo estava provisionado para eventuais
pagamentos decorrentes de decisdes da Justica
do Trabalho.
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RELACAO COM
FORNECEDORES

[GRI DMA HR] O processo de selegao, contratagao e
avaliacao dos fornecedores da Oi é baseado em
critérios técnicos, profissionais e éticos rigorosos.
Conduzido por procedimentos formalmente definidos,
esse processo busca escolher os melhores parceiros
de negdcio, uma vez que a imagem e a reputacao da
Companhia também sdo diretamente influenciadas
pela qualidade do trabalho desses parceiros. Por isso,
a Oi mantém atengao permanente sobre o tema, a fim
de garantir que eles estejam alinhados as suas
diretrizes e aos seus objetivos.

A etapa de selecdo inclui a avaliacdo econémico-
financeira de cada fornecedor e contempla a
observancia de critérios socioambientais por meio de
um questionario de sustentabilidade. O resultado da
avaliacao socioambiental é apresentado ao comprador
da Oi juntamente com a avaliagéo de seu
desempenho financeiro. Além de identificar o estagio
de desenvolvimento do proponente, a ferramenta
sinaliza aos fornecedores potenciais as diretivas de
sustentabilidade da Oi, enfatizando o que é relevante
para a Companhia.

O fornecedor selecionado deve assinar, juntamente com
0 seu contrato, o Anexo Diretrizes Socioambientais para
Empresas Contratadas — Requisitos Normativos
Socioambientais. Tal documento possui clausulas de
responsabilidade socioambiental que incluem requisitos
relacionados a protecdo ambiental e n&o utilizagdo de
trabalho infantil, forcado ou compulsério.

Em 2012, foi incluida em todas as minutas-padrao
da Oi uma clausula que reforca 0 compromisso com
0 respeito aos direitos humanos. A mudanca afetou
os contratos vigentes e os novos, tanto os de
investimento quanto os de fornecedores,
independentemente de natureza ou porte. As
empresas contratadas se comprometem a atuar

de acordo com a Politica de Sustentabilidade da Oi
e suas diretrizes de desenvolvimento sustentavel.

[GRI'HR1 e HR2] No periodo, foram assinados

1.912 contratos com fornecedores de servigos ou
produtos e 637 referentes a investimentos, e todos
continham o contetldo relacionado a nao violacao
aos direitos humanos.

INDICE DE QUALIFICAGCAO

[GRI HR2] Com 0 objetivo de avaliar a qualidade

dos servicos prestados de acordo com o que

é estabelecido em contrato, a Oi possui o IQF
(Indice de Qualificacdo de Fornecedores).

O processo possibilita estabelecer critérios objetivos
e transparentes no acompanhamento da prestagao
de servico, além de promover o desenvolvimento,
criando condicdes para manter acordos contratuais
de longa duracdo. O IQF é um processo formal,
estruturado e regulamentado que avalia o fornecedor
em cinco pilares: eficiéncia operacional, gestdo do
contrato, conformidade de processos, satisfacéo

de clientes e gestao de recursos humanos.

No pilar gestao de recursos humanos, sao analisados
o cumprimento de itens de salde e seguranca do
trabalho e da legislacao trabalhista e previdenciaria,
dispositivos de acordos coletivos e um moédulo
referente a capacitacao. Para viabilizar a atuagao
nacional da Oi e sua presenca em todos os
municipios do Pais, a terceirizagao dos servigcos

de operacao torna-se essencial para a execucao

das atividades de instalacao e manutencao de
equipamentos. O IQF avalia os segmentos de
engenharia, operagao e manutencgao da planta,
entre outros. Em 2012, foram realizadas 74
avaliagcdes do IQF em varios segmentos.
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AUDITORIA E MONITORAMENTO

Além dos processos de controle descritos acima, foram
implementadas, em 2012, as auditorias do projeto
Gestao de Sustentabilidade na Cadeia de Fornecedores.
A iniciativa consiste na verificacdo de um checklist
socioambiental, elaborado em parceria pelas geréncias
de Governanca e Sustentabilidade, Beneficios, Satide

e Seguranca e Gestdo de Terceiros. A verificag&o visa
monitorar a aplicagdo das clausulas contratuais
referentes a questdes de meio ambiente e
responsabilidade social nas atividades executadas por
empresas prestadoras de servigo. A equipe de Saude

e Seguranca recebeu treinamento para realizar as
auditorias com base no checklist e iniciou o trabalho
de verificagao em campo. Foram auditadas 36
unidades, de 14 empresas distribuidas em varios
estados do Brasil. O resultado dessa analise sinaliza a
Oi e a empresa contratada o estagio de desenvolvimento
do fornecedor nas questdes relativas a sustentabilidade.

Os fornecedores precisam estar conscientes dos
possiveis impactos socioambientais decorrentes de
suas atividades. A Qi recomenda que os empregados
terceirizados que atuam em nome da Companhia
recebam treinamento para lidar com as possiveis
situacdes de emergéncias e/ou acidentes ambientais
associados a prestacao dos servigos contratados.

[GRI HR8] Todos os profissionais que prestam servicos

de seguranca a Oi recebem treinamento sobre os
procedimentos da Companhia relativos aos aspectos
de direitos humanos, como ocorre nos cursos Perfil do
Profissional Diferenciado, Exceléncia no Atendimento
ao Cliente e Nogdes Bésicas de Segurancga Patrimonial
Privada. Segundo a Politica de Seguranca, preocupada
com a preservacao da vida e o nao uso da forca, a Oi
contrata servicos de vigilancia desarmada. A excecéo
sdo os prédios cujas exigéncias contratuais de clientes
impdem a vigilancia armada.

[GRIEC6] De 2009 a 2012, os fornecedores locais
representaram 99% das compras realizadas. Como
esta presente em todos os estados do Pais, a Oi
define como fornecedor local qualquer empresa
com sede estabelecida em territério nacional.

[GRI 4.16] DISSEMINAR BOAS PRATICAS

Para identificar novas oportunidades, desafios
e melhores praticas, a area de Capacitacao
de Terceiros, criada em 2012, estreitou as
relacdes com os departamentos de Recursos
Humanos das parceiras, por meio de reunides
semanais que abordam temas como retencao
de pessoal, iniciativas de capacitagao, gestao
de pessoas e habilidades de lideranca.

[GRI 4.16] QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Desde 0 ano 2000, a Oi opera o seu Cequal
(Centro de Exame de Qualificagéo Profissional)

0 maior programa de certificagdo profissional do
Brasil, cujo objetivo é garantir a exceléncia da
qualidade do atendimento ao cliente realizado por
meio de mao de obradas prestadoras de servicos.

Esse programa ja certificou mais de 18 mil
profissionais que atendem os clientes nos servigcos
de instalagao e reparo de linhas fixas, Velox e dados
e abrange mais de 15 mil técnicos.

A Oi também esta investindo na ampliagao dos seus
16 laboratérios de certificagéo para 27, além de
aumentar a quantidade de escolas homologadas.
Em 2012 havia 47 escolas e em 2013 o objetivo

€ chegar a 57 em todo o pais.
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Em 2012, a Oi deu inicio ao programa Supervisor de
Alta Performance, que visa aprimorar a atuacao dos
supervisores de empresas prestadoras de servicos na
apuracao e tratamento de falhas. O programa melhora
o desempenho dos técnicos de campo, para que
esses sejam mais assertivos na solucdo dos
problemas dos clientes na primeira visita. Foram
capacitados multiplicadores da Oi nas nove regionais,
bem como 150 supervisores das prestadoras de
servicos de rede, responsaveis por um universo de
aproximadamente 2,5 mil técnicos. Em 2013, mais
de 500 novos supervisores serdao capacitados.

COOPERACAOQ TECNICA

A Oi assinou um Acordo de Cooperacéo Técnica com o
MTE (Ministério do Trabalho e Emprego) em 2009, com o
qual foi autorizada a aplicar a logomarca MTE na carteira
de certificacé@o e na divulgacao das agdes do Cequal.
Desde entado, esta apta a desenvolver, em conjunto com

0 ministério, atividades de boas praticas com foco em
qualificacéo e certificacao profissional, alinhadas ao Plano
Nacional de Qualificagdo do Governo Federal.

Em 2012, a Companhia renovou o contelido

do CQA (Curso de Qualidade no Atendimento)

e distribuiu a nova versao aos fornecedores de planta
externa (PSR — Prestadores de Servigo de Rede),

que possuem empregados na linha de frente do
atendimento aos clientes. Grupos de multiplicadores,
indicados pelas empresas fornecedoras, receberam o
treinamento e foram incumbidos de repassa-lo as suas
equipes. O conteldo oferecido passou a compreender
questdes de sustentabilidade, ética e corrupgao,
além dos assuntos relativos ao estilo de atendimento
desejado pela Oi para esses profissionais de campo.
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RELACAO COM CLIENTES
E CONSUMIDORES

A Oi é pioneira na oferta de solucdes convergentes
de telecomunicacdo. Para continuar a ser
reconhecida como a operadora mais completa do
mercado, a Companhia investe, de um lado, no
aperfeicoamento e na inovacado do seu portfélio de
produtos para atender as necessidades e expectativas
do mercado; de outro, na melhoria continua do
relacionamento com os clientes, buscando estreitar

o dialogo e o atendimento.

Operando em todo o Pais nos segmentos Residencial,
Mobilidade Pessoal e Corporativo/Empresarial,

a Qi atende publicos de diferentes perfis etérios,

de renda e de consumo. Mais do que um desafio,

a heterogeneidade da base de clientes representa uma
riqueza e estimula o desenvolvimento de novas solucdes
a partir do amplo leque de produtos e servigcos
oferecidos. Atuando com flexibilidade e rapidez,

vem conquistando a confianca dos diversos segmentos.

Segundo uma pesquisa divulgada em 2012 pela
associacao de defesa do consumidor Proteste,

a Oi oferece os melhores planos de internet mével
para trés tipos de usuarios — conectado, mediano

e superconectado. Um levantamento das consultorias
Pricez e Teleco revelou que, no segmento de telefonia
celular, a Oi é a operadora mais competitiva nos
diferentes perfis de consumo considerados pela
pesquisa, tanto para os de médio e alto consumo
quanto para os usuarios de pré-pago de baixo
consumo mensal (R$ 20 a R$ 30).

Em 2012, a Companhia segmentou sua base de
clientes para entender as diferentes necessidades
e identificar oportunidades de negécios em lacunas
deixadas pelo mercado. A Oi esta atenta ao
crescimento econdémico do Brasil e ao aumento

do poder aquisitivo da populagao, e busca oferecer
a mesma qualidade nas diferentes experiéncias de
compra que proporciona.

Em um cenario de constante mudanca e inovagéo,
a Oi procura identificar tendéncias e antecipar-se as
expectativas do mercado. Como a mais completa
provedora de internet do Brasil, a Oi esta preparada
para atender ao crescente nimero de consumidores
conectados via notebooks, smartphones e tablets.

( )
NOVO PADRAO DE BANDA LARGA

A Oi participou da licitagao para o uso da
licenga do servico de telefonia mével de quarta
geracdo (4G). O novo padrao de tecnologia de
banda larga movel representa uma evolugéo ao
3G e oferece velocidade de até 100 Mbps no
trafego de dados. Isso abre oportunidades para
desenvolver servicos que demandam alta
velocidade de conexao, como videoconferéncias,
jogos para celulares e tablets, transmissao de
video on demand e aplicativos para dispositivos
moveis. A Oi montou testes da nova tecnologia
no municipio do Rio de Janeiro. Até abril de
2013, as redes estarao disponiveis nas seis
cidades-sede da Copa das Confederagdes.

CANAIS DE RELACIONAMENTO

[GRI 4.16] Para a Oi, o cliente esta no centro de tudo.

A Companbhia investe continuamente no aprimoramento
e na diversificacé@o dos seus canais de relacionamento

e coloca a disposi¢ao diferentes meios e plataformas,
como contato telefénico, website, email, redes sociais ou
no préprio telefone, com o uso de aplicativos exclusivos.

As centrais de atendimento concentram a maior parte
dos contatos. Sempre que necessario e quando o
usuario prefere, o atendimento é feito via atendente,
mas, atualmente, em metade das chamadas as
duvidas e solicitacdes séo resolvidas eletronicamente
por meio do sistema URA (Unidade de Resposta
Audivel). Com uma série de op¢des-padréo que
cobrem as necessidades mais simples e comuns,

a URA garante agilidade e rapidez ao atendimento.

Para melhorar o contato telefnico, a Oi comecou
a mudanca da estrutura das centrais de atendimento

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE 0I 2012 | 51 | PESSOAS



para a plataforma IP (Internet Protocol), que reduz
o risco de uma chamada ser interrompida antes de o
atendimento ser finalizado, impede que o atendente
encerre intencionalmente a ligagao e possibilita
retornar a ligacdo no caso de interrupgao. A nova
estrutura permite a setorizacdo do atendimento:

as ligagbes podem ser transferidas para atendentes
capazes de responder a duvidas especificas. Outras
vantagens do sistema sao o menor custo e a
possibilidade de adocdo do atendimento remoto.

O processo de migragao sera concluido em 2013.

[GRI EN26] No site www.oi.com.br, o cliente tem acesso
a Minha Oi, area de autoatendimento personalizado
que oferece informacdes sobre produtos contratados,
recarga de celular e gerenciamento de seu consumo
de dados em tempo real, visualizacédo de contas e
saldo e resgate do Oi Pontos, entre outros servicos.
Também é possivel aderir a conta online e cancelar
o0 envio de faturas impressas. Com a opcgao, a Oi
oferece ao cliente a oportunidade de contribuir para
o esfor¢o da Companhia em reduzir o consumo de
recursos naturais. Em 2012, o servico alcangcou 448
mil faturas cadastradas, cerca de 3,5 vezes maior
que o registrado no ano anterior. A area Minha Qi
também esta disponivel por meio de um aplicativo
desenvolvido para smartphones.

O servico Fale Conosco, disponivel no site, recebe
consultas, reclamacdes e sugestbes, que podem ser
enviadas por e-mail ou carta.

A Companhia mantém perfis nas principais redes
sociais (Facebook, Twitter, Orkut e Google+), por
meio dos quais interage com seus clientes e os
informa sobre produtos e servicos. Em 2012,

os conteldos publicados pela Oi nas redes sociais
foram vistos por mais de 63 milhdes de usuarios.

COMUNICACAO HUMANIZADA

[GRI DMA PR] O respeito a seus stakeholders e a
sociedade pauta toda a comunicagao da Oi, e

o relacionamento com o consumidor é humanizado.
Mais do que meramente alavancar vendas, as agdes
tém por objetivo comunicar temas relevantes e
esclarecer dividas da sociedade sobre iniciativas

desenvolvidas, como o acesso popular a banda larga,
o atendimento a pessoas com deficiéncia auditiva,

a coleta de residuos sélidos, o uso das
telecomunicagdes como ferramenta de educacdo com
auxilio de servicos de telecomunicacao, o incentivo
ao esporte e o incentivo a cultura.

[GRI PR6 e PR7] Para comunicar-se com diferentes
setores da sociedade, a Oi adota mensagem simples,
sem jargdes ou enfeites, sempre observando as
regulamentacdes do Conar (Conselho Nacional

de Autorregulamentacéo Publicitaria) e legislagcdes
aplicaveis. Apesar do cuidado na criacdo das pecas
publicitarias, a Companhia sofreu seis casos de
penalidades impostas pelo Conar em 2012, com
base em artigos do Cédigo Brasileiro de
Autorregulamentacdo Publicitaria. Cinco delas
implicaram em alteragao das pecas publicitérias.
Em um caso, o anlncio foi suspenso.

FOCO NA QUALIDADE

A preocupacéao da Oi com a qualidade do
atendimento se reflete no treinamento e na
capacitagao dos colaboradores que atuam nos
call centers. De janeiro a dezembro de 2012,
0s profissionais passaram por uma média

de 13 horas mensais de treinamento.

Para motivar as equipes das centrais de atendimento
e engaja-las na cultura de exceléncia, a Oi criou o
projeto Vocé E a Peca Principal para um Atendimento
Completo, que avalia de forma qualitativa o
desempenho do profissional com base na satisfagao
do cliente e na capacidade de resolucdo dos
problemas. Ao final de cada atendimento, o usuério é
convidado a responder a uma pesquisa de satisfagao,
e a performance de cada atendente é monitorada
diariamente. Periodicamente, a Companhia premia
os profissionais mais bem avaliados e encaminha
para treinamentos de reciclagem os que apresentam
maior incidéncia de avaliagbes negativas.

Outros dois programas, criados em 2012,
complementam o trabalho de melhoria continua.
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No Bom Dia, Oi, o diretor-presidente se reline
semanalmente com diversas areas, como TI,
Logistica, Faturacao, Engenharia, Produto,
Operacdes, Processos, Segmentos e Relacionamento
com Clientes, para discutir problemas ocorridos
durante a semana. Diariamente, as diretorias
recebem a lista das razbes que motivaram ligacbes
de clientes; no dia seguinte, acompanham a evolucao
das situacdes e analisam as solucdes encontradas

e as medidas tomadas.

O Programa Rate tem foco na solugcé@o de problemas
estruturais persistentes em varias frentes — contas,
reparos, qualidade de venda, ofertas e atendimento
— e busca reduzir o nimero de ligacdes relacionadas
a eles no call center. O trabalho comeca com a
analise dos motivos das chamadas. Depois, em
reunides com as diversas areas da Companhia,
como Produtos, Servigos, Operagoes, Vendas,
Logistica, Faturamento e Rede, sao discutidas as
acoes corretivas e se acompanham os impactos das
iniciativas implantadas no contact rate (indicador
que contabiliza as ligacdes realizadas pelo cliente
para o call center). Entre os exemplos de a¢bes
sugeridas pelo Programa Rate em 2012 estéo a
duplicacéo da capacidade do autoatendimento para
o cadastramento de usuérios de celulares pré-pagos
(que antes precisavam ligar para o call center para
se cadastrar) e a oferta de migracao de clientes do
servigo pds-pago para pacotes de dados ilimitados,
o que reduziu o nimero de ligagdes referentes a
cobrancas excedentes por uso de internet no celular.

EMBAIXADORES DA MARCA

Com o programa Joia (Jeito Oi de Atender

e Aprender), todos os colaboradores atuam
como embaixadores da marca Oi, respondendo
a solicitacdes ou reclamacoes reincidentes de
amigos, conhecidos e familiares. O programa
prevé o contato por meio de duas frentes.

No Atendimento Joia, o colaborador entra em
contato com o cliente pelo celular. Utilizando

o Atalho Joia, o registro da reclamacéo é feito
pela intranet corporativa. De segunda a sabado,
a Ouvidoria mantém contato com o colaborador
envolvido para manté-lo atualizado sobre os
desdobramentos da solicitagdo. Em 2012,
52.539 casos de clientes foram enviados

por colaboradores pelo programa Joia. Destes,
31.701 utilizaram o Atalho Joia e 20.838
foram encaminhados pelo Atendimento Joia.

SATISFACAO

[GRI PR5] Para medir a satisfacéo dos clientes,

a Oi realizou dois tipos de pesquisas em 2012:
SGA (Satisfagao Geral com o Atendimento),
realizada a partir de uma selegao aleatéria dos
clientes que entram em contato com o call center,
e SGC (Satisfacao Geral dos Clientes), que
considera aspectos mais amplos do relacionamento,
como satisfacao, fidelidade e recomendacao.

Os dados foram levantados por institutos externos
especializados e subsidiam iniciativas para melhorar
o atendimento e os servigos prestados.

Nas trés edi¢des da pesquisa SGA realizadas

em 2012, a média geral de satisfacao foi de 59,7
pontos. Na pesquisa SGC, a média de satisfacao

dos clientes foi de 72,3 no segmento Varejo e 65

no segmento Empresarial. Os resultados utilizam

uma base que vai de 0 a 100 e indicam neutralidade.
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PROXIMIDADE

A Oi inaugurou 127 novas lojas préprias em 2012,
atingindo um total de 187 unidades nesse modelo.
As lojas préprias estao habilitadas para realizar todas
as etapas do relacionamento — como atendimento,
vendas e pés-vendas — e oferecem solucdes
completas de telecomunicagbes, que compreendem
telefonia fixa, mével, internet, Oi TV, 3G e wi-fi.

O objetivo do formato é reforcar o posicionamento da
Oi de estar cada vez mais proxima de seus clientes.

Em novembro de 2012 foi inaugurada, em Sao
Paulo, a primeira flagship da marca, uma loja-

conceito que oferece o que ha de mais inovador

em tecnologia. Na flagship, os consumidores podem
experimentar os servicos e aparelhos do portfélio da
Oi. No centro da loja ha uma mesa touchscreen com
smartphones e tablets para teste. A criacdo da nova
unidade esta alinhada com os objetivos de reducao
de impacto ambiental da Companhia: toda a
iluminacao foi feita com LED (diodo emissor de luz),
gue consome menos energia, € a utilizacdo de papel
foi reduzida, como na simulacdo dos planos de oferta
e na revista Oi Bazar, que tém seu contetdo
disponibilizado de forma digital.

(
ATENDIMENTO A DEFICIENTES

a Resolucao 477 da Anatel.

N\

Estruturas e servicos ajustados as necessidades de pessoas com deficiéncia aproximam esses clientes
da Companhia. Para deficientes visuais, a Oi oferece a opcao de contrato e contas em braile, e quem
usa o servico pés-pago recebe via audio a informacgao de boénus.

Pessoas com deficiéncia auditiva e de fala podem utilizar o Plano Alternativo de Servigo, com a franquia
mensal de mil torpedos (SMS), contribuindo para a sua comunicagao e integracao social. A acao atende

Nas lojas Oi Atende, os atendentes receberam treinamento de Libras (Lingua Brasileira de Sinais) e ha
terminais adaptados para uso por surdos. Em boa parte das unidades, a estrutura fisica também foi adaptada
para receber pessoas com mobilidade reduzida, em conformidade com a Resolucéo 426 da Anatel.

Este relatorio, pelo terceiro ano consecutivo, também é acessivel a portadores de deficiéncia visual,
seguindo as recomendacdes do W3C, principal referéncia mundial de acessibilidade para a internet.

RESPEITO AO CONSUMIDOR

[GRI DMA PR e GRI PR3] Em todos os servicos prestados,
a Oi obedece a Lei Geral de Telecomunicacdes e as
normas da Anatel, que dispdem sobre os direitos

e deveres dos usuarios e da prestadora. Entre os
direitos dos usuarios esta o detalhamento em fatura
dos servicos utilizados e dos valores de cobranga
correspondentes, além da identificagao, nas notas
fiscais, dos impostos incidentes sobre 0s servicos.
Dentre os deveres da prestadora, destaca-se o
atendimento aos usuarios via call center, internet
e lojas préprias.

A cada ano, a Oi redesenha suas atividades

de relacionamento com os érgéos de defesa do
consumidor, ajudando na orientacdo que esses 6rgdos
d&o aos clientes que os procuram com reclamagoes.
A relacdo com unidades do Procon (Fundagao de
Protecao e Defesa do Consumidor), juizados e

varas civeis passou por mudangas em 2012, com

a introducdo de um sistema de workflow (fluxo de
trabalho) dos casos. As reclamagdes encaminhadas
por esses organismos passaram a ser identificadas
com um protocolo interno, que permite a Companhia
monitorar as providéncias adotadas para a solugao.
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Acompanhando o processo de regionalizagao,

a Oi destacou colaboradores para estreitar o
relacionamento com os Procons de todos os estados.
Em uma acéo preventiva, um grupo de trabalho
também participa das reunides que antecedem
langamentos de produtos, ofertas e campanhas,
para conhecer melhor os produtos e servicos

e identificar possiveis causas de reclamacdes.

CONFORMIDADE

[GRIPRI] Em 2012, a Companhia desembolsou

R$ 3,84 milhGes em multas por infraces aos direitos
e garantias dos usudrios. Em 2013, pretende reduzir
0 passivo de multas atuando internamente na
resolucdo das questdes geradoras das infracdes,

além de buscar acordos com a Anatel por meio

da comprovacao da solu¢é@o do problema apontado.

Ainda existem alguns processos judiciais em
tramitacao, referentes a questionamentos sobre

a legalidade e dosimetria de sancdes administrativas
aplicadas pela Anatel por suposto descumprimento
de regulamentos.

A Oi, assim como outras operadoras de
telecomunicacdes, teve a comercializagé@o dos seus
chips de planos pré-pagos interrompida pela Anatel
no periodo de 23 de julho a 3 de agosto. A punicéo
se baseou na quantidade e no grau de reclamacao
dos consumidores com relagao aos servigos
prestados. Todas as empresas afetadas, inclusive

a Oi, apresentaram um plano de melhoria de rede
e recuperaram a autorizacdo de comercializagao.

A Companhia e a Anatel se relinem trimestralmente
para avaliar o cumprimento do plano com base em
relatérios de resultados quinzenais e mensais.

CERTIFICACOES

A Companhia possui certificagdo 1ISO 9001:2000
para a atuagao dos operadores de servigos a clientes.
O cumprimento a norma atesta que a Oi detém os
sistemas de gestado, conhecimentos e habilidades
necessarios a execucgao de servicos de
telecomunicacdes. O processo de faturamento de
telefonia fixa também é certificado, de acordo com

0 que exige a Resolucdo 426 da Anatel; a certificagao

também foi concedida ao processo de faturamento
da telefonia mével, o que nao é exigido pela
regulamentacao do setor.

Os processos de coleta, calculo, consolidacéo e envio
dos indicadores de qualidade para a Anatel tém
certificacBes validas para o SMP (Servigo Moével
Pessoal), para o STFC (Servigo Telefénico Fixo
Comutado) e para o STVA (Servico de TV por
Assinatura), em atendimento as Resolugdes 335, 417
e 411, respectivamente, conforme previsto no PGMQ
(Plano Geral de Metas da Qualidade) da Anatel.

CONSELHOS DE USUARIOS

Os Conselhos de Usuérios do STFC (Servico
Telefénico Fixo Comutado) da Oi, regulamentados
pela Resolucdo 490/2008 da Anatel, séo compostos
por usuarios e associacdes ou entidades de defesa
dos interesses do consumidor. Tém carater
consultivo e sao voltados a orientacao, analise

e avaliagao dos servicos e da qualidade do
atendimento pela prestadora, bem como a
formulacdo de sugestdes e propostas de melhoria.

Em 2012, existiam na area de concessdo da
Companhia 31 Conselhos de Usuarios constituidos
(27 ativos no fim do ano), com um total de 158
membros (120 usuérios e 38 entidades de defesa
do consumidor).

As principais atividades desenvolvidas ao longo
do ano foram: discussdes sobre 0s servigos

e o atendimento e sugestdes de melhoria;
desenvolvimento de material e realizacao

de campanhas de educacao para 0 consumo;
visitas e acompanhamento do atendimento em
lojas Oi Atende; visitas ao call center e a estagdes
telefdnicas; encontros e debates com entidades
da sociedade; e envio de sugestdes a Anatel.

Para saber mais sobre o Conselho de Usuérios,
acesse: http://www.oi.com.br/conselhodeusuarios.
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RELACAO COM
A SOCIEDADE

[GRI DMA EC] Com investimentos diretos ou realizados
em parceria com outras organizacfes e a ativa
participaga@o em iniciativas coordenadas pelo poder
publico e pela sociedade, a Oi contribui para o
desenvolvimento econémico e social das areas onde
atua e de todo o Pais. Apesar de ndao ser mensurada
por estudos especificos, a influéncia econémica
indireta dos negdcios pode ser percebida em acdes
concretas. Em parcerias com as diversas instancias
de governo, a Companhia coloca sua alta capilaridade
a servico de iniciativas de interesse publico.

Os projetos de responsabilidade social financiados
ou conduzidos pelo instituto Oi Futuro, a oferta

de internet a escolas publicas, a participagao em
programas do governo federal como o Plano Nacional
de Banda Larga e a colaboragao com diversas
insténcias do poder publico sao algumas das
principais iniciativas detalhadas nesta secao.

[GRI EC8 E EC9] INCLUSAO DIGITAL

A Oi integra o Programa Banda Larga nas Escolas,
que em 2012 levou internet de alta velocidade

a mais de 51 mil escolas publicas urbanas, em

4,7 mil municipios, alcangando a meta de cobertura
definida pelo Governo Federal.

As bases do programa foram estabelecidas pelo
Decreto Presidencial 6.424, de 2008, que resultou
na mudanca dos contratos de concessao com as
operadoras fixas do STFC (Servigo Telefénico Fixo
Comutado). Por meio dele, as operadoras assumiram

o compromisso de implantar backhaul® nas prefeituras
municipais e instalar conexao de alta velocidade
(comecando com 1 Mbps e, depois, ampliando

para 2 Mbps) nas escolas publicas urbanas de ensinos
fundamental e médio até 2010. Inicialmente, a meta
era atingir 56 mil escolas, mas esse nimero foi

reduzido para 51 mil pelo Ministério da Educacao.
Os servicos serdo prestados gratuitamente aos
governos federal, estaduais e municipais, até 2025.

A Companhia também assinou, com os érgaos

de educacgao nas esferas estaduais e municipais,
4.745 termos de ades&o ao servico de comunicagao
multimidia, com a doacdo de modems. De modo
geral, foram investidos cerca de R$ 20 milhdes nas
acdes do Programa Banda Larga nas Escolas.

Também com foco na inclusao digital e na redugao
desigualdades sociais, a Oi firmou compromisso com o
Ministério das Comunicacdes e a Anatel de contribuir
para o Plano Nacional de Banda Larga. O PNBL foi
criado pelo Governo Federal para garantir a oferta de
internet réapida a precos acessiveis. O custo maximo para
0 usuario € de R$ 35 por més para velocidade de acesso
de 1 Mbps, podendo ser reduzido para R$ 29,90 nos
estados em que o plano foi isentado de ICMS.

Em 2012, a Oi superou a meta prevista para o0 ano

e completou 2.440 municipios com ofertas Oi Velox
nos moldes do plano PNBL. Com esse resultado,
atingiu 51% do total de municipios de sua area

de atuagao, que deverd ser integralmente coberta
até 2014. Cerca de 40% das localidades atendidas
estao nas regides Norte e Nordeste. Até o fim

do ano, a Oi havia investido cerca de R$ 73 milhdes.
A Companhia continua no esforgco de divulgar a
iniciativa para que outros municipios participem.

A Oi negocia com diversas secretarias estaduais

de Fazenda a ampliagao da oferta da Banda Larga
Popular. Esse dialogo vem contribuindo para que
mais estados participem do convénio firmado com
o Confaz (Conselho Nacional de Politica Fazendaria),
que possibilita a publicagcao de legislagao prépria
para isencdo do ICMS no servico, resultando em
reducao do preco de comercializagao. Em 2012,

os estados de Bahia, Espirito Santo, Goias, Para,
Pernambuco e Rio de Janeiro contaram com ofertas
da Oi de Banda Larga Popular, com velocidade

de até 1 mega e modem gratuito.

°Infraestrutura de rede de suporte do Servico Telefénico Fixo Comutado para conexdo em banda larga, interligando as redes de acesso ao backbone da operadora.
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A Companhia também vem contribuindo para

a modernizagao de algumas secretarias estaduais
e municipais, por meio do subsidio de tablets

e smartphones. Essas iniciativas contribuem,
principalmente, para o monitoramento

e funcionamento das cidades, pois permitem

a otimizagao das agdes com o uso da tecnologia.

INFRAESTRUTURA

Na Regidao Norte, a Oi integra um acordo de
cooperagao com governos locais para construir

a infraestrutura que fornecerd a populagao de
localidades remotas o acesso a internet por redes

de fibra 6tica. Em 2012, foram firmadas parcerias
em Ronddnia com DNIT (Departamento Nacional

de Infraestrutura de Transportes), o Ibama (Instituto
Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
Renovaveis), a Eletrobras, a CERR (Companhia
Energética de Roraima), a Funai (Fundacao Nacional
do Indio), a Secretaria Estadual de Infraestrutura

e a Femact (Fundagao Estadual do Meio Ambiente,
Ciéncia e Tecnologia). No Amapad, o dialogo envolveu
a Funai, o Imap (Instituto do Meio Ambiente e de
Ordenamento Territorial) e a Secretaria de Estado

de Transportes.

Em parceria com o governo do Amapa, a Eletronorte/
Telebras e a Guyacom (operadora de telecomunicagoes
da Guiana Francesa), a Oi constréi uma rede que
cruzara o estado e chegara até Fortaleza, passando
pela Guiana. O projeto é parte do compromisso com

a Anatel de levar internet em banda larga a todos

os estados do Pais. A Companbhia ja investiu

R$ 32 milhdes no projeto e contara com o

incentivo de 50% do governodo Amapa.

Ol FUTURO -INVESTIMENTOS

UNIVERSALIZACAO

Por meio do Plano Geral de Metas de Universalizagao,
firmado com a Anatel, a Oi investiu mais de

R$ 16 milhdes na implantacdo de TUP (Orelhao)

em localidades com mais de cem habitantes,
atingindo 418 novas cidades até o fim de 2012.

Ao longo de 2012, a Oi aderiu a oferta do Aice —
Novo Telefone Popular, beneficiando mais de 60 mil
pessoas, dentre os mais de 8 milhdes elegiveis no
Cadastro Unico do MDES. De acordo com esse plano,
o valor do acesso a linha de telefone é de R$ 9,90
(sem impostos).

[GRIEC91 Ol FUTURO

A atuacdo da Oi na éarea de responsabilidade social
corporativa se da por meio do Oi Futuro, nome fantasia
do Instituto Telemar, entidade sem fins lucrativos que
detém a certificacéo de Oscip (Organizacéo da
Sociedade Civil de Interesse Publico). Criado em
2001, o Oi Futuro tem como missdo democratizar

0 acesso ao conhecimento para acelerar e promover

o desenvolvimento humano, com projetos nas areas
de educacéo, cultura, sustentabilidade e esporte,

em todo o territério nacional. Por meio do Oi Futuro,
a Oi exerce em sua plenitude seu papel de
responsabilidade corporativa na construcao

de uma sociedade mais justa e solidaria.

[GRI'EC4] O valor dos investimentos do Oi Futuro em prol
da sociedade totalizou R$ 85,63 milhdes em 2012.
Desse montante, R$ 65,34 milhdes sdo provenientes
de incentivos fiscais, e R$ 20,29 milhdes,

da aplicacao de recursos financeiros proprios.

2011 2012

Investimento direto

R$ 30.515.204,00 R$ 20.290.628,00

Via incentivos fiscais

R$ 82.910.732,00 R$ 65.338.809,00

Total

R$ 113.425.936,00 R$ 85.629.437,00
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EDUCACAO

O Oi Futuro apoia e desenvolve projetos educativos
baseados nas novas tecnologias de comunicacao e
informagao como forma de transformar o ambiente
escolar e capacitar jovens para as profissdes do
futuro. Dentre as iniciativas, destacam-se os
programas Nave (Nucleo Avancado em Educacao)
e Oi Kabum! Escola de Arte e Tecnologia.

O Nave é realizado em parceria com as secretarias
de Educacéo do Rio de Janeiro e de Pernambuco

e atende duas escolas publicas estaduais. Baseia-se
em trés pilares: Ensino Médio Integrado, com oferta
de cursos técnicos profissionalizantes nas areas

de programacao de jogos, elaboracado de roteiros

e multimidia; Pesquisa e Inovagao; e Disseminagao.
Cerca de 850 alunos participam das aulas,
ministradas por 80 professores. As atividades
envolvem diversos parceiros, como o C.E.S.A.R.
(Centro de Estudos e Sistemas Avancados do Recife),
o VisionLab — laboratério de efeitos visuais da
PUC-Rio — e o Planetapontocom, uma renomada
organizacao na area de roteiros.

O programa visa contribuir para a qualidade e a
inovagao da educacgao no Pais. Propde um novo
modelo de ensino médio profissionalizante e a
sistematizacao de boas praticas para replicacéo
em outras escolas. No Nave, as tecnologias
digitais servem de ferramentas de aprendizado
para aproximar o jovem de suas areas de interesse
no ambiente escolar.

A iniciativa conta com diversos reconhecimentos.
Desde 2009, o Nave integra o programa Escolas
Inovadoras, da Microsoft. A unidade do Rio de
Janeiro foi selecionada entre as 130 escolas mais
inovadoras do mundo pelo programa e, em 2010,

foi eleita Escola Mentora. Em 2012, foi a Unica
escola no Brasil a integrar o seleto grupo do programa
World Tour, que promove visitas de intercambio de
experiéncias entre escolas de exceléncia.

Os frutos vém sendo colhidos também no Brasil:
em 2012, o Governo do Estado de Ronddnia assinou
um termo de cooperacdo com o Oi Futuro, visando

a transferéncia da metodologia Nave para duas de
suas escolas estaduais (em Porto Velho e Ariquemes);
ao mesmo tempo, no Enem (Exame Nacional do
Ensino Médio) de 2011, divulgado em 2012, o
Colégio José Leite Lopes conquistou o primeiro lugar
na classificagado da SEEDUC/RJ e a Escola Técnica
Estadual Cicero Dias obteve o primeiro lugar na SEEP
(Secretaria de Educacéo do Estado de Pernambuco).

A Oi Kabum! Escola de Arte e Tecnologia oferece a
jovens de comunidades populares urbanas formacao
em cursos de design gréafico, computacao grafica,
video, fotografia e web design. Participam estudantes
ou ex-estudantes da rede publica com idades entre
16 e 21 anos. Os cursos duram um ano e meio e
atendem 360 jovens nas unidades de Rio de Janeiro,
Recife, Salvador e Belo Horizonte.

Apés o curso, os formados tém a opcao de seguir
por um periodo de 6 a 18 meses em um segundo
modulo de formacao, no qual realizam trabalhos

e projetos relacionados as linguagens das escolas.

O objetivo é estimular a producao artistica e cultural
dos jovens, buscando a insercé@o deles no mercado
de trabalho a partir de parcerias e articulacdes com
instituicdes e empresas.

Em 2012, o programa recebeu o prémio Construindo
a Nacao, concedido pelo Instituto da Cidadania
Brasil, do CNI/Sesi (Confederacdo Nacional da
Industria/Servigo Social da Industria), na categoria
Politicas Publicas. A premiagao reconhece iniciativas
que estimulam as escolas publicas e privadas a
desenvolver projetos de agao voltados a cidadania.

Outro destaque do programa Oi Kabum! em 2012
foi 0o engajamento de escolas na producao de book
trailers dos videos dos livros finalistas do prémio
Portugal Telecom. A cerimbnia de premiacao foi
em novembro, em S&o Paulo, com a presenca e o
agradecimento do presidente da Portugal Telecom,
Zeinal Bava.
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SUSTENTABILIDADE

Por meio do programa Oi Novos Brasis e das doagdes
aos Conselhos da Infancia e da Adolescéncia,

o Oi Futuro apoia financeiramente projetos
socioambientais desenvolvidos por organizagdes

sem fins lucrativos.

A selecdo dos projetos financiados pelo Oi Novos
Brasis esta focada em trés eixos de atuacdo: garantia
de direitos, com iniciativas de inclusdo social;
trabalho e renda; e educagao para a sustentabilidade,
com foco nos temas ambientais. Entre os critérios
de selecao estdo: o carater inovador da iniciativa,
seu potencial de replicacéo e o uso de tecnologias
de informacdo e comunicacao para reduzir
desigualdades e aproximar pessoas. O edital

de convocacao é publicado anualmente, e o
financiamento tem prazo maximo de 15 meses.

De 2010 a 2012, 39 projetos receberam o apoio

do instituto, com mais de 6 mil beneficiarios diretos
em todo o Brasil. Somente no edital 2012/2013,
foram 17 iniciativas, listadas a seguir.

ALAGOAS

Guardides do Vale do Jacuipe: forma e engaja
multiplicadores para a preservacéo do meio
ambiente, a protecdo a vida e a prevencao

de enchentes, utilizando a midia comunitaria.

BAHIA

Aroeira — Centro de Diversidade: visa criar uma unidade
demonstrativa de praticas sustentaveis baseadas em
principios agroecolégicos, fortalecendo a troca de
conhecimento e a organizacao social de agricultores.

Formacao de Jovens Empresarios Rurais: tem foco
na permanéncia dos jovens no campo por meio
do fortalecimento da atividade agricola familiar.

Joias do Quilombo: proposta de geracao de

trabalho e renda para comunidades tradicionais

e remanescentes quilombolas. Inclui a produgao

de biojoias e acdes de inclusao digital que estimulem
a comercializagao das pecas.

CEARA

Rede de Jovens Empreendedores Rurais no Semiarido
Cearense: forma jovens empreendedores rurais

na Microrregido do Médio Curu, visando ao
aprimoramento das atividades produtivas em

suas comunidades e ao aumento da produtividade
e da rentabilidade na agricultura familiar.

MINAS GERAIS

Jogos do Vale - Fabriqueta de Jogos Digitais: capacita
jovens para a criacao de jogos educativos digitais.
Tem foco na capacitacao profissional de jovens do
Vale do Jequitinhonha e na disseminacao de jogos
educativos a educadores de todo o Brasil.

MATO GROSSO DO SUL
Oficina Panificadora: prepara adolescentes para
atuarem profissionalmente no setor de panificacéo.

PARAIBA

Convivéncia com a Realidade Semiarida — Socializando
Saberes: visa a melhoria da qualidade de vida e ao
desenvolvimento local por meio da construcéo de
cisternas e do fortalecimento do conhecimento
popular tradicional.

PIAUI

Um Olhar para a Cidadania: capacita pessoas com
deficiéncia visual para atuar no radio e na internet
e estimula a reflexdo, nos meios de comunicagao,
sobre a cidadania do cego.

PARANA

Espacos de Juventude e Cidadania — Estreitando as
Tramas da Rede Juvenil Chao de Sonhos: fomenta o
empreendedorismo social e econémico entre jovens
de quatro regides do Sul do Brasil, incentivando

a relagao por meio das redes sociais.

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE 0I 2012 | 59 | PESSOAS



RIO DE JANEIRO

Audioteca Sal & Luz: prevé a producdo de audiolivros,
periddicos e textos, e sua disponibilizacdo para
pessoas com deficiéncia visual e baixa visao.

Eco Rede — Rede Comunitaria de Desenvolvimento
Socioambiental: promove o desenvolvimento local das
comunidades Cidade de Deus e Complexo da Maré,
no Rio de Janeiro, por meio de iniciativas de
educacgao ambiental e geracado de trabalho e renda.

Instituto de Aprendizagem Cidadania XXI: inclusdo
digital e encaminhamento para o mercado de
trabalho de jovens socialmente vulneraveis de Sao
Goncalo (RJ).

Jovens Construtores: forma jovens moradores

do Complexo do Alemao, no Rio de Janeiro, para
atuar em construcao civil e estimula sua participacéo
na construgao de ativos comunitérios acessiveis

e sustentaveis.

SERGIPE

Conectado ao Brasil: formacao profissional de surdos
e ouvintes em administragao de redes, promovendo

a inclusao social e a divulgacéo da Lingua Brasileira
de Sinais.

SAO PAULO

Construcao Coletiva de Conhecimentos para

a Sustentabilidade Socioambiental do Pontal

do Paranapanema: promove seminarios e encontros
abertos para a capacitacédo de adolescentes para
acodes de conservagao dos recursos hidricos,
florestais e da biodiversidade na regiao

do Pontal do Paranapanema.

0 Bom Combate — Mapeamento Digital dos Diabéticos:
desenvolvimento de portal web para disponibilizar
mapa digital com leis, projetos de lei, protocolos
clinicos, agdes civis publicas e enderecos

de interesse dos portadores de diabetes.

Dois projetos aprovados no edital 2012/2013
receberam prémios. O projeto Um Olhar para

a Cidadania, apoiado no Piaui, que ja havia sido
premiado no estado, em 2012 recebeu novo
reconhecimento por meio do prémio da revista
A Rede, na categoria 3° Setor — Acessibilidade.
Assim como ele, o projeto Chao de Sonhos,
desenvolvido no Rio Grande do Sul, de apoio

a jovens empreendedores rurais, recebeu

o prémio Anu Dourado, da Cufa.

O edital 2012/2013 recebeu 578 inscrigdes de
todo o Brasil. A lista selecionada sera conhecida
no segundo trimestre de 2013.

DIREITOS DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE

Por meio de doacoes aos FIA (Fundos da Crianca
e do Adolescente), a Oi contribui para a realizagdo
dos planos decenais dos Conselhos Municipais e
Estaduais de Direitos de Criangas e Adolescentes
de todo o Pais. Em 2012, a Companhia apoiou
28 projetos de conselhos em 13 estados: Alagoas,
Bahia, Cear4, Espirito Santo, Minas Gerais, Mato
Grosso, Para, Pernambuco, Parand, Rio Grande do
Sul, Santa Catarina, Sergipe e Sao Paulo.
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MEIO AMBIENTE

Em 2012, o Programa Oi de Projetos para o Meio
Ambiente fundiu-se ao programa Qi Novos Brasis,
com a manutencao do apoio aos 14 projetos
ambientais selecionados no edital de 2010. As
iniciativas, de abrangéncia nacional, beneficiaram
mais de 9 mil pessoas, distribuidas em todos os
biomas brasileiros (Amazo6nia, Caatinga, Cerrado,
Mata Atlantica, Pampa, Pantanal e Zona Costeira), e
publicos-alvo com as mais distintas particularidades.

CULTURA

O Oi Futuro é o gestor do Programa Oi de
Patrocinios Culturais Incentivados, que seleciona
projetos de vanguarda nos campos de artes visuais,
artes cénicas, tecnologia e novas midias por meio
de um edital publico anual. Em 2012, o programa
patrocinou 92 projetos.

O instituto também mantém trés centros culturais
préprios, em Belo Horizonte e no Rio de Janeiro.
Com uma programacao diversificada e de alta
qualidade (ver quadro), os centros vém conquistando
a satisfacdo do publico. Em pesquisa realizada entre
setembro e outubro, pelo Ibope, com cem visitantes
de cada centro, cerca de 90% dos respondentes
classificaram com as maiores notas (8, 9 ou 10)

o atendimento ao publico nos locais. A qualidade

da programacao, o ambiente e a infraestrutura
foram citados espontaneamente pela maioria dos
respondentes como pontos positivos dos centros.

Outro espaco de cultura mantido pelo instituto

€ 0 Museu das Telecomunicacdes, criado em 2007.
Sao duas unidades — no Rio de Janeiro e em Belo
Horizonte —, que oferecem uma programagcao cultural
de qualidade e marcada pela inovagao. Durante

0 ano de 2012, o museu carioca recebeu 23 mil
visitantes e, em Belo Horizonte, 17 mil, entre
grupos agendados e publico espontaneo.

-

DESTAQUES DA PROGRAMAGAO

e Qi Futuro Flamengo: abrigou as mostras
individuais inéditas no Brasil de Bill Lundberg e
de Fabien Rigobert e as mostras coletivas High-
Tech/Low-Tech e File Rio 2012, que reuniram
nomes como Ricarda Roggan, Ali Kazma e Alex
Rudolf. O centro também foi palco de dois dos
“Dez melhores espetaculos teatrais do ano”,
tradicional selecdo publicada pelo jornal O Globo:
A Arte e a Maneira de Abordar seu Chefe para
Pedir um Aumento e Fic¢ao. O projeto Nada,
baseado na obra do poeta Manoel de Barros e
criado especialmente para o centro cultural, foi
indicado ao Prémio Shell de Teatro.

e Qi Futuro Ipanema: firmou-se como importante
espaco para a musica contemporanea. O projeto
Levada Oi Futuro apresentou shows de 20
artistas que, em minitemporadas, tracaram um
painel das novas tendéncias musicais de todas
as regides do Pais. O Novas Frequéncias
mostrou a vanguarda internacional.

e Qi Futuro Belo Horizonte: a mostra Pulso Iraniano
apresentou, pela primeira vez ao publico mineiro,
a arte contemporanea do Ird. O centro também
foi sede da primeira edicao mineira do Festival
Internacional E Tudo Verdade, a mais importante
mostra de documentarios da América Latina.

J

ESPORTES

Desde 2007, o Qi Futuro faz a gestao do Programa Oi
de Patrocinio Esportivo Incentivado, selecionando,
anualmente, projetos esportivos e paradesportivos
que sejam ferramenta de transformacao social da
populagao infantojuvenil.

Pelo terceiro ano consecutivo, a Oi recebeu do
Ministério do Esporte o selo Empresario Amigo do
Esporte, consolidando sua posicao como importante
patrocinador do esporte brasileiro. Na edi¢cdo 2012,
a Oi foi premiada com o terceiro lugar na categoria
Melhor Amigo do Esporte em ambito nacional e em
segundo lugar na categoria Melhor Amigo do Esporte
no estado de Tocantins.
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BALANGCO SOCIAL ANUAL

PRINCIPAIS INDICADORES SOCIAIS 2012

1 - Base de Calculo

2012 Valor - mil reais

2011 Valor - mil reais

Receita liquida (RL) 25.169.230 27.906.989
EBITDA!® 8.801.175 8.765.993
Folha de pagamento bruta (FPB) 2.000.818 1.678.074
Valor % sobre % Valor % sobre %
2 - Indicadores Sociais Internos - il reais FPB sobre RL - il reais FPB sobre RL
Alimentacao 124.004 6,20% 0,49%  107.371 6,40% 0,38%
Encargos sociais compulsérios 367.600 18,37% 1,46%  395.659 23,58% 1,42%
Previdéncia privada 47.581 2,38% 0,19% 56.731 3,38% 0,20%
Salde 79.977 4,00% 0,32% 71.631 4,27% 0,26%
Seguranca e saude no trabalho 8.262 0,41% 0,03% 7.664 0,46% 0,03%
Educagdo 0 0,00% 0,00% 0 0,00% 0,00%
Cultura 0 0,00% 0,00% 0 0,00% 0,00%
Capacitagao e desenvolvimento profissional 24.082 1,20% 0,10% 21.612 1,29% 0,08%
Creches ou auxilio-creche 8.866 0,44% 0,04% 7.438 0,44% 0,03%
Participacéo nos resultados - Provisionado 387.380 19,36% 1,54% 57.939 3,45% 0,21%
Outros 33.347 1,67% 0,13% 33.835 2,02% 0,12%
Total - Indicadores sociais internos 1.081.099 54,03% 4,30%  759.880 45,28% 2,72%
Valor % sobre % Valor % sobre %
3 - Indicadores Sociais Externos - il reais EBITDA  sobre RL - Mil reais EBITDA  sobre RL
Educacéo 15.241 0,17% 0,06% 18.110 0,21% 0,06%
Sustentabilidade 5.992 0,07% 0,02% 7.840 0,09% 0,03%
Instituto Ethos 15,2 0,00% 0,00% 15,20 0,00% 0,00%
Cultura 46.942 0,53% 0,19% 71.948 0,82% 0,26%
Esporte 17.439 0,20% 0,07% 15,512 0,18% 0,06%
Total das contribuicdes para a sociedade!! 85.629 0,97% 0,34% 113.426 1,29% 0,41%
Tributos (excluidos encargos sociais) 9.070.971 103,07% 36,04% 10545456  120,30% 37,79%
Total - Indicadores sociais externos!! 9.070.971 103,07% 103,07% 10658882 121,59% 38,19%
4 - Indicadores do Corpo Funcional
N. de empregados(as) ao final do periodo 15.146 13.224
N. de admissdes durante o periodo b.742 2.993
N. de empregados terceirizados(as) 166.253 141.384
N. de estagiarios(as) 721 549
N. de mulheres que trabalham na empresa 6.329 5.297
% de cargos de chefia ocupados por mulheres 25% 25%
N. de portadores de deficiéncia ou
necessidades especiais 268 265

Contador responsavel pelas informagdes: Marcelo Anténio Leal Gomes (CRC-RJ 083.182)

10Foj utilizado o EBITDA para este célculo, em decorréncia da Reorganizag@o Societaria. Explicacoes sobre este processo sdo encontradas no capitulo Sobre o Relatério.

11 Estes valores incluem os incentivos fiscais e doagdes para o Fundo para Infancia e Adolescéncia - FIA
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AMBIENTE

GOVERNANCA CLIMATICA

[GRIDMA EC eGRI 1.2 e EC2 1 Como parte de seu
posicionamento em prol do desenvolvimento
sustentavel, a Oi esta atenta as mudancas climaticas
e aos seus potenciais impactos aos clientes e ao
negécio. A gestdo de riscos relacionada ao tema se
organiza em categorias: operacionais, financeiros,
estratégicos e de conformidade.

Os riscos operacionais incluem danos materiais, como
a destruicao de redes, centrais, torres, antenas de
telecomunicacdes e prédios administrativos, e a
interrupgao ou o atraso nos servicos da Oi causado por
chuvas, inundacdes, deslizamentos de terra, ventos,
furacdes, tornados ou descargas atmosféricas. Também
sao avaliados riscos ligados a reducdo da vida Gtil dos
equipamentos por causa do aumento da umidade ou da
salinidade do ar e a potencial queda na produtividade
por conta do afastamento de colaboradores por
doencas ou epidemias de origem climatica.

Entre os riscos financeiros estdo a falta de cobertura
para determinados ativos e aumento de custos
(relativo a contratacdo de seguros de equipamentos
e instalagcbes contra danos causados por fendbmenos
naturais) e o aumento no consumo de agua e energia
elétrica, em funcao da elevagao das temperaturas
médias nas regides onde a Qi atua.

Os riscos estratégicos contemplam potencial perda de
clientes ou danos a imagem corporativa decorrentes de
atrasos, falhas ou interrupcdes nos servigos, com origem
em fendmenos do clima. A possibilidade de uma crise
no fornecimento de energia em funcao das alteragcdes
climaticas, o que poderia limitar o crescimento da Oi,
também se enquadra nessa categoria.

O principal risco de conformidade é a possibilidade
de a Companhia receber sancdes regulatérias, como

“POR SER UMA GRANDE CONTRATANTE, A OI
TEM PODER DE AGENTE PROVOCADOR NO QUE SE
REFERE A INTEGRAGAO DA SUSTENTABILIDADE
A FORMA COMO OPERAMOS.”

FORNECEDORES

multas ou suspensdo de concessdes, por descumprir
as metas minimas de qualidade e disponibilidade
dos servicos prestados.

OPORTUNIDADES

As alteracdes no panorama climético global
nao apresentam apenas riscos. A Oi acredita
que pode desenvolver produtos e servicos
adequados ao novo cenério e promover

a melhoria continua de suas operacgoes

para se adaptar as mudancas. A Qi trabalha
continuamente, por meio de seus canais
internos de comunicagao, a conscientizagao
dos colaboradores acerca das mudancas
climéaticas e dos riscos e oportunidades

que elas oferecem. As comunicagdes informam
sobre medidas de minimiza¢ao dos impactos
das alteragOes climaticas e otimizacéo do uso e
economia dos recursos internos da Companhia.

GASES DO EFEITO ESTUFA

Desde 2009, a Oi identifica e contabiliza anualmente
as emissdes diretas e indiretas resultantes de suas
atividades. O inventério de emissdes de GEE (gases
do efeito estufa) segue os padrdes do programa
brasileiro GHG Protocol, que fornece ferramentas
para reporte e medigao das emissdes, com adaptagao
da metodologia desenvolvida pelo WRI (World
Resources Institute). As informacdes sdo divulgadas,
voluntariamente, no registro publico de emissdes do
préprio Programa Brasileiro GHG Protocol e do CDP
(Carbon Disclosure Project), iniciativa global de
monitoramento de governanca climatica.

Além do foco na transparéncia no que se refere
a comunicacgao das informacdes, a Companhia
participa ativamente de debates e iniciativas

referentes as mudancgas climaticas. Para tanto,
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integra a plataforma EPC (Empresas pelo Clima),
férum de propostas corporativas para reduzir as
emissdes de gases do efeito estufa das empresas e
ajudar a transi¢ao da economia do Pais rumo a uma
economia de baixo carbono, discutindo também
solucdes e contribuicdes a legislacdo sobre o tema.

Em 2012, a Oi integrou, pelo terceiro ano
consecutivo, a carteira do ICO2 (indice de Carbono
Eficiente), da BM&FBovespa. O indice relne acbes
de empresas que ja deram o primeiro passo rumo
a essa nova economia por meio do monitoramento
e da divulgacao das emissdes.

Embora vérias a¢des tenham sido realizadas com

o0 intuito de reduzir as emissdes da Companhia, em
2012 os numeros foram superiores em comparacao
aos anos anteriores. O incremento das emissdes do
Escopo 1 justifica-se com ao aumento das atividades
e do efetivo da SEREDE - empresa do grupo Oi

que atua na manutencao da rede no estado do

Rio de Janeiro e que absorveu parte das atividades
realizadas por prestadores de servicos no passado.
Nas emissdes indiretas (Escopo 3), também

o crescimento da rede, além dos esforcos para
melhorar a qualidade do atendimento ao cliente,
resultaram no acréscimo do consumo de combustiveis
devido ao aumento da frota das prestadoras

de servico de rede.

[GRI EN16 E EN171 EMISSOES TOTAIS (tCO.e)

TOTAL TOTAL TOTAL
190.805,86 159.704,20 274.559,44

152.798,99

114.093,75
110.134,11
115.237,38
72.526,31

44.403,50

418580 ___ 516659 e 951637 mum
2010 2011 2012

M Escopo 1 Escopo 2 M Escopo 3

EMISSOES FORA DO BRASIL 2012 (tCO,e)

Pais Escopol Escopo2 Escopo 3
EUA 24,45 3.862,60 1.412,55
Venezuela 30,57 145,55 222,04
Colémbia 0 6,31 196,69
Bermudas 3,23 3.980,47 30,78
Total 58,25 7.994,93 1.862,07

O inventéario da Oi referente as emissdes de 2012
obteve o certificado de verificagao externa, emitido
pela Way Carbon.

Para conhecer o perfil de todas as emisstes da
Companhia, acesse o inventario completo aqui.

[GRI EN18] TABELA DO ESCOPO 3 — POR CATEGORIA

Categoria - Escopo 3 tCO.e (2012)

Bens e Servigos comprados 124.297,04
Transporte e distribuicéo

(upstream) 10.643,32
Viagens a negbcios 8.656,09
Deslocamento de funcionérios

(casa-trabalho) 9.202,55
Total 152.798,99

[GRI EN19] TABELA DE GASES REFRIGERANTES - SDO
(SUBSTANCIAS DESTRUIDORAS DA CAMADA DE 0ZONIO)

Gas Toneladas Equivalente CFC 11
HCFC 22 53,32 2,93
HCFC 141 4,09 0,45
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[GRI EN26] REDUCAO DAS EMISSOES

0 esforco da Companhia para reduzir as emissoes de
GEE relacionadas a operacao envolve diversas frentes
de agdo. As principais estao detalhadas a seguir.

Uso racional da energia — A Oi realiza estudos para
aferir o real consumo de cada unidade e adaptar
os contratos sem que haja desperdicio de dinheiro
e energia. A Companhia implantou projetos de
eficiéncia energética para reduzir o consumo

de energia de lampadas e condicionadores de ar.

[GRI EN3 e EN4] A maior parte da energia elétrica
consumida pela Qi é proveniente de concessionarias.
Em 2012, o consumo alcancou 5.811.775 GJ
(1.614.382 MWh). No mesmo ano, migrou 11 de
suas unidades do mercado cativo para o mercado
livre de energia. No mercado livre, a Oi entrou na
categoria de clientes especiais, na qual a energia
consumida é proveniente das PCHs (Pequenas
Centrais Hidrelétricas), fontes incentivadas pelo
governo, renovaveis e de baixo impacto ambiental,
pois nao empregam reservatoérios. A Oi consumiu
também 128,538 GJ (35.705 MWh) de
biocombustiveis de uma geradora do mercado livre.

[GRI EN5] O Projeto de Eficiéncia Energética, que trata
da substituicao de lampadas e sistemas de ar
condicionado em 32 unidades da Oi, possibilitou uma
reducéo de 56.746 GJ (15.763 MWh) em 2012.

[GRIEN7] TI Verde — A infraestrutura necesséria para
suportar as atividades relacionadas a tecnologia de
informacao é, por sua natureza, grande consumidora
de energia. Portanto, uma das principais contribuicdes
de Tl para iniciativas de sustentabilidade é a
otimizagao do consumo de energia. Dentre essas
iniciativas, destacam-se:

e inclusao de requisito de eficiéncia energética
em todos os processos de aquisicao
de equipamentos de TI;

e execucao de projeto de atualizagao tecnolégica
e consolidagao de 49 servidores Risc para 6, com
reducao de mais de 75% no consumo de energia;

e contratacdo de projeto de atualizagao tecnolégica
de 35 equipamentos de armazenamento,
totalizando aproximadamente 1 PB. Essa
atualizagao permitiu uma taxa de consolidagao de
5:1 e uma economia de energia de mais de 80%;

e expansao da utilizagao de virtualizagéo de
servidores, com incremento de mais de 30%
no ndmero de servidores virtuais. A utilizagao
de servidores virtuais permite otimizacao da
utilizagao da infraestrutura, redugao de servidores
fisicos e, consequentemente, redugao do consumo
de energia;

e expansao da iniciativa de reciclagem de
cabeamento estruturado utilizado nos projetos
da Oi, com a certificacédo do programa Green IT
da Furukawa. Somente no projeto Rio+20 foram
reciclados 7.743 kg de cabeamento;

e atualizacdo tecnolégica de mais de 7 mil
monitores de desktops, representando uma
economia de energia de mais de 70%;

e utilizagao de programacdes de desligamento
automatico de recursos, a fim de racionalizar
0 consumo de energia em todo o parque de
microcomputadores.

e Nos proximos anos, a area de Tl estara envolvida
com diversos projetos estruturantes, que visam
reduzir o nimero de sistemas utilizados e
promover uma atualizagéo tecnolégica de sistemas
e infraestrutura de Tl. Um dos trabalhos sera
reduzir o consumo relativo de energia dos data
centers, garantindo que o crescimento da
capacidade instalada seja suportado pela menor
quantidade de energia possivel.
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[GRI EN26] Redugao do consumo de combustiveis — Para
diminuir impactos ambientais e custos decorrentes
de viagens aéreas, a Oi investe desde 2011 na

ampliacdo do uso de videoconferéncias para reunides.

Foram criadas 13 novas salas de telepresenca nas
diretorias das filiais, o0 que também contribuiu para
reforcar a integracao entre as equipes de diversos
estados. A relacdo média entre as reunides
presenciais e as reunides realizadas a distancia caiu
em 2012 em relagc&o aos anos anteriores. Em 2010,
eram 4,56 viagens para cada videoconferéncia
realizada. A relacdo caiu para 3,85 em 2011; e
voltou a ser reduzida em 2012, alcancando 3,55.

[GRI EN29 e EN26] Com foco na gestao eficiente dos
transportes, sao realizados estudos para aumentar
a eficiéncia operacional dos equipamentos externos
(diminuindo a necessidade de visitas técnicas

e a consequente emissao de CO,). Em 2012,

os principais fornecedores de servico de transporte
se reuniram com a area de Logistica, como parte da
preparacao para estabelecer indicadores de
monitoramento de suas frotas.

Com o Projeto de Renovacao de Frota, a Companhia
busca de reduzir o consumo de combustivel e, assim,
emitir menos gases poluentes. Em 2012, a Oi
substituiu seus carros com cinco ou mais anos

de uso por veiculos zero km, ap6s realizar estudos

no mercado para identificar especificagdes sobre
economia e adequacao ao trabalho. A substituicado
também reduziu a necessidade de manutencao,

o que refletiu em menos volume de pecas e
componentes descartados a cada ida a oficina.

A Oi também realizou um estudo de redimensionamento
da frota em 2012, que analisou diversos fatores,
incluindo indicadores de produtividade, consumo

de combustivel e indicadores de cobertura espacial

e de qualidade. Apds a conclusao do projeto, foi
possivel reduzir a frota em 155 veiculos. Apesar disso,
atendendo a questdes de estratégia, foram adquiridos
mais 97 veiculos para as areas de Preposicao, Canal de
Vendas e Novos Negécios, encerrando 2012 com 1.012
veiculos no total.

Mesmo com o aumento, os resultados obtidos

com a renovagao e o redimensionamento de frota
possibilitaram uma reducéo de 5,63% no consumo
de combustivel, ou 106.842,30 litros. Isso significa
que cada veiculo deixou de consumir 105,57 litros
de combustivel em 2012, comparado a 2011.

Esses e outros projetos contribuem para que a Oi
consiga o objetivo de reduzir o consumo de energia e,
consequentemente, a emissao de gases de efeito estufa.

CONSUMO DE COMBUSTIVEL

Tipo 2012
Diesel (1) 153.896,96
Etanol (1) 93.149,71
Gas Natural Veicular (m3) 1.155,58
Gasolina (1) 1.543.289,83
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IMPACTOS AMBIENTAIS
E ACOES MITIGATORIAS

[GRIDMAEN] A atividade de telecomunicacdo nado

¢é considerada efetiva ou potencialmente poluidora,
de acordo com a Resolucédo n¢ 237/1997, do Conama
(Conselho Nacional do Meio Ambiente), que
regulamenta as licencas ambientais. No entanto,

a Oi esta ciente dos impactos ambientais potenciais
de suas atividades administrativas e das operacdes
de instalagao e manutencao de sua planta e busca
minimiza-los com uma gestao efetiva.

Os principais temas monitorados sao a geragao

de residuos sélidos, a poluicdo do ar gerada por
veiculos automotores e geradores, a emissao de
ruidos e a poluicao visual das ERB (estagdes de radio
base) e antenas. A Qi trabalha para identificar esses
riscos e seus impactos e acompanha a evolucao das
politicas publicas e leis que regulamentam a gestao
ambiental corporativa.

A Companhia respeita as iniciativas normativas

do 6rgdo regulador do servico de telefonia e de 6rgéos
governamentais, visando incorporar os principios

e critérios de gestdo ambiental na realizagao

de suas atividades. A implantagao de sites e novas
instalacdes da Qi e o processo de licenciamento
seguem as orientagdes dos 6rgaos competentes.

[GRI SO1] Sempre que necessario, sao realizados
esclarecimentos a comunidade de entorno

e desenvolvidos planos de comunicacao social
das operacdes. O processo consiste em divulgar

em jornais de grande circulacdo a informacao

do licenciamento para instalacao de equipamentos,
visando a melhorias no sistema de telecomunicacdes
e de dados. Também sao distribuidas cartilhas
informativas sobre o que é o equipamento e sua
relacdo com a saude humana.

Por determinacao do poder publico, em alguns casos
também sao realizadas audiéncias publicas
informativas, para as quais sao convidadas as
pessoas dos domicilios localizados em um raio

de 500 metros do site. No caso especifico de
instalacdes em topo de prédio, é convocada uma
reuniao extraordinaria de condominio para
apresentacao do projeto e esclarecimentos gerais.
Outra medida adotada é a distribui¢cao de cartilhas
em todas as localidades onde se detecta qualquer
tipo de reacao adversa por parte da populacao.
Geralmente, tais cartilhas sao entregues nas
associacdes de bairros ou nas igrejas.

Quando o cedente de um site solicita a retirada

de equipamentos, a Companhia promove os ajustes
necessarios para garantir a cobertura da érea e a
manutencao dos servicos. A decisao formal da saida
da regidao também envolve o acordo prévio de
recomposicao da cobertura do solo, demolicao

de bases de concreto, retirada de cercas e portdes,
desativagao de energia e retirada de medidor. Em
alguns casos, é mantido algum elemento, como o
medidor de energia da concessionaria e o cercamento,
sempre em comum acordo com o proprietario.

[GRIEN30] Em 2012, a Oi empregou mais de
R$ 6 milhGes em protecdo ambiental. Cerca
de 75% desses gastos se concentram em
licenciamento ambiental.

INVESTIMENTOS E GASTOS COM PROTECAO AMBIENTAL

Tipo Total (R$)
Licenciamento ambiental 4.855.000,00
Emissao de laudos radiométricos para monitorar a qualidade de emissao de sinais 988.500,00
Custos de transporte e armazenagem de residuos sélidos 572.632,72
Consultoria Ambiental 69.570,45
Total 6.446.123,17
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[GRI EN22] GESTAO DE RESIDUOS

As iniciativas de reducdo de impacto ambiental das
operacdes da Oi incluem o gerenciamento de material
descartado. As baterias estacionarias séo
recompradas, em uma acgao de logistica reversa,

e materiais de montagem e manutencgao sao
encaminhados para reciclagem.

A Companhia exige que esses fornecedores estejam
em conformidade com as normas ambientais vigentes
e que realizem o monitoramento e a adocao de
medidas corretivas ambientais necessarias. A partir
de 2013, a Oi planeja monitorar todas as etapas do
processo de reciclagem e descarte feito pelos
prestadores de servicos de sua rede.

Em 2012, a Oi gerou mais de 6,7 mil toneladas
e 312 mil itens de residuos.

RECICLAGEM DE RESIDUOS (t)

Lista telefénica 126,03
Residuos diversos — coleta seletiva 131,15
Venda de sucatas 4.234,48
Baterias estacionarias!? 2.204,39
Total (toneladas) 6.696,05
Reciclagem de residuos (itens)

Aparelhos, baterias, seus acessorios e pilhas 43.782
Lampadas 14.981
Residuos diversos vendidos para leilao 254.000
Total (itens) 312.763

Nota: Em fungao do sistema utilizado para gestao dos residuos, néo foi
possivel segmentar todos os itens entre perigosos e nao perigosos.

12 Residuos considerados perigosos.

Em 2012, foram vendidas 4.234,48 toneladas

de sucata para reciclagem, formadas por materiais
de cobre, aluminio e ferro, cabos de fibra 6tica,
baterias, cabos telefénicos, sucatas de informatica,
fibra de vidro, partes de pegas de telefones publicos
vandalizados e sucatas de mobiliario, entre outros.
Com a reciclagem desses materiais, é possivel
produzir vassouras de limpeza publica, sacos de lixo,
polietileno e PVC reciclado.

GESTAO DE RESIDUOS -
VENDA POR TIPO DE MATERIAL

0,41%
0,90%

16,08%

30,42%

13,97%
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Sucata de aluminio W Sucata - cordoalha

Sucata - cabo coaxial M Sucata de cabo telefénico
Sucata - cabo de cobre B Sucata de fios diversos
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Sucata - cabo de fibra 6ptica Sucata de ferro

Sucata - cabo revestido de chumbo Sucata mista

Sucata de chumbo Sucata - placas eletronicas
Sucata de cobre Sucata de pléastico

Sucata - componentes eletronicos

[GRI EN24] Com o intuito de garantir a destinagao correta
dos residuos gerados por suas atividades, a Companhia
promove a recompra das baterias estacionarias
(utilizadas nas antenas) inserviveis, por fornecedor
especifico, certificado pelos érgédos nacionais
competentes, que oferece tratamento adequado

no manuseio, estocagem, coleta, transporte e
reciclagem das baterias adquiridas. Também exige que
o fornecedor esteja em conformidade com as normas
ambientais vigentes, além de realizar o0 monitoramento
e a adogao de medidas corretivas ambientais que se
fizerem necessarias. Em 2012, 2.204,39 toneladas
dessas baterias foram destinadas a recompra e a
mesma quantidade de residuo considerado perigoso
foi transportado pela Oi até os almoxarifados dos
estados, nos quais a recompra seria realizada.

A Oi oferece urnas coletoras em suas lojas para

o recolhimento de aparelhos celulares, baterias

e acessorios. Para estimular os consumidores

a descartarem seu lixo eletrénico adequadamente,
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a Companbhia realizou campanhas de comunicacao
por meio de anlincios em jornais, revistas, internet
e spots em radio. Além disso, mantém uma pagina
em seu website com a relag@o dos pontos de coleta
em todo o Pais. A Oi estende a iniciativa a seus
colaboradores, disponibilizando urnas coletoras em
cerca de 40 prédios administrativos e promovendo
comunicacdes internas regulares sobre a importancia
de descartar corretamente os aparelhos celulares,
acessorios, baterias e pilhas. Considerando prédios
administrativos e lojas, foram destinados a
reciclagem 43.782 mil itens em 2012.

Em relagao a materiais como lampadas fluorescentes,
vapor de mercrio, luz mista, vapor de sédio e demais
lampadas queimadas, a Oi se preocupa em realizar seu

gerenciamento ambientalmente correto. Em 2012, foram

aproximadamente 14,981 mil lampadas encaminhadas
para empresa especializada no tratamento.

A Oi também realiza a venda (por meio de leilao)
de outros residuos, como mobiliario, material de
informatica, equipamentos de telefonia, aparelhos
celulares fora de linha ou com defeitos, geradores
e empilhadeiras. Em 2012, foram leiloados
aproximadamente 254 mil itens.

Além de todas essas acdes, € realizada internamente
a coleta seletiva nos prédios administrativos,
resultando no recolhimento de 131,15 toneladas,
em 2012, de materiais reciclaveis, entre papel/
papeldo, plastico, metal e vidro.

COLETA SELETIVA - POR TIPO DE MATERIAL

B Papel/Papelao 0,75% 13,62%
B Plasticos
H Metal

Vidro

79,69%

GESTAO COMPLETA

Com a parceria estratégica firmada com a
empresa Descarte Certo — do Grupo Ambipar —
em 2012, a Oi tornou-se a primeira operadora
de telefonia a apresentar uma estratégia

para a administracdo completa da cadeia

de residuos sélidos, com foco em coleta,
manejo de residuos e reciclagem de produtos
eletroeletrénicos. Cinco fabricas de reciclagem
serdo construidas, cabendo a Descarte Certo

a prestacgao de servicos de coleta, manufatura
reversa e destinacao final de residuos
produzidos pela Companhia e por fornecedores,
clientes e colaboradores, além da gestao de
todo o processo. As fabricas vao gerar cerca
de 5 mil empregos diretos e indiretos, com
uma capacidade de processamento de 1.200
toneladas de residuos por més — praticamente
dobrando a atual capacidade instalada de
processamento de lixo eletroeletrénico.
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TRABALHO EM PARCERIA

Por meio de uma parceria com a Asta, rede de comércio
justo que reline cooperativas de costureiras e artesaos
em todo o Pais, a Oi garante o reaproveitamento dos
materiais utilizados em suas campanhas publicitarias.
Camisetas, banners, faixas e vinis se transformam em
ecobags, porta-lapis, capas para tablets e chaveiros, e
voltam a ser utilizados em agdes promocionais.

As listas telefénicas fora da vigéncia sdo repassadas a
ONG Doe Seu Lixo. Em 2012, foram doadas 126,03
toneladas de listas com informacdes desatualizadas,
além de outros documentos, como romaneios e
comprovantes de entrega.

[GRI EN11CONSUMO DE MATERIAIS

Materiais Utilizados das Operacoes

Cabos metélicos (metros) 10.306.948
Cabos 6éticos (metros) 7.662.949
Fio (metros) 215.593.010
Terminais (unidades) 1.458.086
Conjunto emenda (unidades) 251.050
Outros (unidades) 56.155.697

Materiais para embalagens (unidades)

Sacolas 106.840
Flyers!3 2.816.551
Envelope de papel 455.155
Caixas de papelao 588.400
Materiais gerais (unidades)

Envelope vai e vem 40.000
Chips para telefonia mével 31.931.423
Cartdes de recarga para telefonia

mével pré-paga 1.962.690
Cartdes para TUP (telefone de

utilidade publica) 40.726.177

13 Envelopes dos Correios utilizados nos envios de alguns produtos, como
chip, aparelhos, modem e pequenos equipamentos.

A Oi nao fabrica produtos. O monitoramento dos
materiais consumidos na operacgao se refere aos itens
utilizados para a prestacao dos seus servicos, como
chips, cartbes de recarga para celulares, cartbes para
TUP (telefone de utilidade publica), embalagens e
itens utilizados nas operacdes.

[GRI EN2] Na gestao do consumo de materiais, a Oi
adota medidas para evitar o consumo de novas
matérias-primas. Todos os envelopes vai e vem,
utilizados para correspondéncia interna, e sacolas
utilizadas em todas as lojas da Oi sdo provenientes
de reciclagem. Os envelopes vai e vem tém um Jayout
diferenciado, com espacos para diversos remetentes
e destinatéarios. Isso possibilita a utilizagcdo de um
Unico envelope por 12 vezes antes do descarte, bem
como a reducao dos custos com impressao e
quantidade de papel utilizado. Além de recicladas, as
sacolas utilizadas nas lojas da Oi possuem impressao
a base de agua.

OBRIGACOES LEGAIS

[GRI DMA PR e GRI PR11 A Politica de Sustentabilidade

da Oi orienta o processo continuo de melhorias e
medidas preventivas em relacdo as ERBs, garantindo
o alinhamento a legislacao e a Politica Nacional de
Meio Ambiente e a minimizagao das interferéncias
no meio ambiente.

A Lei 11.934, de 2009, estabelece os limites a
exposicao humana a campos elétricos, magnéticos

e eletromagnéticos, baseada nos critérios da ICNIRP
(Comissao Internacional de Protecdo contra Radiagao
Nao lonizante), recomendados pela OMS
(Organizacdo Mundial de Satde). E preciso ressaltar
que ndo ha uma definicdo unanime da comunidade
cientifica internacional a respeito dos potenciais
riscos da exposicao ao eletromagnetismo. Todas as
ERB da Oi estdao adequadas a lei e, em comparagao
com as estacdes de radio e TV, emitem niveis
consideravelmente menores de radiacao.
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[GRI4.111As ERB da Oi tém raios de cobertura

que variam de dezenas de metros até cerca de 5
quildmetros. As emissdes eletromagnéticas e os niveis
de ruido das estac¢des sao medidos continuamente
para assegurar o respeito aos limites legais, que
podem ser aferidos por fiscalizacdo da Anatel. A
Companhia também apresenta relatérios peridédicos

a Anatel sobre a intensidade dos campos de radiacao
nao ionizante das ERB. Medidas para reduzir o nivel
de ruido das esta¢des também sdo tomadas.

A operacao estd em conformidade com os parametros
técnicos considerados seguros internacionalmente,
definidos pela legislacao federal e adotados pela
Anatel. Em razao de conflitos de competéncia
urbanistica e ambiental entre as diversas instancias
governamentais, esta sendo discutida, inclusive
judicialmente, a possibilidade de estados e
municipios estipularem regras de protecéo adicionais
ao parametro federal, com o objetivo de aplicar o
principio da precaucgao. O conceito, concebido
durante a Eco 92, prevé a garantia contra os riscos
potenciais que, de acordo com o estado atual do
conhecimento, nao podem ser ainda identificados.
Para a Oi, o principio ja esta amplamente
contemplado nos critérios técnicos vigentes.

Por conta de um cenario normativo confuso e, muitas
vezes, contraditério, a Companhia se vé obrigada a
zelar por seu direito a prestacéo do servigo, seja por
meio do ajuizamento de medidas judiciais
acautelatérias, seja pelo exercicio de seu direito de
defesa em acdes judiciais, nas quais figura como ré.
Aguarda-se, porém, a edicao de nova legislacao
federal que poderd melhorar esse cenario.

No final do ano, estava em discussdo no Congresso
Nacional um projeto de lei para regular a instalagao
de antenas em todo o Pais, com vigéncia prevista para
2013. Depois de definida a nova lei, a Oi avaliara seu
impacto nas acdes judiciais em tramitagao, com vistas
a buscar a extingao de algumas medidas em curso

e a minimizagao do impacto das multas atribuidas

em outras, por meio de acordos ou de cumprimento
de obrigacdes possiveis.

[GRI EN28 e PR2] A falta de uma definicdo legal clara e
definitiva, a Companhia opta por nao tornar publicos
neste relatorio os valores referentes aos autos de
infracao que tramitavam em 2012, por considerar
que a informacao é estratégica. Divulga-la em meio
as mudancas da legislacéo seria um ato leviano e
contrario a gestao responsavel que caracteriza a Oi.

[GRI EN13 e HR9] RECUPERACAO DE AREAS

Sistemas de geotecnologia permitem identificar

a existéncia de ERB em unidades de conservagao
ambiental, para garantir a aderéncia a legislagao
ambiental especifica de cada area de conservagao.
Em 2012, houve um caso especifico que exigiu a
realizagao de um Prad (Programa de Recuperagao
de Areas Degradadas) no entorno da rodovia BR-147.
A implantacdo do backbone (cabeamento 6tico

e implantacao de rede 6tica subterranea) em trechos
urbanos e interurbanos entre Manaus (AM) e Boa
Vista (RR) estava prevista no pedido de licenga

de implantacao e foi autorizada pelo Ibama.

Como a obra passaria pelas terras ocupadas por indios
da etnia Waimiri Atroari, foi estabelecido o dialogo
com as liderancas das reservas, supervisionado pela
Funai. A Oi negociou antecipadamente a entrada nas
terras indigenas e estabeleceu um acordo aprovado
com todas as liderancas, comprometendo-se a realizar
uma série de contrapartidas para a comunidade local.
As contrapartidas incluiam o fornecimento de solucéo
de telecomunicages de voz e internet via fibra 6tica

e satélite, além do fornecimento de sistemas de
monitoramento e controle.

Todos os colaboradores envolvidos no projeto
participaram de uma palestra ministrada pelos
Waimiri Atroari para esclarecimentos de normas e
procedimentos; além disso, todos passaram por um
processo de triagem de salide, conforme acordado.
Numa segunda rodada de negociagdes com a
Associacao da Comunidade Waimiri Atroari (ACWA),
foi firmado um Termo de Renegociacdo, que incluiu
novas solicitacdes, atendidas pela Oi dentro das
possibilidades técnicas. Sem qualquer atrito ou
violacao de direitos, as entregas previstas estédo
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em andamento. A Oi vem continuamente
estabelecendo contato com a Funai para prestar
esclarecimentos sobre o projeto.

Em parceria com uma consultoria, foi feito um
mapeamento da vegetacao em toda a extensao da
intervencdo. As analises fitossociolégicas tragcaram
um panorama geral da area de intervencgao e seu
entorno, possibilitando a identificagéo de areas
com relevante importancia ecolégica.

O trabalho de recuperacao foi realizado nos dominios
da rodovia, na qual a caracterizagéo dessas areas €é
bem diversificada. O Projeto Backbone ocupou faixa
de dominio da rodovia e uma éarea sob a rede de
eletrificagao. Constatou-se que se tratava de uma
vegetacao composta por gramineas e com
caracteristicas de degradacao, em funcao dos
impactos sofridos pela rodovia. O programa de
recuperacao foi concluido e a licenca de operagao
do trecho ja foi emitida pelo Ibama.

[GRI EN8] AGUA

Em 2012, 95% do total consumido de agua

nos prédios administrativos foi proveniente de
abastecimento municipal. Os outros 5% vieram
por captacao de agua subterranea, nas filiais do
Rio Grande do Norte, de Sergipe, do Mato Grosso
do Sul e de Rondo6nia.

CONSUMO DE AGUA

Fonte Total (m3)

Agua subterranea 80.960
Abastecimento municipal ou outras

empresas de abastecimento 1.562.026
Total 1.642.986

Com o objetivo de reduzir o consumo de agua,

a Oi promove ac¢des como a instalagao do sistema
de telemetria, que faz o monitoramento mensal
dos hidrémetros de 22 prédios, possibilitando
detectar o consumo e possiveis problemas no
abastecimento. A Companhia também instalou
arejadores e redutores de consumo em torneiras
e descargas, além de otimizar a orientagdo das
equipes de limpeza na lavagem dos patios.

Foi implantado, em 2012, um projeto de
reaproveitamento de aguas de chuva para abastecer

as torres de arrefecimento de um prédio administrativo
no Rio de Janeiro. Ainda nao foi possivel mensurar

o volume de agua reutilizada, por conta de algumas
acdes que precisam ser implementadas. Em 2013,
sera testado um projeto de autofiltracdo das aguas
usadas nas torres de arrefecimento de um prédio
administrativo no Rio de Janeiro.
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GERACAO DE VALOR

CONTEXTO DE MERCADO

O cenério de 2012 foi marcado por maior volatilidade
do que o ano anterior, fruto da expectativa em relagao
a uma eventual ruptura da zona do euro, a retomada
da atividade econémica norte-americana e ao
crescimento econdmico chinés, importante motor da
economia mundial. Recessao e desemprego na
Europa, lenta recuperacdo econdémica, eleicdes
presidenciais e a expectativa de um abismo fiscal nos
Estados Unidos, além de problemas climaticos
impactando precos de commodities mundiais,
marcaram o ano de 2012.

No Brasil, a reducado da taxa Selic pelo Banco Central
em 3,75 pontos percentuais em 2012, de 11% para
7,25% ao ano, bem como intervengdes pontuais
realizadas na economia, tendo o governo renovado
sucessivamente uma série de beneficios a alguns
setores da economia, ndo foram suficientes para dar
suporte a retomada da atividade econémica do Pafs.
Os indicadores de atividade econémica e de PIB
(produto interno bruto) mostraram-se continuadamente
abaixo das expectativas do mercado. O cenario externo
de fraco crescimento econémico, de fato, representou
um fator restritivo para a demanda agregada do Pais.

Ainda que o cenario seja de baixo crescimento
econémico, com o mercado de trabalho aquecido, o
desemprego a niveis historicamente baixos e a renda
real da populacdo em elevacao, a inflacdo foi mantida
em um patamar desconfortavel para o governo. Apesar
do IPCA ter apresentado reducéo em 2012 (5,84%)
em relagao a 2011 (6,5%), ha que se lembrar de que
esse numero: (i) incorpora uma nova metodologia de
calculo (favoravel); (ii) permanece acima da meta de
inflagdo do Banco Central; e (iii) estéd acima da
previsao inicial do mercado, que apontava para

4Informagdo mais recente divulgada pela Anatel, relativa a setembro de 2012.

“QUANDO A OI CHEGA NUMA
LOCALIDADE, PROPICIA A POPULACAO
UM MUNDO DE INFORMAGAO

E VARIOS BENEFICIOS.”

CLIENTE

5,27%, de acordo com a pesquisa Focus, do Banco
Central, divulgada em 16 de marco de 2012.

Quanto ao cenario prospectivo, o boletim Focus
aponta para um cendrio de retomada da atividade
econdmica brasileira, projetando crescimento do PIB
de 3,2% em 2013 e de 3,6% em 2014. Contribui
para isso a manutengao em 2013 da taxa Selic nos
niveis atuais, de 7,25%. Segundo o boletim, o IPCA
nao ira convergir para o centro da meta, encerrando
2013 a 5,53% e 2014 a 5,5%, o que devera
contribuir para a necessidade de elevacao da taxa
Selic, em 2014, para 8,25%. No cenario cambial, o
consenso de mercado prevé dblar a R$ 2,07 em
2013 e R$ 2,05 em 2014, diante de um fechamento
de R$ 2,0435 em 2012.

O SETOR DE TELECOMUNICAGOES

No ano de 2012, o total de acesso dos servigos de
telecomunicacgao no Brasil somou cerca de 339,1
milhdes, representado por 43,7 milhdes de linhas
fixas em servico, 262 milhdes de usuarios moveis,
19,2 milhdes de acessos de internet em banda larga
fixa e 16 milhdes de usuérios de TV por assinatura.
A evolucgéo de 10,2%, que corresponde a 31,6
milhdes de acessos em relagao a 2011, foi motivada
principalmente pelas expressivas adicdes liquidas do
segmento de mobilidade pessoal.

TELEFONIA FIXA

O mercado brasileiro de telefonia fixa atingiu, em
2012, 43,7 milhdes de linhas em servigo, evolugado
de 2,7% sobre o ano anterior. O segmento se
encontra maduro, com crescimentos apenas
marginais, uma vez que existe uma tendéncia
mundial de migracéo de trafego da telefonia fixa para
a telefonia movel.

As concessionarias de telefonia fixa representavam
70% do total dos acessos fixos em servico em 20124,

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE OI 2012 | 73 | GERACAO DE VALOR



TELEFONIA MOVEL

Com 262 milhdes de usuarios em dezembro de 2012
e taxa de penetragéo de 132,7% sobre a populacao,
o mercado de telefonia movel brasileiro apresentou
crescimento expressivo por mais um ano. As adigdes
liquidas, em 2012, somaram 25,690 milhdes de
usuarios, refletindo crescimento de 8,1% em relacao
ao ano anterior. O pré-pago representou 80,5%

do total de usudrios méveis em dezembro de 2012
(81,7% em 2011), enquanto no pds-pago os usuéarios
representaram 19,5% do total da base moével.

Cabe destacar a expressiva evolucdo dos acessos

de banda larga mével em 2012. Com mais de 1,2
milhdo de novas adicdes de dezembro de 2011

a dezembro de 2012, os acessos de terceira geracao
(3G) somaram 6,7 milhdes ao fim do ano.

O significativo crescimento de 21,5% na base de
acessos 3G evidencia o potencial desse mercado.

CRESCIMENTO ANUAL DO MERCADO DE TELEFONIA MOVEL
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BANDA LARGA FIXA

O mercado de acesso a internet por meio da banda
larga fixa manteve-se como uma das alavancas de
crescimento do setor em 2012. Ao fim de 201213,

a base de usuarios atingiu cerca de 19,2 milhdes de
acessos, revelando crescimento de 16,7% em relacéo
a 2011, o que representou 2,75 milhdes de novos
usuarios. A penetracao dos servicos de banda larga
no Pais, considerando-se as tecnologias de acesso
por cabo, ADSL e radio, situava-se em 31,3% dos
domicilios brasileiros, demonstrando que ainda existe
grande potencial de expansdo nesse mercado.

*Informagdo mais recente divulgada pela Anatel, relativa a novembro de 2012.

2009 2010 2011 2012

= Adicoes Liquidas (MM)

TV POR ASSINATURA

Em dezembro de 2012, a base de usuérios dos
servicos de TV por assinatura mostrou uma evolugao
de 3,4 milhdes, um crescimento de 27,03% no ano
de 2012 (30,5% em 2011). Ao fim de 2012, os
acessos de TV por assinatura totalizaram 16,2
milhdes de assinantes.

Tal evolugao, por mais um ano, foi impulsionada pelo
crescimento dos pacotes voltados para as camadas
de menor poder aquisitivo da populacao brasileira,
na qual ainda existe forte demanda reprimida no Pais.

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE OI 2012 | 74 | GERACAO DE VALOR



A taxa de penetracao relativamente ao total de
habitantes atingiu 27% (21,2 % em 2011), o que
comprova o potencial de crescimento desse mercado.

Os acessos por meio da tecnologia DTH (Direct to
Home) foram responsaveis por 61,7% dos novos
usuarios, seguido pela tecnologia a cabo, com 38,3%.
Cabe ressaltar que as novas entrantes do mercado,
dentre as quais a Oi, utilizam a tecnologia DTH.

CENARIO REGULATORIO

A assinatura dos novos contratos de concessao ocorreu
somente em 30 de junho de 2011, em virtude das
discussdes relativas a proposta de novo PGMU (Plano

STATUS DOS PRINCIPAIS TEMAS DA AGENDA

Geral de Metas de Universalizagéo), marcadas

por divergéncias quanto aos impactos econémico-
financeiros decorrentes do atendimento das metas
propostas e, especialmente, quanto a necessidade
de equacionamento das fontes de financiamento
requeridas para a viabilizacdo do plano, condigdo
prevista pela Lei Geral de Telecomunicagdes.

Ao completar dois anos, em outubro de 2010,
previa-se a conclusao das acdes de curto prazo
previstas no PGR (Plano Geral de Atualizacdo da
Regulamentacao), incluindo novos regulamentos
sobre temas de grande importancia para o setor.
Nem todas essas ac¢des foram finalizadas.

Regulamentos Descricao

LTOG - Lista telefénica
obrigatéria e gratuita
foi publicado.

Disp0e sobre regras para a distribuicao da lista telefonica e oferta de servico de auxilio
a lista. Consulta publica (11/2010) ja foi concluida, mas o regulamento ainda néo

Numeracao

Disp0e sobre solugdo para assegurar recursos de numeracao para servicos de telefonia mével

na capital do estado de Sao Paulo (area de codigo nacional 11). Consulta publica 13/2010
foi concluida e o regulamento, editado em dezembro de 2010. A numeracao no CN 11 ja
passou para nove digitos. Até dezembro de 2013 passarao a conter o nono digito os demais
CNs do estado de Sao Paulo (CNs 12 a 19). Em janeiro de 2014, entram os CNs iniciados
pelo nimero 2, que abrangem os estados do Rio de Janeiro e do Espirito Santo. Até
dezembro de 2014, o nono digito sera incluido na Regidao Norte, exceto Acre. Minas Gerais
e Nordeste terdo o nono digito até 31 de dezembro de 2015. Por Gltimo, até 31 de
dezembro de 2016, serdo as regides Sul e Centro-Oeste e 0 Acre.

Fiscalizagao e sangdes
administrativas
(CP 21 e 22/2010)

Consultas publicas finalizadas e regulamentos publicados (Sangdes — Resolucédo 589/2012
e Fiscalizagao — Resolucao 596/2012). Os regulamentos permitiram a reducéo de multas
e a possibilidade de acordos substitutivos (TAC — Termo de Ajuste de Conduta) e previram

a elaboracao de nova metodologia de multas.

Areas locais
(CP 23/2010)

Novo regulamento, publicado em janeiro de 2011 por meio da Resolugao 560/2011,
amplia a abrangéncia geogréfica das areas locais, provocando alteracé@o do volume de

chamadas de longa disténcia e na remuneracao de redes associadas a essas chamadas.

Eild — Exploragao
industrial de linha
dedicada

Novo regulamento foi submetido a CP 50/2010 no final de 2010 e aprovado, conforme
Resolugao 590/2012. O novo regulamento manteve a possibilidade de cobranca de Eild
especial, mas reduziu os valores da tabela de referéncia da Anatel, em média, 17%, e

incluiu a possibilidade de desconto por prazo e volume. Vale destacar ainda que ha novas
obrigacdes para a oferta de Eild em decorréncia da aprovacao do PGMC (Plano Geral de
Metas de Competicéo — Resolucdo 600/12).

Revisao do regulamento  CP 11/2011 langada em 1o de margo de 2011, com regulamento publicado conforme

do Aice — Acesso
Individual Classe
Especial

a Resolugcao 586/2012, definindo as regras bésicas, os requisitos de demanda e as
caracteristicas para oferta, tarifacao, qualidade e forma de pagamento do Aice (do Servigo
Telefonico Fixo Comutado - STFC), destinado ao uso do publico em geral, prestado em

regime publico. Os beneficiados pelo Aice sao os assinantes de baixa renda constantes
no Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal, que inclui as familias
com renda de até trés salarios-minimos.
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STATUS DOS PRINCIPAIS TEMAS DA AGENDA

Regulamentos

Descricao

RGQ-STFC -
Regulamento Geral de
Qualidade das
Prestadoras do Servigo
Telefénico Fixo
Comutado

Em substituicdo ao Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servico Telefonico Fixo
Comutado, aprovado pela Resolucao 341, de 20 de junho de 2003, e ao Regulamento

de Indicadores de Qualidade do Servigo Telefénico Fixo Comutado, aprovado pela Resolugao
417, de 17 de outubro de 2005, a CP 16/2011 foi langada em 31 de margo de 2011,

mas o regulamento ainda nao foi publicado. Propde alteragdes relevantes nas condicdes

de medicdes sobre a qualidade da prestacdo do STFC.

Critérios de reajuste das
tarifas das chamadas
do STFC, envolvendo
acessos do SMP

CP 37/2011 lancada em 11 de outubro de 2011, com regulamento editado em

4 de novembro de 2011, estabelece os critérios de reajuste das tarifas das chamadas
dos Planos Basicos das Concessionarias do STFC, envolvendo acessos do SMP, nas
modalidades local e de longa disténcia nacional, em cumprimento ao art. 108 da LGT
e a clausula 12.3 dos contratos de concessao.

Norma da metodologia
para calculo do fator de
transferéncia X,
aplicado nos reajustes
de tarifas do STFC

CP 39/2011 foi lancada 18 de julho de 2011, mas o regulamento ainda nao foi
publicado, cujo objetivo é estabelecer os critérios e a metodologia de calculo do fator
de transferéncia X, previsto nas regras contratuais de reajuste de tarifas nas
modalidades do STFC, conforme §20 da clausula 12.1 dos contratos de concessao do
STFC, vigentes a partir de 2 de maio de 2011, em cumprimento ao art. 70, inciso Il, do
Decreto no 4.733, de 10 de junho de 2003.

Bens reversiveis

CP 52/2010 foi lancada no final de 2010, mas o regulamento ainda n&o foi publicado,
que disciplina a concessao de anuéncia prévia para substituicao, oneracao e alienacéo
de bens reversiveis. Também prevé condi¢cdes mais rigidas para o controle dos bens

da Concessionaria.

Outros Temas

MVNO - Mobile Virtual
Network Operator

Aprovada em novembro de 2010, a Resolugao 550 permite a prestagdo do SMP por
operadoras virtuais (MVNQO). Ainda nao existem prestadoras de MVNO em parceria com
a Oi. A Porto Seguro é a Unica operadora virtual, em parceria com a TIM.

Regulamento do SCM

CP 45/2011 foi langada em 8 de agosto de 2011, mas o regulamento ainda n&o foi
publicado. Dispde sobre dotar a regulamentacé@o do SCM de dispositivos que atendam
ao principio fundamental do PGR — Plano Geral de Atualizagao da Regulamentagao das
Telecomunicacdes no Brasil —, de massificac@o do acesso em banda larga, assim como
atender ao disposto no item V.20 das metas de curto prazo do PGR.

RGQ-SCM -
Regulamento de Gestéo
da Qualidade do SCM

CP 46/2011 foi langada em 9 de agosto de 2011 e o regulamento foi editado em
31 de outubro de 2011, o qual estabelece as metas de qualidade e os critérios de
avaliagao, obtencao de dados e acompanhamento da qualidade das prestadoras do SCM.

SeAC - Servico de
acesso condicionado

CP 65/2011 foi langada em 19 de dezembro de 2011 e o regulamento foi publicado,
conforme Resolugao 581/2012. O regulamento operacionaliza o disposto na Lei no
12.485, de 12 de setembro de 2011, quanto a comunicagao audiovisual de acesso
condicionado. Apresenta as regras para esse novo servico (SeAC), incluindo disposicdes
sobre servico, instalacdo e licenciamento de estagdes, canais de programacao de
distribuicdo obrigatéria e outros, no que se refere a reduzir possiveis barreiras a entrada de
novos prestadores.

Gestao da Qualidade
das Prestadoras dos
Servigos de Televisdo
por Assinatura

CP 26/2011 foi langada em 23 de maio de 2011, mas o regulamento ainda nao
foi pub[icado. Dispde sobre a consolidacéo dos atuais indicadores e estabelece
o IDA (Indice de Desempenho de Atendimento).
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STATUS DOS PRINCIPAIS TEMAS DA AGENDA

Regulamentos

Descricao

Novos Regulamentos

Concatenacéo de
chamadas do SMP

CP 34/2012 foi langada em novembro de 2012 e o regulamento foi publicado no mesmo
més, de acordo com a Resolucédo no 604/2012, disciplinando a concatenacao para todas
as chamadas maéveis com mesma origem e destino com menos de 120 segundos de
intervalo entre elas.

Norma para uso
de femtocélulas

CP 53/2012, langada em 11 de dezembro de 2012, com prazo para contribuicoes
até 25 de janeiro de 2013. A proposta, em consulta publica, visa melhorar e ampliar
a cobertura mével indoor e desafogar trafego das ERB principais.

Modelagem de custos
de telecomunicagdes

CP 26/2012 foi langada em 4 de julho de 2012 e o regulamento ainda nao foi aprovado.
0 modelo propde compreender os custos dos servicos de atacado regulados no Brasil,
incluindo interconexao fixa, interconexdo moével e linhas dedicadas (Eild).

Regulamento sobre
prestacao do STFC fora
da ATB (STFC FATB)

CP 08/2012 foi langada em 15 de fevereiro de 2012 e o regulamento ainda nao esta
aprovado, que visa disciplinar as condi¢des de atendimento do STFC em areas rurais, tanto
para acesso individual quanto coletivo, criando ofertas de planos de servicos em toda a érea
rural/FATB.

PGMC — Plano Geral de
Metas de Competicao

Previsto no PGR como ag&o de curto prazo, o regulamento do PGMC foi aprovado

pela Resolugdo no 600/2012. O PGMC definiu os mercados relevantes para o setor

de telecomunicagdes, as regras para identificacao dos grupos empresariais que contém
empresas com PMS (poder de mercado significativo) e as obrigactes destinadas

a incentivar a competicao.
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ESTRATEGIA E NOVOS
NEGOCIOS

Os objetivos de consolidar e expandir sua posi¢ao

no mercado, gerando sempre mais valor para seus
acionistas, orientam a administragao da Oi e de suas
empresas controladas. A busca pela lideranca do
segmento, pelo aumento constante da competitividade
e por um desempenho econdmico cada vez melhor,
com beneficios a colaboradores, acionistas, parceiros e
demais stakeholders, pauta a estratégia da Companhia.

A convergéncia de produtos e servicos — telefonia fixa,
movel, banda larga e TV por assinatura —impde-se como
diferencial importante da Oi em relagdo a concorréncia.
E também o principal instrumento de fidelizac3o do
cliente e possibilita sinergias entre setores, gerando
economia nas operacoes. A oferta de convergéncia e

de produtos inovadores também oferece oportunidade
de crescimento com rentabilidade e colabora para a
consolidacdo da lideranga nesse segmento de produtos.
Essas vantagens, aliadas ao foco nos servigos e na
venda de aparelhos, impulsionam o aumento da
participacao de mercado e a rentabilidade das
operacdes. A Oi continuaré a explorar a oferta de
servicos de valor adicionado e novos produtos por

meio da sua base de clientes, potencializando ainda
mais a expansao de sua receita e rentabilidade.

Dentre esses produtos convergentes, a internet em
banda larga é de interesse especial, por seu potencial
de alavancar o crescimento da Companhia e seu
papel estratégico no futuro dos servigos integrados de
comunicacado. A Oi possui a maior rede de acesso a
banda larga fixa do Pais, com uma cobertura em mais
de 4.600 municipios. Investe continuamente em
novas tecnologias, na ampliagao da oferta de acesso
a internet em altas velocidades e na expansao das
suas redes de banda larga fixa e mével.

Possibilidades de novos negécios em telecomunicacdes
e em segmentos adjacentes, como internet e Tl, estao
incorporadas a estratégia da Companhia, sempre com

foco na inovacéo e na oferta de novos negécios. Explorar
novos negocios a partir das plataformas existentes e
atuar em segmentos que complementam a oferta de
servicos para os clientes sao pontos-chave para garantir
o crescimento futuro. Periodicamente, sdo analisadas
novas propostas de negécio que possam ter sinergia
com suas atividades e capazes de alavancar novas
fontes de receita e fortalecer o posicionamento no
cenario nacional e internacional de telecomunicagdes.

Para aumentar a eficiéncia operacional e obter
ganhos de escala, a Oi investe na melhoria dos
processos internos e na reducao de custos.

O aperfeicoamento constante do atendimento e da
prestacao de servicos é outra prioridade estratégica.

Com foco no curto prazo, a Companhia avalia diversos
caminhos de desenvolvimento. No varejo mével, a
aquisicao da licenca de 2,5 GHz para prestacdo do
servico de quarta geracao de telefonia mével representa
uma importante oportunidade. A acéo esta alinhada ao
objetivo de reforcar o posicionamento em dados moveis,
complementando o pacote de servigos convergentes

e alinhando a estratégia ao futuro do mercado de
telecomunicaces, no qual a internet (fixa e mével)
sera o driver principal. No varejo para residéncia, a Oi
trabalha para complementar o pacote residencial de
servicos. Investe em melhoria da qualidade da TV por
assinatura, aumento da velocidade da banda larga fixa
com evolugdes da tecnologia xDSL (Digital Subscriber
Line, meio de transmissao digital de dados que usa

a propria rede de telefonia que chega a maioria das
residéncias) e lancamento da fibra dtica.

No segmento Empresarial, destaca-se a estruturacdo

da forca de vendas especifica para atender esse tipo

de cliente. Os préximos passos serao a construgao

de produtos ainda mais ajustados ao segmento e a
extensao do portfélio de Tl. As agbes visam reforcar

o0 posicionamento da Oi como prestador integrado de
servicos basicos e avancados de telecomunicacdes e TI.

O desempenho operacional apresentado em 2012
mostra que a Oi esta no caminho das transformacdes
necessarias, alavancando a criagéo de valor para
todos os seus stakeholders.
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DESEMPENHO FINANCEIRO S.A. (companhia remanescente e nova denominacao

da Brasil Telecom S.A.) ao fim de dezembro de 2012
E O P E RAC I O N A |_ em comparacao ao fim de dezembro de 2011,

guando nao estavam incorporados os resultados

das outras trés empresas.

Com a aprovagao da reestruturacéo societaria, em No entanto, para facilitar o entendimento do negécio,
27 de fevereiro de 2012, os acionistas da TNL sao apresentados os resultados consolidados pro
(Tele Norte Leste Participacdes S.A.), da Coari (Coari forma, equivalentes as informagdes da antiga TNL,
Participacdes S.A.) e da TMAR (Telemar Norte Leste de numeros fisicos, receitas, custos e despesas

S.A.) tornaram-se acionistas da Oi S.A., com a TNL (EBITDA), endividamento, investimentos e fluxo de

e a Coari sendo extintas e a TMAR se transformando caixa, como se as incorporagdes tivessem ocorrido
em uma subsidiaria integral da Oi S.A. Com isso, 0 em 1°de janeiro de 2011.

resultado apresentado neste relatério representa a Oi

[GRI 2.8 RESULTADOS CONSOLIDADOS

Ol S.A. Pro-Forma 2012 2011 A ANO
Unidades Geradoras de Receita - wmil 74.339 69.693 6,7%
Residencial 18.337 17.810 3,0%
Mobilidade Pessoal 46.305 43.264 7,0%
Empresarial / Corporativo 8.971 7.848 14,3%
Telefones Publicos (TUP) 727 771 -5,7%
Receita Liquida R$ Milhges 28.142 27.907 0,8%
Residencial 9.974 10.501 -5,0%
Mobilidade Pessoal 9.102 8.190 11,1%
Empresarial / Corporativo 8.510 8.470 0,5%
SVA e Outros 556 746 -25,5%
EBITDA - R$ Milhges 8.873 8.766 1,2%
Margem EBITDA (%) 31,5% 31,4% 0,1%
Lucro Liquido - R$ Milhges 1.785 1.006 77,4%
Divida Liquida - R$ Milhges 25.068 15.627 60,4%
Caixa Disponivel - R$ Milhges 7.804 14.092 -44.6%
CAPEX - R$ Milhges 6.564 4,959 32,4%

Nota: o lucro liquido néo é pro forma.
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RESULTADOS EM RELACAO AO GUIDANCE

Em reunido do Conselho de Administracao realizada em
16 de abril de 2012, a Oi aprovou alteragoes na
Politica de Divulgacéo de Ato ou Fato Relevante e de
Negociagao de Acdes da Companhia, de forma a incluir
uma secdo prevendo a possibilidade de divulgacéo de
Projectes de Desempenho Futuro (guidance).

UGRs Residencial: a Oi encerrou 2012 com 19,1
milhdes de UGRs (unidades geradoras de receita)
Residencial, compostos de 12,5 milhdes de linhas
de telefonia fixa, 5,1 milhdes de acessos a banda
larga e 757 mil clientes de TV por assinatura, além
de 727 mil terminais de telefones publicos. Em
fungao da reducéo da queda das linhas fixas em
servico e do aumento da base de banda larga e TV
por assinatura, a Companhia registrou uma variacao
de 3% em relacdo ao guidance divulgado.

UGRs Mobhilidade Pessoal: no fim de 2012, a Oi
apresentou 46,3 milhdes de UGRs Mobilidade
Pessoal, sendo 39,8 milhdes de clientes pré-pagos

e 6,5 milhdes de pds-pagos. O desempenho de cerca
de 500 mil UGRs acima do guidance é explicado por
maior capilaridade dos canais, simplificacao das
ofertas, criacdo das regionais para for¢ca de vendas

e opgao de subsidio de aparelho. Vale ressaltar que,
enquanto a Ultima iniciativa foi importante para atrair
a atencao dos novos consumidores do pés-pago, a
forte contribuicdo das iniciativas restantes amenizou
a necessidade de estimulo ao subsidio de aparelhos.

UGRs Empresarial/Corporativo: com crescimento de
quase 15% no ano, a Qi registrou, em dezembro,

9 milhdes de UGRs nesse segmento. As iniciativas
implementadas resultaram em uma variacdo de 3%
em relacdo ao guidance.

Receita liquida: o guidance para 2012 da receita
liquida total de R$ 28,9 bilhdes era composto

de R$ 27,4 bilhdes de receita liquida de servico

e de R$ 1,5 bilhdo para receita de aparelhos.

Em relagao a servigos, a Oi encerrou 0 ano com

mais de R$ 100 milhdes acima do guidance. Ja em
relacé@o a receita de aparelhos, o resultado ficou cerca
de R$ 900 milhdes abaixo do orcado. E importante
ressaltar que essa é uma noticia positiva, tanto do
ponto de vista de mercado quanto do financeiro,

ja que demonstra que a Oi é atrativa pelos seus
diferenciais de servicos e qualidade. Nessa 6tica,

a necessidade de estimulo ao subsidio de aparelhos
foi amenizada pela boa resposta do mercado a
politica de simplificacéo de ofertas, a criacdo de
regionais e a maior capilaridade dos canais de venda.

EBITDA: o EBITDA no exercicio de 2012 ficou
praticamente em linha com o guidance, em fungéo
da crescente evolugao na receita e da gestao dos
custos e despesas. Esse resultado também foi
impactado por operacdes non core.

Capex: os investimentos totalizaram R$ 6,6 bilhdes em
2012, acima do guidance, principalmente por causa
da aquisicao da licencga 4G. Tal resultado demonstra

o comprometimento da Companhia em investir com

o0 objetivo de ampliar sua capilaridade e capacidade
da rede e melhorar a qualidade dos seus servicos.

Divida liquida: a Oi encerrou dezembro de 2012
com um total de aproximadamente R$ 25 bilhdes,
em linha com o guidance divulgado.
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Indicador Guidance Resultado 2012 Variacao

Unidades Geradoras de Receita (UGR) - Mmilhges 74,9 74,3 -0,8%
UGRs Residenciais!® 19,8 19,1 -3,5%
UGRs Mobilidade Pessoal 45,8 46,3 1,1%
UGRs Empresarial / Corporativo 9,3 9,0 -3,2%

Receita Liquida — Rs Bilhaes 28,9 28,1 -2,8%
Receita de Servigos 27,4 27,5 0,4%
Receita de Aparelhos 1,5 0,6 -60,0%

EBITDA — R$ Bilnges 8,75 8,9 1,7%

Investimentos (CAPEX) — R$ Bilhges 6,0 6,6 10,0%

Divida Liquida — R$ Bilhges 24,9 25,1 0,8%

16 Nota: Inclui TUP (Telefone de Utilidade Publica)

PROJECOES PARA 2013

De acordo com a Politica de Divulgacdo de Ato ou

Fato Relevante e de Negociagao de A¢bes da Oi S.A.,

que prevé a divulgacao de Projecdes de Desempenho

Futuro (guidance), e conforme as melhores préaticas

de governanca corporativa, a Companhia comunica

a divulgacao dos indicadores fisicos e financeiros

para o exercicio de 2013, baseados em premissas

razoaveis, as quais estao sujeitas a diversos fatores,

muitos dos quais nao estdo, nem estardo, sob

o controle da Companbhia.

Parametros 2013

Unidades Geradoras de Receita (UGR) - R$ Milhses

Intervalo entre 75,0 e 76,5

Receita Liquida de Servico - R$ Bilhdes

Intervalo entre 28,0 e 29,0

EBITDA - R$ Bilhoes

Intervalo entre 9,0 e 9,8

Investimentos (CAPEX) - R$ Bilhdes

6,0

Divida Liquida / EBITDA

Menor ou igual a 3x

Nota: foram utilizadas as seguintes premissas para a elaboragio dos indicadores acima — Cambio: USD médio de R$ 2,02 em 2013;Selic: taxa média de 7,42% em 2013.
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RESIDENCIAL

2012 2011 A Ano

Receita Liquida - R$ Milhaes 9.974 10.539 -5,4%
Unidades Geradoras de Receita (UGRs) - mil 18.337 17.810 3,0%
Linhas fixas em servico 12.478 13.046 -4,4%
Banda Larga Fixa 5.102 4,412 15,6%
TV Paga 757 351 115,7%
ARPU - Residencial (r$) 66.6 67.1 -0,7%

Nota: Os resultados de 2012 e 2011 sao informagdes pro forma.

Em 2012, a receita liquida do segmento Residencial
fechou em R$ 9,97 bilhdes, o que representa queda
de 5% em relacao a 2011. Esse resultado
demonstra uma significativa evolu¢do em relagéo

a queda de 12% observada em 2011, quando

VARIACAO ANUAL DA RECEITA RESIDENCIAL

-9,7% I I I

"10,8% -11,0% -11,5%

1T11 2T11
CRESCIMENTO DE UGRs
A Oi encerrou 0 ano com 18,34 milhdes de UGRs no
segmento Residencial, um crescimento anual de 3%,
impulsionado por consistente expansao da banda larga
(16%), expressivo crescimento de TV por assinatura
(116%) e forte desaceleragao do churn das linhas fixas
em servico. Esse desempenho é explicado por iniciativas
que visavam a diminuicao do churn, por meio de
retencao do cliente (convergéncia, reposicionamento do
portfélio e fidelizagao) e a alavancagem das vendas de
produtos residenciais, com forte atuac@o em expansao
de canais, campanhas publicitarias e investimentos na
ampliacdo de velocidade de banda larga.

3T11 4T11

comparada a 2010. Isso é reflexo do crescimento
pelo terceiro trimestre consecutivo de crescimento
trimestral, confirmando a reversao da tendéncia de
gueda da receita desse segmento e o éxito da
estratégia de focar servigcos convergentes.

2,1%

-3,8%
-7,6%
-11,5%
1T12 2T12 3T12 4T12
K
DESTAQUE

A expansao da base de TV por assinatura —
mais que dobrou em 2012 — levou a Oi

a alcancar o terceiro lugar em market share
por grupo econdmico. A Companhia langou
a TV por assinatura via protocolo de internet
(IPTV) e banda larga de até 200 Mbps,

com uso de rede de fibra 6tica.
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VARIACAO ANUAL DE UGRs RESIDENCIAIS (%)

-2,3%
-3,2%

-4,4% -4,5% “42%

1,7% 3,0%

Mar 11 Jun 11 Set 11 Dez 11 Mar 12 Jun 12 Set 12 Dez 12

VARIACAO ANUAL DE UGRs BL FIXA RESIDENCIAL (%)

16,4% 16,8%
14,9% 15,4% 15,6%

11,8%
8,7%
6,4%

Mar 11 Jun 11 Set 11 Dez 11 Mar 12 Jun 12 Set 12 Dez 12

A Oi encerrou 2012 com 5,10 milhdes de clientes de
banda larga no segmento Residencial, uma adigao de
690 mil no ano (15,6%). Esse crescimento segue em
linha com a estratégia da Companhia de alavancar o
numero de produtos por residéncia. Vale destacar que
o percentual de residéncias com produtos da Oi que
ja possui banda larga subiu 6,7 pontos percentuais,
atingindo 40,4% ao fim de 2012.

Esse resultado ocorreu principalmente em funcao de:
(i) investimentos na expansao e na qualidade da rede,
com consequente upgrade de velocidade da base; (ii)
reposicionamento do produto e das ofertas do Oi Velox
em determinados mercados; (iii) expansao de canais,
tanto porta a porta como lojas préprias; e (iv) acdes de
fidelizagdo (planos com desconto mensal da fatura em
contrapartida da permanéncia por 12 meses).

Ao longo do ano, o percentual da base fidelizada
praticamente dobrou, passando de cerca de 30%
para 60% ao fim de 2012. A expansao desse

VARIACAO ANUAL DE UGRs FIXA RESIDENCIAL (%)
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VARIAGAO ANUAL DE UGRs TV PAGA (%)
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percentual se deve tanto pela entrada de novos
clientes ja nos planos fidelizados como pela migracéo
dos existentes. Tal iniciativa visa a reducdo do churn
e, portanto, a manutenc¢ao de altas taxas de crescimento.

Como resultado dessa estratégia, ao longo de 2012

a Oi manteve taxas de crescimento anual de banda
larga residencial superiores a 15% em todos o0s
trimestres, demonstrando um desempenho consistente
e uma evolucdo expressiva na comparacao com 2011.

\
DESTAQUE

Os principais fatores que influenciaram

o resultado em 2012 foram novas ofertas,
fidelizacdo, investimentos e a expansao
de canais, promovendo crescimento anual
de banda larga acima de 15%.
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INVESTIMENTOS EM REDE E ACOES DE UPGRADE
Ao longo de 2012, a Companhia realizou investimentos
focados na expansao de disponibilidade de banda larga,
com velocidades mais altas para o segmento
Residencial, e também intensificou as iniciativas

de upgrade e blindagem da base.

O percentual de clientes com velocidade igual ou
superior a 5 Mb apresentou evolugao sequencial ao
longo do ano, mesmo com o significativo aumento
da base total de atendimento com banda larga
residencial. Em 2012, a expansao foi de 7 pontos
percentuais, totalizando 31% da base (45% dessa
parcela possui velocidade superior a 10 Mb).

UGRs DE BL FIXA RESIDENCIAL
VELOCIDADE ACIMA DE 5 MB (%)

11% 12% 13% 14% 14%
>10MB  Dez11Mar12Jun 12 Set 12 Dez 12

Vel. Media
MB) 25 26 27 30 3l

CRESCIMENTO DA BASE DE TV POR ASSINATURA
Como um dos pilares da estratégia da Companhia,

a expansao no segmento de TV por assinatura tem como
objetivo alavancar o nimero de produtos por residéncia,
provendo, assim, suporte para maior capacidade

de retencao e fidelizagao do cliente e crescimento
sustentavel do ARPU residencial. Nesse sentido,

a operacao de TV por assinatura encerrou 2012

com 757 mil clientes, uma adi¢ao de 406 mil no ano
(+115,7%), mantendo constante evolugado ao longo de
2012. O percentual de residéncias com produtos da

Oi que ja possuem TV por assinatura também registrou
expressiva melhoria, subindo 3,3 pontos percentuais,
atingindo 6,0% ao término de 2012.

PENETRAGAO DE Ol TV POR RESIDENCIA (%)
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LINHA FIXA:

CONVERGENCIA E INICIATIVAS DE RETENCAO

A estratégia de convergéncia de produtos permeou a
atuacdo da Oi no segmento Residencial em 2012. Além
de agregar a oferta de TV por assinatura e banda larga
ao fixo, o0 que reduz o churn desse produto, a Companhia
reposicionou seu portfélio e focou nos pacotes de
servicos com minutos ilimitados de uso. Tal estratégia
torna o fixo mais atrativo para a base de novos clientes
e, a0 mesmo tempo, estimula a fidelizagao dos atuais.

A Oi encerrou 2012 com 12,48 milhdes de
consumidores de telefonia fixa no segmento
Residencial, uma reducéo de 4,4% no ano. Esse
resultado representa uma forte desaceleracao da
queda anual de UGRs desse produto. No ano de
2012, as desconexdes liquidas totalizaram 568 mil,
comparadas a 1.115 mil em 2011, representando
praticamente 50% de queda. Para fins de
comparacdo, em 2011 a reducao foi de 7,9%.

Esse resultado ocorreu principalmente em fungéo
do reposicionamento do portfélio (convergéncia

e franquias flat-fee), do aumento da capilaridade
do canal porta a porta (PAP) e da intensificagao
das campanhas publicitarias ao longo do ano.

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE OI 2012 | 84 | GERACAO DE VALOR



DESCONEXOES LiQUIDAS NOS ULTIMOS
12M UGRs FIXA RESIDENCIAL wmilhares)
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OFERTA INOVADORA DE FTTH (FIBER-TO-THE-HOME)
Mantendo a inovacao constante no lancamento

de ofertas e modelos de negdcios e reforgando

a lideranca em convergéncia, a Oi vem investindo
para levar a fibra 6ptica a casa do cliente,
possibilitando o acesso a diversos servigos, como
conexao a internet em altissima velocidade e IPTV
(TV por assinatura via protocolo de internet).

Os planos de IPTV e de ultrabanda larga de até 200
Mbps foram lancados em dezembro de 2012. O IPTV
€ uma solucdo diferenciada, que oferece maior
velocidade na troca de canais, possibilidade de gravar
a programacao e assistir em qualquer comodo da casa,
“voltar no tempo” e ver um programa ja transmitido,
compartilhar conteldo nas redes sociais, entre outras
funcionalidades. Os usuérios de IPTV da Oi ainda teréo
acesso a programacao na TV, no tablet e no
smartphone, além de poder conectar até 5 pontos
gratuitos com canais basicos. O servigo esta disponivel
em determinados bairros do Rio de Janeiro.

CRESCIMENTO CONSISTENTE DO ARPU

Com continuo foco no crescimento de residéncias
com mais de um produto Oi (1P), a Companhia
fechou 2012 com mais de 53% da base com mais
de 1P, o que representa 6.744 mil sobre o total

de 12.629 mil residéncias. Na comparagao com
2011, o avanco foi de 6,8 pontos percentuais.

Esse aumento é reflexo do continuo esforgo de
alavancar a convergéncia pelos produtos de banda
larga (fixa e mével) e TV por assinatura, que tem
como exemplo a campanha com conceito convergente
“lguais” (Oi Internet Total + Oi TV HD), que estimula
a procura de pacotes 3P, atingindo um publico
proveniente de demais operadoras (winback).

PERCENTUAL DAS RESIDENCIAS COM
MAIS DE 1P E ARPU RESIDENCIAL (% eR$)

650 64,8 63,1 645 658 69,2

o, 534%
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ARPU RESIDENCIAL

O ARPU residencial é calculado com base na
receita total do segmento Residencial dividida
pelo nimero de residéncias médias atendidas pela
Oi. Essa receita é oriunda dos servicos de telefonia
fixa, banda larga fixa e TV por assinatura.

Em linha com a estratégia da Companhia para o
segmento Residencial, que tem como objetivo
alavancar o ARPU por meio da convergéncia de
servicos na residéncia, o ARPU residencial do
ano de 2012 foi de R$ 66,6, uma queda de
0,7% na comparagdo com 2011.

Tal movimento é devido a tendéncia de queda
do mercado fixo, parcialmente compensado
pelo aumento de residéncias com mais de um
produto e pela alavancagem do produto de TV
por assinatura e banda larga.

-

MOBILIDADE PESSOAL

FORTALECIMENTO DOS CANAIS DE VENDAS

Como pilar estratégico de atuagéao, os canais de
venda tém sido aprimorados e apresentaram aumento
de capilaridade ao longo do ano, com destaque tanto
para lojas préprias, que atingiram 187 em dezembro
de 2012, bem superior as 60 existentes no mesmo
més do ano anterior, quanto para o canal porta

a porta, subindo de 4,1 mil em 2011 para 6,7 mil
ao fim de 2012. Como consequéncia, observou-se

0 aumento das vendas de telefonia fixa, banda larga,
TV e pacotes convergentes. Outra iniciativa
importante foi o inicio da comercializagcao de
produtos residenciais nas lojas (préprias e franquias),
que trouxe resultados positivos no ano.

2012 2011 A Ano

Receita Liquida - R$ Milhges 9.102 8.189 11,1%
Servigos 6.276 5.755 9,1%
Uso de Rede 2.337 2.398 -2,5%
Material de Revenda 489 36 1.258,3%
Unidades Geradoras de Receitas (UGRS) - mil 46.305 43.264 7,0%
Pré-Pago 39.832 37.978 4,9%
Pés-Pago 6.472 5.285 22,5%

Nota: (1) Os resultados de 2012 e 2011 s&o informagdes pro forma.

(2) Pés-pago inclui: Pés-pago de alto valor, Oi Controle, terminais méveis convergentes (Oi Conta Total e Oi Internet Total) e 3G (minimodem).
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FOCO NO CLIENTE DE ALTO VALOR

Ao longo de 2012, a Oi conduziu diversas iniciativas
de natureza comercial e operacional ligadas

a estratégia da Companhia com foco no segmento
de alto valor e na maior penetracao de dados

e servicos de valor agregado (SVA) em sua base

de consumidores. A execugdo bem-sucedida dessa
estratégia resultou em um ano de expressivo
crescimento do pés-pago, com reflexo na melhoria
do perfil de receita (menor dependéncia da receita
do pré-pago e de interconexdo para maior
contribuicdo do pds-pago, dados e SVA).

Em 2012, a receita liquida do segmento Mobilidade
Pessoal totalizou R$ 9,1 bilhges, 11,1% superior ao
ano anterior. Esse desempenho é decorrente da maior
receita com assinaturas e dados, associada ao aumento
da base pés-paga, e de material de revenda atrelado

as vendas de aparelhos celulares iniciadas em 2012.

TRAJETORIA DE CRESCIMENTO

CONSISTENTE E RENTAVEL

A Companhia encerrou o0 ano com 46.305 mil UGRs
no segmento Mobilidade Pessoal, um crescimento
anual de 7,0% impulsionado pela expansao
significativa do p6s-pago, que apresentou variacado
de 22,5% no mesmo periodo. O nimero de adigdes
liquidas no segmento Mobilidade Pessoal atingiu
3.041 mil em 2012, sendo 1.187 mil de pbs-pagos
e 1.854 mil de pré-pagos.

POS-PAGO

A Oi encerrou 2012 com 6,47 milhdes de clientes,
0 que representa 14,0% da base de Mobilidade
Pessoal (12,2% em 2011), sendo adicionado no ano
1,19 milh&o de usuarios pds-pagos, mais do que o
triplo de 2011. Esse crescimento é explicado tanto
por um aumento significativo do volume de adicdes
brutas (remodelagem das ofertas e maior capilaridade
dos canais), quanto pela redugéo do churn
(proatividade na adequacgao de melhores planos,

de acordo com a analise do perfil de consumo

e fidelizacdo da base).

MOBILIDADE PESSOAL UGRs POS-PAGO (ilhares)
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Mobilidade Pessoal

A simplificacdo dos planos pds-pagos, realizada em
2012, permitiu uma melhor comunicacao pela forga
de vendas e facil entendimento das ofertas por parte
dos clientes. Os principais planos do portfélio séo:
Oi Conta, que oferece servigos ilimitados de voz local
para Oi moével e fixo de qualquer operadora, internet
no celular, SMS e Oi WiFi; e Oi Smartphone, que
oferece 0s mesmos servicos, com desconto para

a compra de aparelhos para uso pés-pago.

Para os clientes que procuram uma solucao
convergente para servigos de telecom, a Oi possui os
planos Oi Conta Total (OCT), que combinam telefonia
fixa, mével e banda larga, oferecendo opcdes de
contratar servicos adicionais, como Oi TV, Oi Velox
3G, SMS ilimitados, DDD ilimitado e internet
ilimitada para o celular.
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PRE-PAGO

A base de pré-pago totalizou 39,83 milhdes de
consumidores ao fim de 2012. O volume da recarga
bruta continua crescendo consistentemente com a
base, resultado da estratégia de crescimento com
foco em rentabilizagao.

Como importantes alavancas para o crescimento
do pré-pago, podem ser citados: simplificacao das
ofertas, elevada presenca nos pontos de varejo
nacional (grandes redes varejistas) e aumento da
capilaridade de pontos de venda (PDV) de recarga
e chip, trazendo mais conveniéncia e proximidade
para os consumidores.

CANAIS DE VENDAS E COBERTURA 3G
Dentro das iniciativas previstas para reforgar
a presenca da Oi no segmento de alto valor,
a inauguracao e a expansao de lojas préprias
foram essenciais para:

e prover um atendimento de referéncia ao cliente
de alto valor, aumentando a proximidade com
0 mercado;

e sustentar o retorno ao mercado de aparelhos;

e servir de modelo para a gestdo operacional,
politica de comissionamento e alinhamento
de padrdes para as franquias.

Outro pilar estratégico do segmento de alto valor
é a expansdo da cobertura 3G. Tendo o foco no
crescimento do segmento pds-pago e no aumento
da penetragao de dados e SVA na sua base,

a Oi encerrou 0 ano com 692 municipios cobertos
(ou 73% da populagao urbana), uma expansao

de 420 municipios (30 milhdes a mais de
habitantes) na comparacdo com 2011. Isso permitiu
um crescimento expressivo da receita de dados
moveis e SVA da Oi, que em 2012 atingiu

14,9% da receita de servicos, com crescimento
de 4,1 pontos percentuais em relagdo a 2011.

~

N\

\
DESTAQUE
A Qi encerrou 2012 com 187 lojas proprias,
mais do que o triplo de dezembro de 2011.

J

BASE MOVEL TOTAL

Crescimento de market share do pés-pago

Ao término de 2012, a base de clientes méveis
(Mobilidade Pessoal + Empresarial/Corporativo)
totalizou 49,26 milhdes de usuérios, sendo 46,30
milhdes de Mobilidade Pessoal e 2,95 milhdes do
segmento Empresarial/Corporativo.

O segmento pds-pago apresentou expressiva evolucao
em 2012. O foco em crescer no mercado de alto
valor, em busca do fair-share no pés-pago, continua
sendo sustentado pela crescente capilaridade de
canais, simplificagao dos planos, lancamento de
ofertas com desconto no aparelho e intensificagao

de campanhas publicitéarias.

Em dezembro de 2012, a Oi se consolidou como

a operadora com maior evolu¢cdo em market share
do mercado no segmento pés-pago, registrando
crescimento de 2,8 pontos percentuais na
comparacao com dezembro de 2011. A Oi encerrou
dezembro de 2012 com 16,3% de mix pbés-pago,
apresentando evolucdo significativa em relagéo a
dezembro de 2011 (12,5%).
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EVOLUCAO DO MARKET SHARE
POS-PAGO EM 2012 (p.p.)
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ARPU MOVEL
O ARPU movel considera a receita total da mével (Mobilidade Pessoal + Empresarial/Corporativo) na visao
de Companhia mével separada, ou seja, considera a receita oriunda do trafego intercompany com a fixa.
Da mesma forma, em conformidade com essa ética, a receita de longa distancia SMP (origem mével)
que pertence a licenca do STFC (concessao) nao esta incluida no célculo. Assim, esse valor € dividido
pela base média para, entao, chegar no ARPU movel.
0 ARPU mével de 2012 ficou em R$ 21,60, apresentando uma pequena reducéo, de 0,6%, com relagdo a 2011.
- J
EMPRESARIAL / CORPORATIVO
2012 2011 A Ano
Receita Liquida (R$ Milhoes) 8.510 8.470 0,5%
Unidades Geradoras de Receitas (UGRS) - mil 8.971 7.848 14,3%
Fixa 5.422 5.083 6,7%
Banda larga 594 523 13,6%
Movel 2.955 2.242 31,8%

Nota: Os resultados de 2012 e 2011 s&o informagdes pro forma.
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REPOSICIONAMENTO ALAVANCA BASE DE CLIENTES
Em 2012, a receita alcancou R$ 8,5 bilhdes,

R$ 40 milhdes superior em comparagdo ao ano
anterior. Tal performance esta fundamenta,
principalmente, no aumento das receitas de dados
nas telefonias mével e fixa, que superou a queda

de trafego da telefonia fixa.

Em relagao ao desempenho operacional, a
Companhia encerrou 2012 com 8,97 milhdes

de UGRs, registrando um aumento de 14,3% na
comparacao com 2011, apresentando crescimento
em todas as linhas.

EMPRESARIAL

Em relacao a telefonia fixa, houve manutencgéao
do crescimento de UGRs, registrando aumento
de 6,5% em comparagao com o ano anterior,
consolidando a reversao de queda de base
observada até 2011. Em relacao a banda larga,
foi mantida a tendéncia de crescimento de UGRs,
com aumento de 17,2% no ano.

Ja no mercado de dados da telefonia fixa, as
melhorias constantes nos processos de venda e

de entregas, além dos investimentos em facilidades
de redes e equipamentos, sustentaram o crescimento
nas vendas e reduziram o cancelamento de
circuitos. Os servicos de IP apresentaram expansao
de 38% no ano. Em 2012, ampliaram-se as novas
ativacdes de circuitos de dados, impactadas pelo
investimento na formacao de for¢ca de vendas
dedicada e programas de treinamento.

E importante ressaltar o desenvolvimento de
parcerias com grandes fornecedores de equipamentos
e integradores de tecnologia, que proporcionam maior
presenca, com solugdes sinérgicas e de alto valor.

No final de 2012, a Oi langou o Oi Smart Cloud,
um produto de cloud computing para o segmento
Empresarial, ja oferecido ao segmento Corporativo.
Esse lancamento reforca a estratégia de estar cada
vez mais presente em toda a cadeia de servigos de
telecom e Tl dos seus clientes.

CORPORATIVO

No segmento Corporativo, voltado as grandes
corporagdes, a Oi continua seguindo sua estratégia de
apoiar os clientes a alavancar suas receitas e racionalizar
seus custos, por meio do uso inovador da tecnologia.

Os principais destaques do desempenho operacional
no ano se deram nas bases de p6s-pago, com
crescimento de 69,7%, e troncos digitais de telefonia
fixa, com aumento de 40,0%. Além disso, 0 avanco
de outros servicos, como formacao de rede VPN e
acesso a internet IP, contribuiram positivamente para
o desempenho do segmento.

Vale mencionar o fechamento do contrato para o
fornecimento de servicos de Tl e telecom com a Arena
Castelao — sede da Copa das Confederacdes e da Copa
do Mundo da Fifa em Fortaleza (CE). A Companhia
esta levando a Arena Casteldo o que o mercado tem
de melhor em termos de tecnologia, compreendendo
servicos de telecom (redes locais e telefonia) e de
gestao e implementac&o da infraestrutura local
(circuito fechado de TV, sinalizagao digital, controle
de acesso, entre outros). Com isso, a Oi passa a ser

a primeira operadora a ofertar esse tipo de servico

em estadios de futebol no Pais.

Outro destaque € o inicio da implantagao do projeto
PE Conectado para o governo do Estado de
Pernambuco, referéncia mundial de convergéncia
de servicos em uma Unica plataforma e considerado
uma novidade no setor publico. Esse projeto prevé

a expansao de servicos de dados (capacidade de
internet e acessos dedicados), telefonia (acesso fixo,
movel e 0800) e servicos complementares
(videomonitoramento urbano e predial, entre outros).

Em dezembro, a Oi foi premiada pela Frost & Sullivan
como tendo o portfélio de produtos de Tecnologia

de Informagdo e Comunicacéo (TIC) mais inovador
entre as operadoras brasileiras, com destaque para

os produtos Oi Smart Cloud e Oi Gestéo, langcados

no primeiro e segundo trimestres, respectivamente.
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DESEMPENHO FINANCEIRO -
CUSTOS E DESPESAS OPERACIONAIS

Interconexao

Os custos de interconexdo somaram R$ 4,4 bilhdes

em 2012, 5,1% inferior ao registrado no ano anterior,
decorrente basicamente da redugao das tarifas de VU-M.

Pessoal

Em 2012, as despesas com pessoal atingiram

R$ 2 bilhdes, elevacéo de 7,0% em relagdo a 2011.
Tal crescimento é explicado principalmente pelo
aumento do quadro funcional em funcao dos canais
préprios de vendas (lojas e porta a porta), criacao de
estruturas regionais e contratagao de pessoal para

a empresa de manutencao de rede externa da Oi.

Custo de Aparelhos SMP e outros (CMV)

A Companhia encerrou 2012 com R$ 542 milhdes
em custos de aparelhos e CMV. No comparativo
com 2011, houve acréscimo de R$ 310 milhdes,
principalmente por causa da retomada da venda
de aparelhos em 2012, em linha com a estratégia
do foco no segmento de alto valor.

Servicos de Terceiros
No acumulado do ano de 2012, os custos de servicos
de terceiros totalizaram R$ 8,2 bilhGes, um aumento

de 8,3% em comparagao com o ano de 2011.
Essa performance é reflexo de maiores gastos com
manutencao da planta, despesas com comissdes
e vendas e aquisi¢ao do contetdo contratado para
a TV por assinatura.

PDD (Provisdes para Devedores Duvidosos)

No ano de 2012, a PDD atingiu R$ 595 milhdes,
uma reducéo de 28,0% no comparativo com 2011.
Tal desempenho esta relacionado com a maior
eficiéncia nas cobrangas, principalmente no
segmento Empresarial/Corporativo.

Outras Despesas (Receitas) Operacionais

Outras Despesas Operacionais liquidas totalizaram
R$ 1,02 bilhdo em 2012. Essa linha de despesa foi
positivamente impactada pela alienagdo da empresa
subsidiaria, detentora de aproximadamente 1.200
torres moéveis nao reversiveis. O valor total da
transacao, ja recebido, foi de R$ 516 milhdes,

cujo montante que transita no resultado é o valor
da transacao deduzido de seu valor contabil

e de impostos. Essa operacado estéd em linha

com a estratégia da Oi de monetizar ativos nao
estratégicos, gerando recursos a serem aplicados

na operagao core da Companhia.

COMPOSICAO DOS CUSTOS E DESPESAS OPERACIONAIS (Ol S.A. PRO FORMA)

Item - R$ MilhGes 2012 2011 A Ano
Custos e Despesas Operacionais

Interconexao 4.414 4.651 -5,1%
Pessoal 2.016 1.884 7,0%
Materiais 156 191 -18,3%
Custo de Aparelhos SMP e outros (CMV) 542 232 133,6%
Servicos de Terceiros 8.236 7.607 8,3%
Publicidade e Propaganda 475 559 -15,0%
Aluguéis e Seguros 1.813 1.658 9,3%
PDD - Provisdo para Devedores Duvidosos 595 826 -28,0%
Outras Desp. (Rec.) Operac. 1.021 1.532 -33,4%
Total 19.269 19.141 0,7%

Nota: Os resultados de 2012 e 2011 sdo nimeros pro forma.
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DESTAQUE

Custos e despesas operacionais alcangaram
R$ 19,27 bilhdes em 2012.

DEMAIS ITENS DO RESULTADO
Em 2012, a receita liquida somou R$ 28,1 bilhdes,
R$ 235 milhoes superior a de 2011, revertendo

a trajetéria de queda observada nos ultimos anos.

O aumento de 11,1% na receita do segmento
Mobilidade Pessoal, associada a desaceleracado da
queda verificada no segmento Residencial, foram os

principais fatores que influenciaram esse resultado.

COMPOSICAO DA RECEITA LIQUIDA (Ol S.A. - PRO FORMA) - R$ Milhes

Ano %o
2012 2011 A Ano 2012 2011
Residencial 9.974 10.501 -5,0% 35,4% 37,6%
Mobilidade Pessoal 9.102 8.190 11,1% 32,3% 29,3%
Servigos 6.276 5.757 9,0% 22,3% 20,6%
Uso de Rede 2.337 2.398 -2,5% 8,3% 8,6%
Material de Revenda 489 36 1258,3% 1,7% 0,1%
Empresarial / Corporativo 8.510 8.470 0,5% 30,2% 30,3%
Outros servicos 556 746 -25,5% 2,0% 2,7%
Telefones Publicos 79 194 -59,3% 0,3% 0,7%
Outros 476 552 -13,8% 1,7% 2,0%
Receita Liquida Total 28.142 27.907 0,8% 100,0% 100,0%
Nota: Os resultados de 2012 e 2011 sao informages pro forma.
VARIACAO ANUAL DA RECEITA LIQUIDA TOTAL (%) 6,2%
1,2% 1,5%
) ]
§ .9
. ' 19%  24%
-3,8% -4,0%
-4,7%
-5,5%
-7,1%
2T10 3T10 4710 1T11 2T11 3711 4711 1T12 2T12 3712 4712
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EBITDA E MARGEM EBITDA

Ol S.A. Pro-Forma 2012 2011 A Ano
EBITDA (R$ Mm) 8.873 8.766 1,2%
Margem EBITDA (%) 31,5% 31,4% 0,1%
Ol S.A. Consolidado 2012 2011 A Ano
EBITDA (R$ Mm) 7.988 2.612 205,8%
Margem EBITDA (%) 31,7% 28,2% 3,5%
e )

DESTAQUE

A Oi alcancou R$ 8,9 bilhdes de EBITDA, praticamente estavel em relacdo ao ano de 2011,

mesmo considerando o resultado non core de 2012.
N J
RESULTADO FINANCEIRO & ENDIVIDAMENTO
0Ol S.A. Consolidado - R$ Milhges 2012 2011
Juros Liquido (s/ Aplicacdes Fin. e Emprést. e Financ.) -1.551 -65
Resultado Cambial Liquido (s/ Aplicacdes Fin. e Emprést. e Financ.) -484 -49
Outras Receitas / Despesas Financeiras -180 42
Resultado Financeiro Liquido Consolidado -2.216 -72

O resultado financeiro liquido consolidado da Oi S.A.
nao é comparavel, tendo em vista que em 2011 o
resultado financeiro se referia a antiga Brasil Telecom,
que, naquela época, tinha posicdo de caixa liquido,
em fungao de nao consolidar o restante do grupo.

ENDIVIDAMENTO E LIQUIDEZ

A divida bruta consolidada da Companhia encerrou
2012 em R$ 32,9 bilhdes. A divida liquida
consolidada ficou em R$ 25,1 bilhdes no ano.

Quando comparada ao endividamento pro forma

de dezembro de 2011, a divida bruta consolidada
evoluiu 10,6%, com destaque para as captacdes de
mercado de capitais: bond 5,75% (US$ 1,5 bilhdo)
e debéntures atreladas ao CDI (R$ 400 milhdes)

e ao IPCA (R$ 1,4 bilhdo). Destaca-se, ainda,

0 desembolso realizado em dezembro junto ao
BNDES (R$ 2 bilhges).

A parcela da divida em moeda estrangeira
representava 39,1% do total da divida ao fim do ano.
Todavia, apenas 1,4% da divida bruta (1,1% em
dezembro de 2011), equivalente a R$ 466 milhdes,
apresentava alguma exposicao as flutuagoes
cambiais. Vale ressaltar que as operagdes de
derivativos contratadas, bem como o caixa mantido
em moeda estrangeira, oferecem protec@o cambial
para essa parcela da divida.

O custo efetivo da divida manteve-se estavel ao longo
do ano. Ao término de 2012, o prazo médio da divida
ficou em cinco anos (4,5 em 2011), mantendo a
tendéncia de alongamento dos Ultimos trimestres.
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ENDIVIDAMENTO (Ol S.A. PRO FORMA) - R$ Milhges

Endividamento dez/12 dez/11 % Divida Bruta
Curto Prazo 2.783 4.579 8,5%
Longo Prazo 30.088 25.140 91,5%
Divida Total 32.871 29.719 100,0%
Em moeda nacional 20.497 21.120 62,4%
Em moeda estrangeira 12.849 8.648 39,1%
Swap -475 -49 -1,4%
(-) Caixa -7.804 -14.092 -23,7%
(=) Divida Liquida 25.068 15.627 76,3%
Nota: Os resultados de 2011 s&o informacdes pro forma.
CRONOGRAMA DE AMORTIZACAO DA DiVIDA BRUTA - r$ Milhses
2018

2013 2014 2015 2016 2017 Em Diante Total
Cronograma de Amortizacao da Divida Bruta
Amortizacao da Divida em Reais 2.438 3.093 1.554 3.675 3.974 5.764  20.497
Amortizagao da Divida em
moeda estrangeira + swap 345 705 921 855 2.310 7.237 12.374
Amortizagao da Divida Bruta 2.783 3.798 2.475 4.530 6.284 13.000 32.871

DISTRIBUIGAO DA DiVIDA BRUTA (R$ Milhses)

32871 1.081 10.289
[
8.221
1.499
2.625
6.864
an
) . 4.454
Divida Hedge e Bonds Debéntures Bancos de ECAs Bancos de Bancos
Bruta Custo de desenvolv. Europa desenv. Comerciais
Captacao da Asia Nacionais
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RESULTADO LIQUIDO Vale ressaltar que os nimeros do lucro liquido de

A Oi S.A. registrou um lucro liquido de 2012 ja refletem o estorno da mais valia de ativos

R$ 1,785 milhdes em 2012. originada da aquisigao de controle da Brasil Telecom
S.A. em 2009. E importante mencionar que o estorno

O lucro liquido de 2012 n&o é comparavel com dessa mais valia ndo tem efeitos fiscais.

0 lucro de 2011 em funcao da concluséo da
reorganizacao societaria em 27 de fevereiro de 2012.

LUCRO LiQUIDO (01 S.A. CONSOLIDADO)

Lucro Liquido 2012 2011
Lucro Liquido (R$ Mm) 1.785 1.006
Margem Liquida 7,1% 10,9%
Lucro Liquido por acao (r$) 1.088 1.705

Nota: Os resultados de 2011 referem-se ao resultado da antiga Brasil Telecom e ndo incluem os resultados da Telemar.

FLUXO DE CAIXA (Ol S.A. PRO FORMA) - Rr$ Milhdes

2012
Caixa Inicial 14.092
Geracao Operacional de Caixa (EBITDA) 8.873
Depésitos Judiciais -1.753
Pagamento de Impostos -1.153
Desembolso de Capex (Investimentos) -6.258
Variagcao do Capital de Giro -1.412
Distribuicao de Proventos (Dividendos/JSCP/Bonificagao) -3.032
Desembolsos oriundos da Reestruturagdo Societaria -2.745
Venda de ativos Non Core 610
Captacdes liquidas de Pgto. de Juros e Principal b82
Caixa Final 7.804

Nota: Os resultados de 2012 s&o informacdes pro forma.
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[GRIDMAEC EEC1]1VALOR ADICIONADO

Em 2012, a Oi gerou um valor adicionado
consolidado de R$ 17,83 bilhdes, demonstrando sua
capacidade para distribuir as riquezas geradas por

Ol S.A. CONSOLIDADO - R$ milhaes

sua atividade. Do valor adicionado a distribuir,
nada menos que 50,9% foram destinados aos
cofres publicos, sob as mais diversas formas
de tributos.

Demonstracao do Valor Adicionado 2012
Receita Bruta 39.910
Receita Bruta apds deducgdes 34.002
Outras receitas e despesas 1.394
Insumos adquiridos de terceiros -14.448
Valor Adicionado Bruto 20.948
Retencoes -5.394
Valor Adicionado Liquido Produzido 15.554
Valor Adicionado Recebido em transferéncia (Receita Financeira) 2.275
Demonstracao do Valor Adicionado 2012 % TOTAL
Valor Adicionado a Distribuir 17.829 100,00
Pessoal e Encargos 2.001 11,2%
Impostos, Taxas e Contribuicdes 9.071 50,9%
Juros e Encargos Financeiros 4.318 24,2%
Aluguéis e Seguros 1.602 9,0%
Participacdes Minoritarias 0 0,0%
Participacdes dos Empregados 0 0,0%
Dividendos 417 2,3%
Lucros Retidos 421 2,4%

DISTRIBUIGAO DO VALOR

50,9%

Colaboradores
m Governo
W Terceiros
B Acionistas
® Dividendos
M Retidos

33,2%

11,2%

0,0% 23% 2,4%
AR aEm

Nota: Nao ha histérico do indicador para 2011 por conta do processo de reorganizagdo societaria durante o periodo.
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INVESTIMENTOS

Em 2012, os investimentos somaram R$ 6,6 bilhdes,
um crescimento de 32,4% em comparacao ao ano
anterior. Esse desempenho é explicado pela expansao
das redes 2G e 3G, adequacao da rede de dados fixa
e na melhoria e abrangéncia da Oi TV, além da
otimizacao dos sistemas em TI, da licenca 4G e do
crescimento das lojas préprias. E importante destacar
que mais de 70% dos investimentos de 2012 foram
destinados a melhoria e a expansao da rede.

INVESTIMENTOS - R$ Milhges

2012 2011 A Ano

Rede 4,772 3.890 22,7%
Servicos de Tl 336 286 17,5%
Licenca 4G + Outros 1.456 783  86,0%
Total 6.564 4.959 32,4%

Nota: (1) Os resultados de 2012 e 2011 s&o informagdes pro forma.

(2) Considera licenga 4G.

PESQUISA E DESENVOLVIMENTO

A Oi, desde a sua criacdo, vem procurando se
diferenciar e se manter na lideranca do mercado
nacional por meio de suas ac0es e atitudes
inovadoras. Para isso, faz investimentos significativos
em Inovagao e P&D. Somente em 2012, investiu um
total de R$ 144 milhdes em 63 projetos.

Visando atingir seus objetivos de inovagao, em 2012
a Qi intensificou o processo de prospeccao de
servicos inovadores e desenvolveu atividades de
inovagao, pesquisa e desenvolvimento, fomentando
seu ecossistema de inovacao por meio do Programa
Inova, estruturado em trés fabricas de inovacgao.

e Fabrica Incremental: para fomentar e desenvolver
a inovagao nos processos do dia a dia da Oi (foco
no curto prazo).

e Fabrica Planejada: para desenvolver projetos para
implementar produtos, servicos e processos
inovadores na Qi (foco no médio prazo).

e Fabrica Exploratéria: para avaliar e definir
0 posicionamento em novas tendéncias,
tecnologias e modelos de negbcio que possam
ser implementados no longo prazo.

Para saber mais sobre Pesquisa e Inovacado na Oi,
consulte a secado A Oi.
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MERCADO DE CAPITAIS E ESTRUTURA ACIONARIA

Ao fim de 2012, o capital da Companhia era representado por 1,797 bilhdo de agdes, sendo 599,0 milhdes de
acdes ON e 1,198 bilh&o de acdes PN.

POSICAO ACIONARIA

Acdes do Capital Em Controladores Em

Social Tesouraria TmarPart Diretos'” circulacao

Ordinérias 599.008.629 84.250.695 290.549.788 61.995.173 162.212.973
Preferenciais 1.198.077.775 72.808.066 0 441.556.694 683.713.015
Total 1.797.086.404 157.058.761 290.549.788 503.551.867 845.925.988

Nota: Posi¢do acionaria em 31/12/2012.

17 AG Telecom, Andrade Gutierrez, BNDES, Bratel, Funcef, La Fonte Telecom, LF TEL, Petros e Previ.

[GRI 2.3) ESTRUTURA ACIONARIA

PT
12,1%

BNDES
13,1%

AG Tel § LF Tel FAT
19,3% | 19,3% | 11,5%

Previ Funcef | Petros
9,7% 7,5% 7,5%

l 1007

Telemar

Participacdes
(TmarPart)

l 17,7%

Oi S.A. (OIBR)

l 1007

Telemar
Norte Leste

Listada

Companhia

Nota: (1) Inclui participagdes minoritéarias da PT, AG, LF, FATL, BNDES e Fundos de Pensao

(2) ex-tesouraria
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ACOES!®

Na BM&FBovespa, as acdes da Oi encerraram 2012
cotadas a R$ 9,16 (0OiBR3) e a R$ 8,32 (0OiBR4),
com valorizagao de 13,0% e 15,2%,
respectivamente. O Ibovespa encerrou 0 mesmo
periodo com alta de 7,4%.

Na Bolsa de Valores de Nova York (Nyse), os ADRs
da Companhia tiveram valorizagao de 2,82% (OIBR)
e 1,40% (OIBR.C) em 2012.

18 Fonte: Economaética.

RELACOES COM INVESTIDORES

A &rea de Relacbes com Investidores da Oi tem
como missao desenvolver e executar adequada

e consistentemente a politica de transparéncia

e de divulgacao de informacdes, além de cultivar
estreito relacionamento com os analistas e
investidores, bem como ser o principal canal

de comunicagao com os agentes do mercado

de capitais, nacional e internacional.

Entre as atividades realizadas pela area de Rl estao
reunides com investidores nacionais e estrangeiros,
encontros da Apimec (Associagao dos Analistas do
Mercado de Capitais) e participacdo em conferéncias
e roadshows no Brasil e no exterior, bem como
congressos voltados aos profissionais de investimento
e do mercado de capitais.

Em 2012, ressalta-se a participacdo da equipe de RI
em 17 conferéncias no Brasil e no exterior, tendo-se
reunido com cerca de 1.300 investidores e analistas.

Em abril de 2012, a Companhia realizou, pela segunda
vez em sua histéria, o Oi Investor Day. O evento foi
realizado nas cidades do Rio de Janeiro e de Nova York,
contando com a presenca de representantes dos
acionistas controladores e dos principais executivos da
Oi. O objetivo principal foi apresentar ao mercado em
geral o plano estratégico de longo prazo, que incluiu

a divulgacao das projecdes de desempenho futuro
(guidance) para o periodo de 2012-2015. Além disso,
o Investor Day marcou também a divulgagao da Politica

de Dividendos para os préximos trés anos e a
apresentacao das Ultimas novidades em termos de
tecnologias desenvolvidas pela Oi. No Rio de Janeiro,
estiveram presentes mais de 250 investidores,
analistas e profissionais de midia. Em Nova York,
participaram mais de 150 pessoas. As emissoes de
gases do efeito estufa do evento foram neutralizadas.

[GRI 4.4 ¢ 4.16] Os principais canais de comunicagao
para o relacionamento com investidores e/ou
analistas estao disponiveis no website de Rl
(www.oi.com.br/ri). Informagdes sobre atendimento
aos acionistas também podem ser encontradas no
mesmo website.

DIVIDENDOS

Em abril de 2012, em Assembleia Geral Ordinaria,
foram aprovados os pagamentos de dividendos
relativos ao exercicio social encerrado em 2011.

O pagamento de dividendos foi efetuado em maio
de 2012, no valor total de R$ 2,0 bilhdes,
equivalente ao montante de R$ 1,219487094508
por acao ordinaria e preferencial.

Em agosto de 2012, foi aprovado em Assembleia
Geral Extraordinéria e efetuado o pagamento

de dividendos no valor total de R$ 507.715.614,95,
equivalente ao montante de R$ 0,309577473963
por acao ordinaria e preferencial.

Além disso, houve o pagamento do resgate das
acoes preferenciais classes B e C emitidas em
bonificagado aos acionistas titulares de agdes
ordinérias e preferenciais da Companhia, pelo
valor total de R$ 492.284.385,05, equivalente
ao montante de R$ 0,300168346034 por acéo
ordinéria e preferencial.
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BALANGCO PATRIMONIAL

Ol S.A. CONSOLIDADO - R$ Milhges

Demonstracao do Resultado do Exercicio 2012 2011
Receita Operacional Liquida 25.169,2 9.245,3
Custos e Despesas Operacionais -17.181,0 -6.633,7

Custo de Servigos Prestados -5.611,2 -2.009,4

Custo das Mercadorias Vendidas -507,5 -23,8

Custos de Interconexao -3.914.,5 -1.711,2

Despesas de Comercializagao -4.737,8 -1.154,3

Despesas Gerais e Administrativas -2.519,9 -1.249,0

Outras (Despesas) Receitas, liquidas 109,9 -486,0
EBITDA 7.988,2 2.611,5
Margem % 31,7% 28,2%
Depreciacdes e Amortizagdes -3.228,1 -1.044,2
EBIT 4.760,1 1.567,3
Despesas Financeiras -4.490,9 -1.477,8
Receitas Financeiras 2.275,4 1.405,9
Lucro Antes dos Impostos e Particip. 2.544.6 1.495,4
Imposto de Renda e Contribuicao Social -759,7 -489,6
Lucro liquido do exercicio 1.784,9 1.005,8
Margem % 7,1% 10,9%
Quantidade de Acdes em Mil (ex-tesouraria) 1.640.028 589.789
Lucro atribuido aos controladores por acéo (Rrs$) 1,0883 1,7052
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Ol S.A. CONSOLIDADO - r$ Mmilhses

Balanco Patrimonial 31/12/12 31/12/11
Total do Ativo 69.150 31.664
Ativo Circulante 21.138 12.246
Caixa e Equivalentes de Caixa 4.408 6.005
Aplicacdes Financeiras 2.426 1.084
Instrumentos Financeiros Derivativos 640 7
Contas a Receber 7.018 2.010
Tributos Correntes e a Recuperar 1.726 353
Outros Tributos 1.557 783
Estoques 385 13
Depésitos e Bloqueios Judiciais 2.068 1.651
Outros Ativos 909 339
Ativo Nao Circulante 48.012 19.418
Realizavel a Longo Prazo 20.534 12.531

Tributos Diferidos e a Recuperar 8.316 4.982

Outros Tributos 738 179

Aplicacdes Financeiras 64 13

Depésitos e Bloqueios Judiciais 9.723 4.955

Instrumentos Financeiros Derivativos 349 0

Ativos Financeiro Disponivel para Venda 906 0

Outros Ativos 439 2.402
Investimentos 180 8
Imobilizado 23.103 5.794
Intangivel 4.196 1.085
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Ol S.A. CONSOLIDADO - r$ Mmilhses

Balanco Patrimonial 31/12/12 31/12/11
Total do Passivo 69.150 31.664
Passivo Circulante 17.093 8.619
Fornecedores 4.658 1.841
Empréstimos e Financiamentos 3.114 1.144
Instrumentos Financeiros 310 26
Pessoal, Encargos Sociais e Beneficios 773 130
Provistes 1.569 1.283
Provisdes para Fundo de Pensao 104 78
Tributos a Recolher e Diferidos 1.066 179
Outros Tributos 2.248 1.445
Dividendos e Juros sobre Capital Préprio 655 308
Autorizagbes e Concessdes a Pagar 1.059 132
Outras Contas a Pagar 1.538 2.054
Passivo Nao Circulante 40.948 12.456
Empréstimos e Financiamentos 30.232 6.962
Instrumento Financeiro 205 0
Outros Tributos 2.239 503
Provistes 4.850 3.132
Provisdes para Fundo de Pensao 767 546
Autorizagbes e Concessdes a Pagar 1.099 544
Outras Contas a Pagar 1.555 769
Patriménio Liquido 11.109 10.589
Participacao de Acionistas Controladores 11.109 10.589
Participacao de Acionistas Nao Controladores 0 0
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“0S SERVICOS DE TELECOM PERMITEM O ACESSO DA
SOCIEDADE A COMUNICAGAO E A0 CONHECIMENTO.
PORTANTO, NAO E SO COMUNICAGAO DE VOZ, POIS
VOCE TAMBEM LEVA CONHECIMENTO, AO DAR

E ST E R E LAT 0 R I O ACESSIBILIDADE AS PESSOAS”

PARCEIROS COMERCIAIS

P E R FI L D O R E LATO R I O / ;Zpgis;i;l;iaat)iﬁ)ircilr;c;izal referéncia mundial no relato
LIMITES

[GRI 3.5] Para a selec&o dos contelidos a serem
reportados, foram considerados os temas de
maior relevancia para o neg6écio e para as partes

[GRI 3.1, 3.3, 3.6 e 3.8] Este relatorio relne as informacdes interessadas.
econdmico-financeiras, sociais e ambientais da
operacao da Oi no periodo de 1° de janeiro a 31 de A Oi autodeclara que este relatério preenche os
dezembro de 2012. O documento tem periodicidade requisitos do Nivel B de Aplicagao da versdo 3 das
anual e, pelo segundo ano consecutivo, foi elaborado diretrizes GRI. O alcance ao nivel B foi confirmado
com base nas diretrizes da GRI (Global Reporting pela GRI em processo de verificagdo do nivel
Initiative),organizacéo multistakeholder que de aplicagao.

~ ™

Global
Reporting
Initiative™

Declara¢ao Exame do
Nivel de Aplicacdo pela GRI

A GRI neste ato declara que O S/A apresentou seu relatdrio “RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE
212" para o setor de Servigos de Relatdrio da GRI, que conclulu que o relatdrio atende ao0s requisitos
de Nivel de Aplicacio B,

Os Niveis de Aplicagio da GRI comunicam guanto do conteddo das Diretrizes G3 fol apicado no
redatério de sustentabilidade enviado, O Exame confirma gue o conjunto & ndmero de itens de
divulgacio exigidos para aquele Nivel de Aplicaclo foram cobertos pelo relatdrio e que o Sumirio

de Contedda da GRI & urna representacio wilida das informacBes exigidas, conforme descritas nas
Diretrizes G3 das GRL Para a metodalogia, ver www.globalre porting.ong /SiteCollection Dociwmernts/ALC-

Methodology.pdi

Os Nivels de Aplicacio ndo forngcem um parecer sobre o desempenho de sustentabilidade da
organizago relatora nem sobre a qualidade das informagBes contidas no relatdrio.

Amsterdd, 10 de maso 2013
GRI REPORT
GRI CHECKED
Melmara Arbex
Vice-Presidente
Global Reporting Initiative
A ool Reporting inisotive [GRT) ¢ Lo Dasssds am sedes posein .

St O SRt kAOM MR I A0 Pt £ ST ORI LT S0 RN (ot rmumamﬁ
Divetries 63 b GRU stabeiocerom umrmwummumm:mww
i sevial o
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[GRI 3.10e 3.11] As informacdes financeiras e operacionais
consolidadas da Oi S.A. e de suas controladas diretas
e indiretas tém por base a data de 31 de dezembro

de 2012. Seguindo instrugdo da CVM (Comissao de
Valores Mobiliarios), a apresentacao dos dados foi
feita de acordo com as normas internacionais de
contabilidade (IFRS).

Vale destacar que, por causa do processo de
reestruturacao societéria concluido em 2012,

foi necessario ajustar a apresentacéo de algumas
informacdes para permitir o entendimento e a
comparabilidade. Com a reestruturacao, os acionistas
da Tele Norte Leste Participacdes S.A. (TNL), da Coari
Participacdes S.A. (Coari) e da Telemar Norte Leste S.A.
(TMAR) tornaram-se acionistas da Oi S.A.;;aTNLe a
Coari foram extintas e a TMAR tornou-se subsidiaria
integral da Oi S.A. Dessa forma, o resultado
apresentado neste relatério representa a Oi S.A.
(empresa remanescente e nova denominagao da Brasil
Telecom S.A.) ao fim de dezembro de 2012.

A simples comparacéo dos dados com o panorama

do fim de dezembro de 2011, quando a Companhia
ainda nao havia incorporado os resultados das outras
trés empresas, geraria distor¢des no entendimento. Para
tornar a comunicacdo mais clara e transparente, a Oi
optou por divulgar neste relatério os dados consolidados
pro forma (Pro Forma), equivalentes as informagdes

da antiga TNL, de numeros fisicos, receitas, custos

e despesas (EBITDA), endividamento, investimentos

e fluxo de caixa, como se as incorporacdes tivessem
ocorrido em 1° de janeiro de 2011.

As informac0es de carater social e ambiental, em

sua maioria, consolidam indicadores ao fim do ano

das empresas: Oi S.A., TNL PCS S.A., Telemar Norte
Leste S.A., Paggo Administradora de Crédito, 14 Brasil
Telecom Celular S.A., Brasil Telecom Comunicagao
Multimidia Ltda., Brasil Telecom Cabos Submarinos
Ltda. e Globenet Internacional. Os dados baseiam-se em
padrbes corporativos e passaram por verificagao interna.

RELATORIO ANUAL DE SUSTENTABILIDADE 0I 2012 | 104 | ESTE RELATORIO



PAINEL DE DIALOGO
COM STAKEHOLDERS

[GRI 4.161 Em novembro de 2012, a Oi realizou um
painel multistakeholder com o objetivo de avaliar
como a organizacado vem atendendo as expectativas
e as demandas dos seus publicos de relacionamento.
A iniciativa, inédita na Companhia, foi uma
importante oportunidade de dialogo.

[GRI 4.14 e 4.151 O encontro abordou diversos assuntos,
possibilitando a Oi conhecer mais de perto

a percepcao de suas partes interessadas sobre

as iniciativas que desenvolve e as sugestoes de
melhoria. O evento também serviu para identificar
os temas considerados de maior relevancia pelos
publicos de relacionamento para a gestao e
comunicacao, além de apresentar oportunidades
de melhoria para a gestao desses temas.

O encontro contou com a presenca de 33 pessoas,
entre representantes do publico interno (5),
clientes (2), fornecedores (5), prestadores de
servigo/terceirizados (4), membros da sociedade
civil organizada (4), parceiros comerciais (2),
acionistas/investidores (4) e parceiros do Oi Futuro
(7). Entre todas as partes interessadas com os
quais a Companhia mantém relacdes, estes foram
os considerados prioritarios para participar desta
primeira experiéncia de dialogo no formato de
painel de discussoes.

Tal representatividade possibilitou uma rica troca de
percepgOes e experiéncias durante os debates. Alguns
participantes ressaltaram a importancia de ouvir as
perspectivas de outros atores da sua cadeia de valor.

[GRI 3.5]0 encontro foi mediado por uma consultoria
especializada, que registrou comentarios e contribui¢oes
que foram considerados na elaboragdo e comunicacao
deste relatério. Todo o processo foi desenvolvido com
base na norma internacional AA 1000.

Para a Oi, o processo de engajamento é vital no
esforco de garantir que expectativas desses publicos
sejam consideradas no ciclo do planejamento
estratégico de forma clara e transparente.

[GRI 4.17] A partir do encontro, foi definida uma lista de
temas que mereceram atengao especial neste relatério:

e Incorporagao da Sustentabilidade na gestao:
assegurar a coeréncia entre o discurso da
sustentabilidade e as praticas da Companhia.

e Gestao integrada: estabelecer diretrizes para
inserir a sustentabilidade nos processos de
tomada de decisdo e nas acdes cotidianas.

e Dialogo e comunicacao entre equipes e
representantes da cadeia: a gestao integrada
pressupde maior entrosamento entre a Oi
e os representantes dos elos da cadeia de valor.

® |novacdo: visando ao desenvolvimento de novas
tecnologias, sistemas e materiais, especialmente
no contexto de pensar a geracao de residuos
e a eficiéncia operacional no contexto da
sustentabilidade.

e Gestao de Residuos: abordado por véarios grupos
de stakeholders, em especial pela natureza dos
residuos associados as tecnologias de
comunicacao, que tem grande potencial
de impacto negativo para o meio ambiente,

a sociedade e a salide das pessoas.
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e Qualidade do servigo e do atendimento:

a necessidade de oferecer consisténcia de
provimento, rapidez nas instalagbes, melhor
cobertura em lugares afastados dos centros
urbanos, comunicacao clara e objetiva com
consumidores e atendimento de qualidade.

Investimento Social Privado: reconhecido como
importante e relevante, deve abordar os impactos
em comunidades carentes.

Inclusdo digital: acBes para ampliar o acesso
de toda a sociedade as novas tecnologias como
forma de reforgar a integragao social

e o desenvolvimento.

Geragao de emprego e renda: papel da
Companhia como geradora de empregos diretos
e indiretos, por meio da comercializacdo de seus
produtos e servicos.

e |nvestimentos em infraestrutura: instalacao de
servigos de telecomunicacgao da Oi pressupde
investimentos em infraestrutura local e
regional, essenciais para o desenvolvimento
do Pais e de comunidades distantes dos centros
urbanos e de baixos recursos; propicia a criagcao
de outros servicos basicos e contribui para
a soberania do Pais.

e Agente multiplicador: potencial para disseminar
as boas praticas em toda a sua cadeia de valor.

Como resultado deste processo de engajamento,

a Companhia promoveu uma devolutiva aos
participantes do evento, através de envio de e-mail,
onde foram relatados os principais resultados do
Painel Didlogo com Stakeholders. Este foi o primeiro
passo dado pela Oi, que tem como objetivo criar um
processo estruturado para o engajamento permanente
com seus publicos.
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INDICE REMISSIVO GRI iz

INFORMACOES DE PERFIL

Estratégia e analise

Item Descrigo Pégina/Resposta
1.1 Mensagem do presidente Valores e Propésito/Mensagem da Administracao

Valores e Propésitos/Mensagem do diretor-presidente
1.2 Descricao dos principais impactos, Valores e Propésitos/Compromisso com a sustentabilidade

riscos e oportunidades

Ambiente/Governanca climética

Perfil organizacional

Iltem Descrigao Pégina/Resposta
2.1 Nome da organizacao A Oi/Perfil da empresa
2.2 Principais marcas, produtos A Oi/Perfil da empresa

e/ou servigos

2.3 Estrutura operacional da
organizacao

A Oi/Perfil da Empresa/Regionalizacao

Geragao de Valor/Mercado de capitais e Estrutura Acionéaria/
Estrutura Acionaria

2.4 Localizagao da sede da organizagao

Este relatério/Informagbes corporativas/Sede

2.5 Paises em que a organizacao opera
e em que suas principais operacdes
estao localizadas

A Oi/Perfil da empresa

Pessoas/Relac@o com colaboradores/Publico interno — perfil

2.6 Tipo e natureza juridica
da propriedade

A Oi/Perfil da Empresa

2.7 Mercados atendidos

A Oi/Perfil da Empresa

2.8 Porte da organizagao

A Oi/Perfil da Empresa

Geracao de Valor/Desempenho financeiro e operacional/
Resultado consolidado

Pessoas / Relacdo com Colaboradores

2.9 Principais mudancas durante
o periodo coberto pelo relatério

A Oi/Perfil da Empresa/Regionalizacao

A Oi/Governanca Corporativa/Reorganizacao societaria

2.10  Prémios recebidos no periodo

coberto pelo relatério

Valores e Propoésitos/Prémios e Reconhecimentos

Parametros para o relatério

ltem Descrigdo

Pagina/Resposta

3.1 Periodo coberto pelo relatério
para as informagdes apresentadas

Este relatério/Perfil do relatério/limites

3.2 Data do relatério anterior
mais recente

O relatério de sustentabilidade anterior foi publicado
no primeiro semestre de 2011 e referiu-se as operacdes
do ano anterior.
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3.3 Ciclo de emissao de relatérios Este relatério/Perfil do relatério/limites
34 Dados para contato em caso de pp-sustentabilidade@oi.net.br
perguntas reI,atlvas ao relatério ou invest@oi.net.br
ao seu conteudo
3.5 Processo para definicao do Este relatdrio/ Perfil do relatério/limites
conteddo do relatorio Este relatério/ Painel de Didlogo com Stakeholders
3.6 Limite do relatério Este relatério/Perfil do relatério/limites
3.7 Declaracdo sobre quaisquer As informacdes relatadas referem-se as operacdes da Oi,
limitagcOes especificas quanto ao conforme descrito na sessao Perfil do Relatério/limites.
escopo ou ao limite do relatério Os casos em que nao foi possivel seguir este escopo por
limitacOes especificas dos sistemas de gestdo e monitoramento
sao excecodes e estdo claramente indicados nos textos
correspondentes e notas explicativas.
3.8 Base para a elaboracdo do relatério  Este relatdrio/Perfil do relatério/limites
3.9 Técnicas de medicao de dados e as  As informagdes foram baseadas nos sistemas
bases de célculos de monitoramento e gestao da Companhia. Os casos
de estimativas séo indicados claramente.
3.10 Reformulagbes de informagdes Este relatério/Perfil do relatério/limites
fornecidas em relatérios anteriores
3.11  Mudancgas significativas de escopo,  Este relatdrio/Perfil do relatério/limites
limite ou métodos de medicao
aplicados no relatério
3.12  Tabela que identifica a localizag¢&o Este relatério/indice Remissivo GRI
das informacdes no relatério
3.13  Politica e pratica atual relativa a A publicagao ndo passou por processo de verificacdo externa.

busca de verificacao externa para o
relatério

Governanca, compromissos e engajamento

Item Descrigao Pégina/Resposta

4.1 Estrutura de governanca da A Oi/Governanca Corporativa/Estrutura de governanca
organizagdo, 1nclumdo comités do A Oi/Governanca Corporativa/Apoio a tomada de decisao
mais alto 6rgao de governanca

4.2 Presidéncia do mais alto ¢rgao de A Oi/Governanca Corporativa/Estrutura de Governanga
governanca

4.3 Membros independentes ou nao A Oi/Governanca Corporativa/Estrutura de Governanga
executivos do mais alto érgao de
governanca

4.4 Mecanismos para que acionistas e Geracao de Valor/Mercado de capitais e Estrutura Acionaria/
empregados fagam recomendag0es Relacdo com investidores

A Oi/Governanca Corporativa/Estrutura de governanca
4.5 Relagao entre a remuneracao e Pessoas/Relacao com colaboradores/

o0 desempenho da organizagao
(incluindo social e ambiental)

Estratégias de remuneracao
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4.6 Processos para assegurar que A Oi/Governanca Corporativa
conflitos de interesse sejam
evitados
4.7 Qualificagdes dos membros Os dados sobre a trajetéria profissional dos membros
do mais alto érgéo de governanca do Conselho de Administracdo estdo disponiveis no
site de Relacdes com Investidores da Companhia.
4.8 Declaracdes de missao e valores, Valores e Propoésitos/Missao, Visao e Praticas
codigos de conduta e principios
internos relevantes
4.9 Responsabilidades pela A Oi/Governanca Corporativa/Estrutura de Governanga
implementagao das politicas
econdmicas, ambientais e sociais
4.10  Processos para a autoavaliagao A Oi/Governanca Corporativa/Estrutura de Governanga
do desempenho do mais alto 6rgao
de governanca
4.11  Explicaca@o de se e como Meio Ambiente/Impactos ambientais e agdes mitigatérias/
a organizacao aplica o principio Obrigacdes legais
da precaucao
4,12  Cartas, principios e outras Valores e Propésitos/Compromisso com a Sustentabilidade/
iniciativas desenvolvidas Ampliar o alcance
externamente Valores e Propésitos/Compromisso com a Sustentabilidade/
Pacto Global
4.13  Participagao em associacdes e/ou A Oi/Perfil da empresa/Participagao em associagdes
organismos nacionais/internacionais
4.14  Relacao de grupos de stakeholders Este relatério/Painel de Dialogo com Stakeholders
engajados pela organizacao
4.15  Base para identificacao e selegao Este relatério/Painel de Didlogo com Stakeholders
de stakeholders com os quais se
engajar
4.16  Abordagens para o engajamento Este relatério/Painel de diadlogo com Stakeholders
dos stakeholders . -
Para saber mais sobre o contato com grupos especificos
de stakeholders, consulte:
investidores: Geracao de Valor/Mercado de Capitais e Estrutura
Acionaria/Relacionamento com Investidores
colaboradores: Pessoas/Relacdo com Colaboradores/
Engajamento e Responsabilidade Social
clientes: Pessoas/Relacdo com Clientes/Canais de
Relacionamento
fornecedores: Pessoas/Relacdo com Fornecedores/Disseminar
boas praticas
4.17  Principais temas e preocupagoes Este relatério/Painel de dialogo com Stakeholders

levantados por meio do
engajamento dos stakeholders
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INDICADORES DE DESEMPENHO

Desempenho Econémico

ltem Descrigao Pagina/Resposta Pacto Global
Forma de gestéo Valores e Propdsitos/
Mensagem do diretor presidente
Geragdo de Valor/Desempenho Financeiro
e Operacional/Valor adicionado
Pessoas/Relacao com Colaboradores/
Estratégias de remuneracao
Pessoas/ Relagdo com a Sociedade
Ambiente/Governanca climatica
Desempenho econdémico
ltem Descrigé@o Pagina/Resposta Pacto Global
EC1 Valor econdmico direto gerado Geragao de Valor/Desempenho financeiro e -
e distribuido operacional /Desempenho Financeiro/Valor
Adicionado
EC2 Implicacdes financeiras e outros Ambiente/Governanca Climatica 7
riscos e oportunidades decorrentes
de mudancgas climaticas
EC3 Cobertura das obrigacdes do plano Pessoas/Rela¢do com Colaboradores/ -
de pensao de beneficio Beneficios e previdéncia
EC4 Ajuda financeira significativa recebida Pessoas/Relagao com a Sociedade/ -
do governo Oi Futuro
Presenca no mercado
ltem Descrigdo Pagina/Resposta Pacto Global
EC5 Variagao da propor¢ao do salério mais  Pessoas/Relagao com Colaboradores/ 1
baixo comparado ao saldrio minimo Estratégias de remuneragéo
local, por género, em unidades
operacionais importantes
EC6 Politicas, préaticas e proporcao de Pessoas/Relag@o com Fornecedores/ -
gastos com fornecedores locais Auditoria e monitoramento
Impactos econémicos indiretos
ltem Descrigé@o Pagina/Resposta Pacto Global
EC8 Impacto de investimentos em A Oi/Relacdes institucionais/Parcerias -
infraestrutura oferecidos para = .
S, P Pessoas/Relagdao com a Sociedade/
beneficio publico .
Inclusao digital
EC9 Descrigcao de impactos econdmicos Pessoas/Relacéo com a Sociedade/ -

indiretos significativos

Inclusao digital

Pessoas/Relagdo com a Sociedade/
Oi Futuro
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Desempenho Ambiental

Item Descricao Pagina/Resposta Pacto Global
Forma de gestao Ambiente/Impactos ambientais e acdes
mitigatorias
Materiais
Iltem Descrigao Pagina/Resposta Pacto Global
EN1 Materiais usados, por peso ou volume  Ambiente/Impactos ambientais e agdes 8
mitigatorias/Consumo de materiais
EN2 Percentual dos materiais usados Ambiente/Impactos ambientais e acdes 8e9
provenientes de reciclagem mitigatérias/Consumo de materiais
Energia
Iltem Descricado Pagina/Resposta Pacto Global
EN3 Consumo de energia direta Ambiente/Governanca Climatica/Reducao 8
discriminado por fonte de energia das Emissdes
primaria
EN4 Consumo de energia indireta Ambiente/Governanca Climatica/Reducao 8e9
discriminado por fonte primaria das Emissdes
EN5 Energia economizada por meio de Ambiente/Governanca Climatica/Reducao 8
melhorias em conservacgao e eficiéncia das Emissbes
EN7 Iniciativas para reduzir o consumo de  Ambiente/Governanca Climatica/Tl Verde -
energia indireta e as reducdes obtidas
Agua
Item Descricao Pagina/Resposta Pacto Global
EN8 Total de agua retirada por fonte Ambiente/lmpactos ambientais e acdes 8e9
mitigatoérias/Agua
Biodiversidade
Iltem Descricado Pagina/Resposta Pacto Global
EN13 Hébitats protegidos ou restaurados Ambiente/Impactos ambientais e acdes -
mitigatdrias/Recuperacdo de areas
Emissoes, efluentes e residuos
Iltem Descrigéo Pagina/Resposta Pacto Global
EN16 Total de emissdes diretas e indiretas Ambiente/Governanca Climatica/Gases 8
de gases de efeito estufa do efeito estufa
EN17 Outras emissoes indiretas relevantes Ambiente/Governanca Climatica/Gases 8
de gases de efeito estufa do efeito estufa
EN18 Iniciativas para reduzir as emissdes Ambiente/Governanca Climatica/Gases 7,8e9
de gases de efeito estufa e as do efeito estufa
reducdes obtidas
EN19 Emissdes de substancias destruidoras ~ Ambiente/Governancga Climéatica/Gases 8
da camada de ozbnio do efeito estufa
EN22 Peso total de residuos, por tipo Ambiente/Impactos ambientais e acdes 8
e método de disposigao mitigatoérias/Gestao de Residuos
EN24 Peso de residuos transportados Meio Ambiente/Impactos ambientais e -

considerados perigosos

acdes mitigatérias/Gestdo de Residuos
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Produtos e servicos

ltem Descrigé@o Pagina/Resposta Pacto Global
EN26 Iniciativas para mitigar os impactos Pessoas/Relacéo de Clientes 7,8e9
ambientais e Consumidores/Canais de relacionamento
Ambiente/Governanca Climatica/Reducao
das emissdes
Ambiente/Governanca Climatica/Reducéo
do consumo de combustiveis
Conformidade
Item Descricao Pagina/Resposta Pacto Global
EN28 Valor de multas e numero total Ambiente/Impactos ambientais e a¢des 8
de sancdes resultantes de néo mitigatérias/ObrigacOes legais
conformidade com leis
Transporte
ltem Descrigao Péagina/Resposta Pacto Global
EN29 Impactos ambientais referentes Ambiente/Governanca Climatica/Reducéo 8
ao transporte de produtos e de do consumo de combustiveis
trabalhadores
Geral
Item Descrigéo Pagina/Resposta Pacto Global
EN30 Total de investimentos e gastos em Ambiente/Impactos ambientais e acdes 7,8e9
protecdo ambiental mitigatérias
Desempenho Social — Praticas Trabalhistas e Trabalho Decente
Item Descrigé@o Pégina/Resposta Pacto Global
Forma de gestao Pessoas/Relagéo com Colaboradores
Pessoas/Relagao com Colaboradores/
Saudde e seguranga
Pessoas/Relacionamento com
Colaboradores/Livre associa¢ado
Emprego
Iltem Descricao Pagina/Resposta Pacto Global
LAl Total de trabalhadores, por tipo de Pessoas/Relagdo com colaboradores -
emprego, contrato de trabalho e ~
Prego, contr: n Pessoas/Relagdo com colaboradores/
regido, discriminados por género AT ,
Publico interno — perfil
LA2 NUmero total e taxa de novas Pessoas/Relag@o com colaboradores/ 6
contratagdes de funcionérios e de Publico Interno - Perfil
rotatividade de empregos, por faixa
etaria, género e regiao
LA3 Beneficios oferecidos a empregados Pessoas/ Relag@o com colaboradores/ -

de tempo integral que nao sao
oferecidos a empregados temporarios
ou em regime de meio periodo,
discriminados por unidades
operacionais significativas

Beneficios e previdéncia
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Relacdes entre os trabalhadores e a governanca

ltem Descrigé@o Pagina/Resposta Pacto Global
LA4 Percentual de empregados abrangidos Pessoas/Rela¢do com colaboradores/ 1,2e3
por acordo de Livre associacao
negociagao coletiva
LA5S Descricao de notificagdes Pessoas/Relag@o com colaboradores/ -
(prazos e procedimentos) Livre associacao
Saude e seguranca no trabalho
ltem Descrigéo Pagina/Resposta Pacto Global
LA6 Percentual dos empregados Pessoas/Relac¢@o com colaboradores/ 1,2e3
representados em comités formais de  Saulde e Seguranca
seguranca e salde
LA8 Programas de educagéo, prevengéo Pessoas/Relac@o com colaboradores/ 1
e controle de risco Saulde e seguranga
LA9 Temas relativos a seguranca e saude Pessoas/Relacé@o com colaboradores/ 1
cobertos por acordos formais com Livre associacao
sindicatos
Treinamento e educacao
Item Descrigéo Pagina/Resposta Pacto Global
LA10O Média de horas de treinamento por Pessoas/Relac@o com colaboradores/ 6
ano, por funcionario, por género, Capacitagao
discriminada por categoria funcional
LA11l Programas para gestao de Pessoas/Relac@o com colaboradores/ -
competéncias e aprendizagem Capacitagao
continua =
Pessoas/Relagdao com colaboradores/
Recolocagéo no mercado
Diversidade e igualdade de oportunidade
ltem Descrigdo Péagina/Resposta Pacto Global
LA13 Composicado dos grupos responsaveis Pessoas/Relacé@o com colaboradores/ le3
pela governancga corporativa e Diversidade e inclusao
discriminagao de empregados por .
nagao breg P Pessoas/Relagdao com colaboradores/
categoria funcional, de acordo com . .
. . L o Diversidade no quadro de colaboradores
género, faixa etéria, minorias e outros e na governanca
indicadores de diversidade
LA14 Proporgao de salario-base e Pessoas/Relagdao com colaboradores/ 1,2e3
remuneracao entre mulheres e Estratégias de remuneracéo
homens, por categoria funcional, por
unidades operacionais significativas
Desempenho Social —Direitos Humanos
Item Descrigdo Péagina/Resposta Pacto Global

Forma de gestao

A Oi/Governanca Corporativa/Etica e
combate a corrupgao

Pessoas/Relacdo com Fornecedores
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Processo de compra

Item Descri¢do Pagina/Resposta Pacto Global
HR1 Percentual e nimero total de Pessoas/Rela¢do com Fornecedores -
acordos de investimentos e contratos
significativos que incluem clausulas
de integracao das preocupacdes com
direitos humanos ou que tenham sido
submetidos a avaliacdes referentes a
direitos humanos
HR2 Percentual de empresas contratadas, Pessoas/Relag@o com Fornecedores 1,2,3e4
fornecedores significativos e outros ~ o
. gnil Pessoas/Relac@o com Fornecedores/Indice
parceiros de negdcios que foram P
: o de Qualificagdo
submetidos a avaliagdes referentes a
direitos humanos, e as medidas tomadas
HR3 Horas de treinamento para A Oi/Governanca Corporativa/Etica e -
empregados em politicas e combate a corrupgao
procedimentos relativos a direitos
humanos, incluindo percentual
de empregados treinados
Nao discriminacao
Item Descrigdo Pagina/Resposta Pacto Global
HR4 Numero total de casos de A Oi/Governanca Corporativa/Etica e 1,2e3
discriminagao e as medidas tomadas ~ combate a corrupgao/Monitoramento
para corrigir e mitigar novos casos
Liberdade de associacao
Item Descrigdo Pégina/Resposta Pacto Global
HR5 Operacdes e fornecedores Pessoas/Relagao com colaboradores/Livre 1,2e3
significativos identificados em que associacao
o direito de exercer a liberdade de
associacao e negociacao coletiva pode
ter sido violado ou colocado em risco
significativo, e as medidas tomadas
para apoiar esse direito
Préticas de seguranca
Item Descrigdo Pagina/Resposta Pacto Global
HRS8 Percentual do pessoal de seguranca Pessoas/Relac@o com Fornecedores/ -
treinado em direitos humanos Auditoria e Monitoramento
Direitos indigenas
Item Descrigo Pagina/Resposta Pacto Global
HR9 Numero total de casos de violagdo Ambiente/Impactos ambientais e a¢des -

de direitos dos povos indigenas
e as medidas tomadas

mitigatérias/Recuperagao
de &reas
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Desempenho Social —Sociedade

Item Descrigo Pagina/Resposta Pacto Global
Forma de gestao A Oi/Governanca Corporativa/Etica
e combate a corrupgéo
A Oi/Governanca Corporativa/Etica e
combate a corrupgao/Conformidade legal
A Oi/Relacdes institucionais
Comunidade
Item Descrigdo Pagina/Resposta Pacto Global
SO1 Percentual de operagbes com Ambiente/Impactos ambientais e acdes -
programas implementados nas mitigatorias
comunidades locais de avaliacao
de impacto, desenvolvimento e
engajamento
Corrupcao
Item Descrigao Pagina/Resposta Pacto Global
S02 Unidades submetidas a avaliagbes de A Oi/Governanca Corporativa/Gestao 10
riscos relacionados a corrupgao de riscos e Controles Internos
S03 Percentual de empregados treinados A Oi/Governanca Corporativa/Etica 10
em politicas e procedimentos e combate a corrupcao
anticorrupgao
S04 Medidas tomadas em resposta a casos A Oi/Governanca Corporativa/Etica e 10
de corrupcao combate & corrupgao/Monitoramento
Politicas publicas
Item Descrigo Pagina/Resposta Pacto Global
SO5 PosicBes quanto a politicas publicas A Oi/Relacdes institucionais/Dialogo 10
e articulacao
S06 Politicas de contribui¢des financeiras A Oi/Relacdes institucionais/Didlogo 10
para partidos politicos, politicos ou e Articulacéo
instituicoes
S07 Nimero de acdes judiciais por A Oi/Governanca Corporativa/Etica e -
concorréncia desleal combate a corrupgao/Conformidade legal
Conformidade
Item Descrigo Pagina/Resposta Pacto Global
S08 Descricdo de multas significativas Pessoas/Rela¢do com Colaboradores/ -

e numero total de san¢des néo
monetérias

Conformidade legal
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Desempenho Social —Responsabilidade sobre o Produto

ltem Descrigé@o Pagina/Resposta Pacto Global
Forma de gestéo Pessoas/ Rela¢do com clientes e
consumidores/ Comunicac¢do humanizada;
Pessoas/ Relacdo com clientes e
consumidores / Respeito ao Consumidor
Ambiente/Impactos Ambientais e Agdes
Mitigatoérias/ Obrigacdes legais
Saude e seguranca do cliente
Item Descricao Pagina/Resposta Pacto Global
PR1 Avaliacé@o de impactos na saude e A Oi/Governanga Corporativa/Seguranca da 1
seguranca durante o ciclo de vida de informagao
rodutos e servicos . . . ~
P & Ambiente/Impactos ambientais e acdes
mitigatdrias/ Obrigacdes legais
PR2 N&o conformidades relacionadas aos Ambiente/Impactos ambientais e a¢des -
impactos causados por produtos e mitigatérias/Obrigacdes legais
servigos
Rotulagem de produtos e servigos
Item Descrigdo Péagina/Resposta Pacto Global
PR3 Tipo de informacgao sobre produtos e Pessoas/Relac@o com Clientes e 8
servigos exigido por procedimentos de  Consumidores/Respeito ao consumidor
rotulagem
PR5 Praticas relacionadas a satisfacao Pessoas/Relagao com Clientes e -
do cliente, incluindo resultados de Consumidores/Satisfagao
pesquisas
Comunicacao e marketing
Item Descrigdo Péagina/Resposta Pacto Global
PR6 Programas de adesao a leis, normas e  Pessoas/Relacdo com Clientes e -
codigos voluntéarios Consumidores/Comunicacdo humanizada
PR7 Casos de ndo conformidade Pessoas/Relagao com Clientes e -
relacionados a comunicagao de Consumidores/Comunicagao humanizada
produtos e servicos
Compliance
Item Descrigdo Péagina/Resposta Pacto Global
PR9 Multas por nao conformidade relativas  Pessoas/Relagao com Clientes e -

ao fornecimento e uso de produtos e
Servigos

Consumidores/Conformidade
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INFORMACOES
CORPORATIVAS

AGRADECIMENTOS

Agradecemos o apoio, o esfor¢co e o comprometimento
dos colaboradores das diversas areas da Companhia
que ajudaram a construir este relatério, bem como
aos nossos publicos de interesse, que nos motivam
constantemente a aprimorar este processo de
elaboracao.

AVISO IMPORTANTE AOS ACIONISTAS

1) Instrucao CVM n° 358, art. 12: Os acionistas
controladores, diretos ou indiretos, e os acionistas
que elegerem membros do Conselho de

POSICAO ACIONARIA

Administragéo ou do Conselho Fiscal, bem como
qualquer pessoa natural ou juridica, ou grupo de
pessoas, agindo em conjunto ou representando um
mesmo interesse, que atingir participacao, direta ou
indireta correspondente a 5% (cinco por cento) ou
mais de espécie ou classe de agdes representativas
do capital de Companhia aberta, deverdo comunicar
esse fato a CVYM e a Companhia, de acordo com os
termos do artigo.

A Oi orienta seus acionistas quanto ao cumprimento
dos termos do artigo 12 da Instrugao CVM n° 358,
porém nao se responsabiliza pela divulgacao, ou nao,
das informacgdes sobre aquisi¢c@o ou alienacao, por
terceiros, de participacé@o que corresponda a 5% ou
mais de espécie ou classe de agdes representativas
de seu capital ou de direitos sobre essas acoes e
demais valores mobiliarios de sua emissao.

Acdes do Capital Em Controladores Em

Social Tesouraria TmarPart Diretos!® circulacao

Ordinérias 599.008.629 84.250.695 290.549.788 61.995.173 162.212.973
Preferenciais 1.198.077.775 72.808.066 0 441.556.694 683.713.015
Total 1.797.086.404 157.058.761 290.549.788 503.551.867 845.925.988

Nota: Posi¢do acionaria em 31/12/2012.

19 AG Telecom, Andrade Gutierrez, BNDES, Bratel, Funcef, La Fonte Telecom, LF TEL, Petros e Previ.
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[GRI 2.4] SEDE

Rua Humberto de Campos, 425
22430-190 - Rio de Janeiro — RJ — Brasil
Tel.: +55 (21) 3131-2918

Fax: + b5 (21) 3131-1144
http://www.oi.com.br

CONSULTORIA INTERNACIONAL

DE RELACOES COM INVESTIDORES
Grayling

22 Cortlandt Street

New York, NY 10007 USA

Phone: +1 646 284-9426

Fax: +1 646 284-9494

E-mail: lucia.domville@us.grayling.com

SERVICOS DE ACOES ESCRITURAIS

Banco do Brasil S.A.

Rua Professor Lelio Gama, 105/38° andar — Centro
20031-900 - Rio de Janeiro - RJ

Tel.: +55 (21) 3808-3715

Fax: + b5 (21) 3808-6088

E-mail: aescriturais@bb.com.br

BANCO DEPOSITARIO DOS ADRS

The Bank of New York Mellon

0i S.A.

c/o BNY Mellon Shareowner Services

P.0. Box 358016

Pittsburgh, PA 15252-8016

Phone (Toll Free): 1-888-BNY-ADRS (269-2377)
Phone (International): +1 201-680-6825
E-mail: shrrelations@bnymellon.com

AUDITORES INDEPENDENTES
(Em 31/12/2012)
KPMG Auditores Independentes — SEC e CVM

BOLSAS DE VALORES

BM&FBovespa (Bolsa de Valores de Sdo Paulo)
Cédigo das Acdes:

0i S/A - OIBR3 e OIBR4

(Posigdo em 31/12/2012)

New York Stock Exchange (Nyse) nos EUA
Cédigo dos ADRs: OIBR e OIBR.C

(Posicdo em 31/12/2012)

[GRI 3.4] Contatos
pp-sustentabilidade@oi.net.br
invest@oi.net.br

CREDITOS

COORDENACAO E REDACAO

Diretoria de Tesouraria e Relagdes com Investidores
Geréncia de Relagbes com Investidores, Governanga
e Sustentabilidade

Geréncia de Governanca e Sustentabilidade

CONSULTORIA GRI, REDACAO E EDICAO
Report Sustentabilidade

REVISAO
Assertiva Producgdes Editoriais

PROJETO GRAFICO E WEB
fmcom
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