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ApresentAção

Bem-vindo ao Relatório de Sustentabilida-
de 2013 da TIM Participações S.A. Conhe-
ça, a seguir, as nossas principais conquistas, 
desafios e projetos durante o ano em prol 
do desenvolvimento sustentável e do cres-
cimento de nossa empresa. Como aconte-
ce desde 2008, seguimos as diretrizes da 
Global Reporting Initiative (GRI), organiza-
ção não governamental que define padrões 
de nível internacional para o relato sobre as 
dimensões sociais, ambientais, econômico-
-financeiras e de governança.

Nesta edição, iniciamos a nossa transição 
para a nova versão da metodologia GRI, a 
G4, que traz a materialidade como elemen-
to central da seleção e organização do con-
teúdo para a forma de reportar os indicado-
res. Isso significa que tudo passa pelo crivo 
do que é ou não relevante para a companhia 
nos pilares social, ambiental e econômico, 
conforme o impacto do negócio nos públi-
cos com os quais se relaciona. 

Conheça a tiM

Destacamos, neste ano, os nossos investi-
mentos em infraestrutura, oferta, posiciona-
mento institucional e sociedade, ressaltan-
do o lançamento do Instituto TIM, o Plano 
de Banda Larga Móvel, a adoção do Com-
partilhamento Ativo da Rede de Acesso 4G 
(RAN sharing) e o desenvolvimento do pro-
jeto piloto de small-cells (pequenas antenas 
que contribuem para garantir a qualidade da 
rede 4G). Os resultados positivos de nossa 
operação, mesmo diante de um mercado in-
tensamente competitivo, contribuíram para 
a companhia alcançar a marca de 73,4 mi-
lhões de clientes e manter a posição de lí-
der no segmento pré-pago.

E é por meio deste relato, importante canal 
de diálogo com nossos stakeholders, que re-
forçamos o compromisso com a prática de 
negócios sustentáveis e com a gestão ética 
e transparente.
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em um ano desafiador, a tim – focada em pilares 
essenciais para o seu negócio – conquistou resultados 
positivos e seguiu priorizando a satisfação dos 
clientes e a busca por uma gestão sustentável

MenSaGeM do preSidente

O ano de 2013 foi intenso e de extrema im-
portância para o progresso da TIM. Em mar-
ço, assumi a presidência da companhia com 
o desafio de liderar – junto de toda a equi-
pe da empresa – uma nova fase de fortale-
cimento institucional, com a expansão co-
mercial esperada, mas sempre focando a 
qualidade dos serviços oferecidos e a bus-
ca por uma gestão sustentável. O cená-
rio contribuía para que a tarefa fosse ainda 
mais difícil, já que o crescimento da econo-
mia aquém do previsto acirrou a competição.

Nesse contexto, desempenhamos um traba-
lho árduo, voltado para a gestão de nossos 
custos sem abrir mão de acelerar o cresci-
mento do negócio com maior eficiência. Para 
alcançar os objetivos propostos, quatro prio-
ridades estratégicas nortearam nossa ope-
ração durante o ano: investimento em infra-
estrutura e melhoria da qualidade de rede; 
evolução das ofertas e inovação constante; 
posicionamento institucional forte e coope-
ração com o governo; e foco nos colabora-
dores da TIM, na nossa cultura e nos valo-
res da nossa companhia.

Esse compromisso assumido por todos os 
funcionários da empresa nos levou a um re-
sultado positivo no período. As especulações 
sobre o futuro da TIM não nos fizeram perder 
o foco nas atividades e nos objetivos da nossa 
companhia, que são de relevância estratégi-
ca para o Grupo Telecom Italia e para o Brasil.

nossA principAl prioridAde:  
A infrAestruturA

Em 2013, investimos fortemente em uma 
de nossas maiores prioridades: a infraes-
trutura. Nosso time de engenharia e tecno-
logia focou em projetos de fortalecimento 
da qualidade da rede em diversas regiões, 

principalmente em um grupo de 195 cidades 
que concentram a maior parte do tráfego da 
TIM. Foram destaques a atenção na amplia-
ção e modernização da rede com fibra ópti-
ca de última geração. Encerramos 2013 com 
a conclusão de 95% das duas primeiras fa-
ses do projeto Fiber-to-the-Site (FTTS), que 
leva a fibra até a antena, em 35 grandes ci-
dades. O FTTS é um dos pilares do Plano 
de Banda Larga Móvel (Mobile Broadband 
– MBB), que fechou o ano cobrindo cerca 
de 40 municípios com uma nova tecnologia 
que proporciona um desempenho diferencia-
do de navegação para os usuários na ban-
da larga móvel. Além disso, desenvolvemos 
vários pilotos de small-cells(pequenas ante-
nas, importantes para garantir a qualidade 
da nova rede 4G) e Wi-Fi e inauguramos a 
linha de transmissão de fibra da Amazônia.

Iniciamos também, no ano passado, a nos-
sa operação de quarta geração no Brasil. 
Para cumprir o cronograma de implantação 
da tecnologia no prazo, beneficiando clientes 
e desenvolvendo a rede 4G no país, fecha-
mos um acordo inédito no mercado brasilei-
ro para compartilhamento da rede de acesso 
de rádio, indo além do modelo tradicional, li-
mitado às torres. Esse tipo de negócio é es-
sencial para o desenvolvimento das teleco-
municações no Brasil, sendo uma alternativa 
para possíveis dificuldades de licenciamen-
to para as instalações, além de se adequar 
aos desafios de sustentabilidade, urbanismo 
e uso consciente da energia.

O TIM Portas Abertas, lançado em feverei-
ro de 2013, é o portal de relacionamento da 
TIM em que os clientes podem acompanhar 
a perspectiva ou o andamento da instala-
ção de antenas, da ampliação da capacida-
de de rede e da expansão da cobertura 3G. 
A plataforma contribuiu para a melhoria do 
relacionamento com esse público em 2013 
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segunda vez consecutiva, o selo Ouro do Gre-
enhouse Gas Protocol (GHG Protocol). Além 
disso, integramos voluntariamente, desde o ci-
clo de 2010, a plataforma Empresas pelo Clima 
(EPC) e respondemos ao questionário do CDP.

Essas iniciativas foram relevantes durante 
o ano, tanto que a TIM foi confirmada, pelo 
sexto ano consecutivo, no Índice de Susten-
tabilidade (ISE) e selecionada, pelo quarto 
ano, para integrar o Índice Carbono Eficiente 
(ICO2), ambas carteiras da BM&FBovespa. 
Esse reconhecimento reforça o nosso com-
promisso com a sustentabilidade e as nos-
sas boas práticas de governança.

Nossas Políticas de Responsabilidade Social 
e Ambiental são baseadas nos dez princípios 
do Pacto Global da ONU, compromisso do 
qual a TIM é signatária desde 2008. Dessa 
forma, este relatório tem como finalidade ser 
o Comunicado de Progresso (COP) da com-
panhia nos princípios do Pacto Global, além 
de prestar contas de suas ações no modelo 
da Global Reporting Initiative (GRI).

desAfios Ao olhAr pArA frente

O trabalho vai seguir em ritmo intenso em 2014. 
Já revolucionamos o mercado de voz, contri-
buindo para o Brasil falar mais. Agora, seguindo 
o nosso DNA, vamos evoluir para que os bra-
sileiros possam navegar mais e ir mais longe. 

Temos como principais desafios para este 
ano: continuar desenvolvendo o potencial de 
nossa base através da substituição fixo-mó-
vel, sobretudo na utilização de dados móveis; 
seguir na busca pela liderança do mercado 
de telecomunicações, especialmente na lide-
rança de crescimento de receita e resultados 
financeiros; prosseguir implementando solu-
ções inovadoras; e ampliar ainda mais nossa 
qualidade de infraestrutura e cobertura. 

Sempre em busca da excelência operacional, 
continuaremos priorizando também a nos-
sa atuação sustentável, fortalecendo o nosso 
comprometimento com a responsabilidade so-
cial corporativa por meio das ações do Instituto 
TIM, assim como todas as outras iniciativas da 
companhia reportadas neste relatório.

Rodrigo Abreu 
Presidente da TIM Brasil

e recebeu mais de 1 milhão de acessos ao 
longo do ano.

Todas essas ações já mostram resultados con-
cretos: a TIM, no quarto trimestre de 2013, foi 
a operadora menos reclamada no órgão na-
cional de proteção ao consumidor (Sindec) e 
a segunda menos reclamada na Anatel, tendo 
reduzido em 18% as queixas relativas à rede, 
em comparação ao primeiro trimestre de 2013. 
Além disso, mantivemos nossa posição com-
petitiva, assegurando a liderança no segmen-
to pré-pago e a segunda colocação em telefo-
nia móvel no Brasil, atingindo a marca de 73,4 
milhões de clientes e com crescimento acima 
da média do mercado.

compromisso com A AtuAção 
sustentável

Ao longo de 2013, tivemos projetos muito in-
teressantes que alinharam nossa estratégia 
de atuação sustentável à estratégia de cres-
cimento e manutenção do negócio em longo 
prazo: o compartilhamento da rede 4G (RAN 
sharing), o projeto piloto de small-cells, as 
estações meteorológicas virtuais e o moni-
toramento de chuvas por meio da instalação 
de pluviômetros em nossas antenas (uma 
parceria com o Ministério da Ciência, Tecno-
logia e Inovação) são bons exemplos disso.

Em julho de 2013, fomos a Brasília apresen-
tar o Instituto TIM ao ministro da Ciência, 
Tecnologia e Inovação, Marco Antonio Rau-
pp. Com essa parceria firmada, demos iní-
cio a nossa atuação com o principal objetivo 
de criar e potencializar recursos estratégicos 
para a democratização da ciência e da ino-
vação, promovendo o desenvolvimento hu-
mano e utilizando a tecnologia móvel como 
um dos principais habilitadores. As iniciati-
vas do instituto já alcançaram 288 municí-
pios, envolvendo cerca de 100 mil pessoas. 
Entre os principais projetos, podemos desta-
car o TIM Faz Ciência, o Círculo da Matemá-
tica do Brasil, o TIM Tec e o apoio ao progra-
ma federal Ciência sem Fronteiras.

Com relações aos aspectos ambientais, a TIM 
monitora constantemente as emissões de ra-
diação eletromagnética em suas atividades e 
realiza o inventário de emissões de GEE (ga-
ses de efeito estufa), auditado por uma em-
presa independente – o que nos rendeu, pela 
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reduz o consumo de energia e, consequente-
mente, as emissões de GEE (gases de efeito 
estufa)– e prevê que serão poupadas mais de 
500 toneladas de material.

Aliada a tudo isso, a força da plataforma Li-
berty (pós-pago) foi mantida para posicionar 
e comercializar a oferta 4G. Como resultado, 
nesse ano o market share atingido foi próxi-
mo de 31% dos usuários 4G.

Na Europa, a TIM fechou acordo com a Itá-
lia para fornecer o serviço de roaming inter-
nacional em rede 4G. Com isso, tornou-se a 
primeira operadora no Brasil a disponibilizar, 
desde dezembro de 2013, a tecnologia aos 
clientes em viagem naquele país.

Missão
Estar próximo do cliente, oferecendo possibilidades 
inovadoras de conectividade, focando suas expectati-
vas e necessidades diversificadas e contribuindo como 
agente de evolução social por meio de uma gestão 
sustentável.

Visão
Ser a escolha número um dos clientes, oferecendo 
serviços inovadores e de alta qualidade e tornando-
-se referência de rentabilidade no mercado de teleco-
municações do Brasil.

Valores
• Proatividade 
• Transparência 
• Velocidade 
• Excelência profissional 
• Foco no cliente 
• Espírito de equipe 
• Inovação 
• Espírito empreendedor

em 2013, a tim manteve a primeira posição no 
segmento e chegou ao fim do ano com uma base 
de 73,4 milhões de clientes

operadora líder no SeGMento pré-paGo

Com sede no Rio de Janeiro (RJ), a TIM 
Participações S.A. presta serviços de tele-
comunicações por meio de suas subsidiá-
rias, Tim Celular S.A. e Intelig Telecomuni-
cações Ltda. Com atuação no país desde 
1998, consolidou-se como empresa de al-
cance nacional a partir de 2002. Hoje, é uma 
companhia de capital aberto que opera com 
serviços de telefonia móvel, fixa e longa dis-
tância e transmissão de dados.

Controlada pela TIM Brasil Serviços e Parti-
cipações S.A. (subsidiária do Grupo Telecom 
Italia), a empresa é a segunda maior opera-
dora de telefonia móvel do Brasil, registran-
do um valor de mercado de cerca de R$ 30 
bilhões. Em 2013, manteve a liderança no 
segmento pré-pago e terminou o ano con-
quistando a marca de 73,4 milhões de clien-
tes, 4,3% a mais do que no quarto trimestre 
de 2012 e acima do crescimento do merca-
do brasileiro, que foi de 3,5%.

Por meio da tecnologia GSM, a TIM alcan-
çou, em 2013, aproximadamente 95% da po-
pulação urbana, presente em 3.404 cidades. 
A TIM também presta serviços de cobertu-
ra nacional de dados extensivos, 100% dos 
quais utilizando GPRS (serviço de rádio de 
pacote geral). A empresa disponibiliza ain-
da uma rede de terceira geração (3G), que 
atende 78% da população urbana no Bra-
sil, e 450 redes de roaming internacional, em 
mais de 200 países, nos seis continentes. 

Em 2013, a TIM iniciou também a operação 
4G no país. Por meio de uma abordagem ino-
vadora, a companhia adotou o modelo de 
compartilhamento de infraestrutura (RAN sha-
ring) com a operadora Oi. Além de permitir a 
redução dos custos do investimento inicial e 
promover a eficiência na rotina de operação, 
o projeto vai possibilitar que 50% dos equipa-
mentos sejam suprimidos até 2016, conforme 
as metas da Anatel de cobertura 4G para 283 
cidades. Em termos ambientais, a iniciativa 
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Lançamento da versão 
oficial do portal Portas 

Abertas

Lançamento do aplicativo TIM RI 
(para público financeiro e stakeholders) Lançamento do TIMmusic

Lançamento da rede 4G

Lançamento do TIM Press 
(aplicativo para jornalistas)

Lançamento do MBB – Mobile 
BroadBand (projeto para aumentar 

qualidade de rede: fibra óptica a 
antena)

30 Fundação do Instituto TIM

Selo Ouro do GHG Protocol

Integração à carteira do 
ISE (referente a 2014)

Conclusão do projeto LT 
Amazonas

Integração à carteira do ICO2 
(referente a 2014)

Março 2013

abril 2013

Maio 2013

Junho 2013

Julho 2013

agosto 2013

seteMbro 2013

outubro 2013

noVeMbro 2013

DezeMbro 2013

Janeiro 2014

linhA do tempo
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Telecomunicações Ltda. e 98,3% da AES 
Communications Rio de Janeiro S.A.) à TIM 
Celular, em 2012. A aquisição das duas em-
presas, feita em 2011, foi fundamental para 
reforçar a estratégia da companhia de mo-
dernizar e ampliar a capacidade de sua rede.

tim no BrAsil

Por meio das subsidiárias TIM Celular S.A. 
e Intelig Telecomunicações Ltda., a TIM ope-
ra em todo o território nacional. A expan-
são dos negócios na Grande São Paulo e 
no Grande Rio foi possível com a incorpo-
ração da AES Atimus (100% da Eletropaulo 

Empresa Serviços

TIM Celular

Operadora de telefonia móvel com atuação em todo o Brasil, a TIM Celular é líder no segmento pré-pago, 
com base total de 73,4 milhões de clientes no mercado móvel e provedora de infraestrutura e soluções de 
comunicação de alto desempenho nas principais cidades das regiões metropolitanas do Rio de Janeiro e 
de São Paulo. A companhia tem alcance nacional de cerca de 95% da população urbana, a mais ampla 

cobertura GSM no Brasil, presente em mais de 3.400 cidades.

Intelig

Provedora de telefonia fixa de voz e dados, a Intelig oferece soluções integradas e customizadas ao 
mercado corporativo para o segmento de governo e de operadoras (carriers), com abrangência nacional e 
internacional. A companhia tem rede de fibras ópticas instalada em 47 mil quilômetros e dispõe de centrais 

telefônicas, estações satelitais, conexão às grandes redes internacionais e capacidade nos principais 
sistemas de cabos submarinos.
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tiM é a única operaDora no noVo MercaDo
A companhia é a única empresa do setor de 
telecomunicações a integrar esse segmento 
da BM&FBovespa, que apresenta nível máxi-
mo de governança corporativa. O Novo Mer-
cado é composto de ações de empresas que 
se comprometem, voluntariamente, com a 
adoção de boas práticas e a divulgação de 
informações adicionais em relação ao que é 
exigido pela legislação. Principais caracte-
rísticas das companhias listadas no Regula-
mento do Novo Mercado:

•	 As empresas devem possuir apenas 
ações ordinárias, ou seja, todas as ações 
têm direito a voto na Assembleia de Acio-
nistas;

•	 O Conselho de Administração da com-
panhia deve ser composto, no mínimo, 
de 20% de conselheiros independentes;

•	 Em caso de venda do controle acionário, 
o comprador estenderá a oferta de com-
pra a todos os demais acionistas, asse-
gurando-se o mesmo tratamento dado 
ao controlador vendedor (tag along de 
100%);

•	 Divulgação de informações financeiras 
em padrão internacional e com mais pro-
fundidade, incluindo relatórios trimestrais 
com demonstrações de fluxo de caixa e 
relatórios consolidados revisados por um 
auditor independente;

•	  O regulamento exige que a empresa 
mantenha um percentual mínimo de 25% 
de ações em circulação (free float).

única operadora a entrar para a listagem do novo 
mercado, a tim converteu ações preferenciais em 
ordinárias

eStrutura aCionária

telecom italia

telecom italia 
inteRnational n.V.

tim bRasil seRV. e 
paRt. s.a.

tim paRticipações s.a.

tim celulaR s.a. inteliG

minoRitáRios

100%

100%100%

100%

on: 67%
(1.611.969.946)

on: 33%
(805.662.701)

A entrada da TIM no Novo Mercado, em 
2011, alterou a composição acionária da 
companhia, ocorrendo a conversão das 
ações preferenciais (PN) em ações ordiná-
rias (ON), que conferem aos acionistas direi-
to de voto em assembleias gerais.

  Tim Brasil Serviços e Participações S.A.
  Outros
Total: 2.417.632.647

coMposição acionária

67% oRDináRias
1.611.969.946

33% oRDináRias
805.662.701
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operadora investe R$ 3,9 bilhões em 2013 

inveStiMentoS eStratéGiCoS

Em 2013, a TIM apresentou resultados posi-
tivos, tanto operacionais quanto financeiros. 
Firmados em nossas linhas estratégicas, colo-
camos em prática as prioridades do ano. Para 
isso, investimos R$ 3,9 bilhões em 2013, sen-
do R$ 3,5 bilhões alocados para moderniza-
ção e ampliação de nossa infraestrutura de 
rede e TI (tecnologia da informação). 

Em 2012, a empresa investiu R$ 379 mi-
lhões em projetos de fibra óptica no Brasil 
para reforçar a sua rede transmissão de in-
formações (voz, dados e sinais). Foram cria-
das duas novas rotas: a primeira, o trecho 
Belém-Brasília, foi ativado no início de 2013 
e conta com 2,5 mil quilômetros, passando 
por quatro estados: Maranhão, Pará, Tocan-
tins e Goiás.

A segunda rota, Belém-Manaus, integra o 
consórcio LT Amazonas, permitindo a in-
clusão digital da população de áreas remo-
tas do país. O sistema conta com cabos via 
torres de linhas de transmissão e subesta-
ções de energia ao longo de 27 municípios 
nos estados de Amazonas, Pará e Amapá. 
O investimento propiciará um aumento de 
até cem vezes a capacidade de transmis-
são de voz e dados na região. Em agosto, 
a TIM finalizou o trecho Tucuruí (PA) a Ma-
naus (AM). Foi implantado mais de 1,4 mil 
quilômetros de fibra óptica nessa etapa do 
seu plano de investimentos na Região Nor-
te, para onde se destinaram R$ 200 milhões.

O investimento bem-sucedido em moderni-
zar a rede de dados entre Belo Horizonte e 
Salvador, em 2012, foi um grande incentivo 
para a companhia ampliar o projeto ao Rio 
de Janeiro e a São Paulo em 2013, aplican-
do cerca de R$ 700 milhões.

Em 2013, a TIM também reafirmou seu com-
promisso com a qualidade dos serviços e 
do atendimento aos mais de 2,1 milhões de 
clientes do Rio Grande do Sul. Os investi-
mentos no estado totalizaram mais de R$ 90 
milhões no ano e foram focados, principal-
mente, na ampliação da rede. Com 291 mu-
nicípios gaúchos cobertos com a tecnologia 
2G e 44 com a 3G, a TIM aumentou em qua-
se 60% a sua capacidade de rede no esta-
do, onde possui 14% de market share.

Focando a ampliação e a modernização da 
rede com fibra óptica de última geração em 
todo o país, a TIM encerrou 2013 com a con-
clusão de 95% das duas primeiras fases do 
projeto Fiber-to-the-Site (FTTS), que leva 
a fibra até a antena, em 35 grandes cida-
des brasileiras. O FTTS é um dos pilares do 
Plano de Banda Larga Móvel (Mobile Broa-
dband – MBB), que fechou o ano atendendo 
39 cidades brasileiras com uma nova tecno-
logia, que proporciona um desempenho di-
ferenciado de navegação para os usuários 
na banda larga móvel, por meio de sites co-
nectados a fibras ópticas de alta velocidade. 

Além disso, temos investido mais de R$ 50 
milhões em uma nova plataforma de CRM 
(Customer Relationship Management). Essa 
nova plataforma aumentará a capacidade de 
resposta imediata às chamadas dos clien-
tes no call center, melhorando a agilidade e 
a qualidade no atendimento. 

De acordo com o Plano de Melhorias, apro-
vado pela Agência Nacional de Telecomu-
nicações (Anatel) em agosto de 2012, a 
companhia vai investir R$ 10,9 bilhões para 
melhorar a qualidade da rede e do atendi-
mento até o fim de 2014.
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compromisso com um modelo de negócio  
mais sustentável

deStaqueS 2013

A sustentabilidade é uma das diretrizes 
de nossa gestão estratégica. O Comitê de 
Controle e Riscos – diretamente ligado ao 
Conselho de Administração – é responsável 
por levar as discussões sobre o tema res-
ponsabilidade social à alta gestão da com-
panhia, para o crescimento e a manuten-
ção do negócio em longo prazo, de forma a 
considerar aspectos econômicos, ambien-
tais e sociais. 

Reafirmando sua busca por uma atuação 
mais sustentável, a operadora foi confirma-
da, em 2013, pelo sexto ano consecutivo, no 
Índice de Sustentabilidade (ISE) e seleciona-
da, pelo quarto ano, para integrar o Índice 
Carbono Eficiente (ICO2), ambas carteiras 
da BM&FBovespa. Além disso, anualmen-
te a TIM elabora inventários e responde a 
questionários relacionados às suas emis-
sões de gases de efeito estufa e à sua es-
tratégia com relação às mudanças climáti-
cas, participando de iniciativas como o GHG 
Protocol, o CDP e o EPC (grupo de empre-
sas para discussões sobre o tema).

Iniciativas como os projetos de RAN sharing 
(compartilhamento de rede de acesso 4G 
com outra operadora), a plataforma de moni-
toramento de chuvas (visando a uma melhor 
gestão dos dados pluviométricos nacionais 
e, assim, de riscos de desastres naturais) e 
a estação climática virtual (em parceria com 
o Ministério da Ciência, Tecnologia e Inova-
ção – MCTI) trazem para o negócio central 
da companhia estratégias inovadoras, vol-
tadas para o desenvolvimento sustentável.

Um dos grandes destaques de 2013 foi o 
lançamento do Instituto TIM, em julho de 
2013, criado para consolidar a estratégia de 
investimento social privado da empresa. O 
instituto tem como principal objetivo criar e 
potencializar recursos estratégicos para a 
democratização da ciência e da inovação, 

promovendo o desenvolvimento humano e 
utilizando a tecnologia móvel como um dos 
principais habilitadores.

A TIM atingiu a marca de 73,4 milhões de 
usuários em todo o Brasil em 2013, o que re-
presenta um aumento de 4,3% da sua base 
total em linhas – resultado acima do cresci-
mento apresentado pelo mercado brasilei-
ro (3,5%). A empresa se mantém na segun-
da colocação do mercado e na liderança do 
pré-pago no Brasil, alcançando market sha-
re de 27,1%. Os usuários pré-pagos totali-
zaram 61,1 milhões, um aumento de 2,5% 
ano contra ano (A/A), graças, principalmen-
te, ao plano Infinity Pré, que alcançou 59,5 
milhões de usuários ou 97,4% da base nes-
se segmento.

conheça os núMeros Da tiM eM 2013 

•  73,4 milhões de clientes – crescimento de 4,3% no 
ano

• 39,6 milhões de novas linhas (adição bruta)

• 12.870 colaboradores

•  95% da população urbana no Brasil atendida pela 
tecnologia 2G, em 3,4 mil cidades

•  78% da população urbana do Brasil abrangida pela 
tecnologia 3G e 27,1%, pela 4G

•  100% de cobertura de dados por GPRS 

•  450 redes de roaming internacional, disponíveis em 
mais de 200 países, nos seis continentes

•  R$ 3,9 bilhões em investimentos, sendo R$ 3,5 bilhões 
alocados para infraestrutura de rede e TI

• 47 mil quilômetros em rede de fibra óptica

•  39 cidades atendidas pelo projeto FTTS, com 95% 
das fases 1 e 2 concluídas
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prÊMios e reconheciMentos 

•  Em âmbito internacional, o projeto Live TIM rendeu à companhia uma premiação no Global Inno-
vation Awards, realizado pela revista britânica Global Telecom Business em Londres, na categoria 
Inovação no Serviço ao Consumidor. A iniciativa reconhece projetos diferenciados do setor para a 
expansão da banda larga.

•  Já na 13ª edição do Prêmio ABT (Associação Brasileira de Telesserviços), a TIM recebeu prêmios 
em quatro categorias e foi reconhecida como Empresa de Excelência em Relacionamento com o 
Cliente. O programa Consultor 5 Estrelas recebeu troféu Ouro na categoria Recursos Humanos; 
o case Estratégia do Canal Gera Receita ficou com o Ouro na categoria Operação Terceirizada; o 
case Portas Abertas levou Bronze na categoria Inovação; e o case Redução que Gera Qualidade 
foi premiado com Bronze na categoria Gestão de Qualidade.

•  A TIM foi considerada pela revista IstoÉ Dinheiro uma das 50 empresas do bem, no país. A publica-
ção realizou um ranking das corporações que possuem iniciativas nas categorias Tecnologia, Ges-
tão, Meio Ambiente, Educação e Comunidade. A TIM foi reconhecida em Comunidade, com o pro-
jeto TIM ArtEducAção.

•  Já no segundo estudo feito pela CK Capital, a companhia foi considerada uma das empresas mais 
transparentes em relação à divulgação de informações relativas ao desenvolvimento sustentável. 
Publicado no jornal Valor Econômico, o relatório apontou que a TIM apresentou seis de sete indi-
cadores referentes à sustentabilidade, sendo destacada ainda como uma das 14 companhias bra-
sileiras que são líderes em seus respectivos setores.

•  A TIM também foi premiada no Top of Mind Internet como a marca mais lembrada no segmento de 
telefonia. A premiação foi criada em 2007 pelo site UOL para reconhecer os profissionais e as mar-
cas que valorizam a mídia online.

•  Em 2013, a Equipe de Relações com Investidores da TIM foi considerada pelo terceiro ano conse-
cutivo a melhor equipe da América Latina no setor de Tecnologia, Mídia e Telecomunicações (TMT) 
no ranking The 2013 Latin America Executive Team, da revista Institutional Investor.

Melhorias na reaceleração do pós-pago tam-
bém puderam ser observadas: o percentual 
de adição líquida desse segmento superou 
o segmento pré-pago. Como consequência, 
a base de clientes pós-pago cresceu 14,6% 
A/A, fazendo com que o mix de base alcan-
çasse 17% de clientes pós-pagos.

O Live TIM, por sua vez, manteve a posição 
de liderança no serviço de ultrabanda larga no 
Rio e em São Paulo (para conexões acima de 
43 Mbps). A base total chegou a 60 mil clien-
tes. Esse desempenho é explicado pela sa-
tisfação do cliente, o que fortaleceu um efeito 
boca a boca. Ao fim de 2013, o Live TIM teve 
mais de 9.500 edifícios conectados à área de 
cobertura da rede, mais que o dobro se com-
parado com o fim de 2012, e, aproximada-
mente, 1,1 milhão de domicílios endereçáveis, 
diante de 881 mil no ano anterior.

o aumento registrado na 
base total em linhas em 2013 
foi de 4,3% (73,4 milhões 
de usuários em todo o país), 
um resultado acima do 
crescimento apresentado pelo 
mercado brasileiro (3,5%)
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condução dos negócios com ética e transparência é 
um dos princípios da companhia

goVernança corporatiVa

eStrutura de Governança

Comprometida com o mais alto nível de go-
vernança corporativa, a TIM é uma socie-
dade de capital aberto administrada por um 
Conselho de Administração e uma Direto-
ria Executiva e supervisionada por um Con-
selho Fiscal. O Conselho de Administração 
conta com o apoio de três comitês: o Comi-
tê de Remuneração; o Comitê de Controle e 
Riscos; e o Comitê de Auditoria Estatutária 
(CAE), que, criado no final de 2013, segue 
as regras da Comissão de Valores Mobiliá-
rios, também refletidas no Estatuto Social da 
Companhia, e representa um elemento forte-
mente recomendado pelo Instituto Brasileiro 

de Governança Corporativa (IBGC). Desde 
2011, a companhia se mantém na diantei-
ra do setor em relação à estrutura de go-
vernança, sendo a única empresa de tele-
comunicações listada no Novo Mercado, 
mais alto nível de governança corporativa 
da BM&FBovespa.

Os deveres e as responsabilidades dos 
membros dos órgãos estão determinados na 
legislação brasileira, no Estatuto Social, nos 
regimentos internos dos conselhos, nas po-
líticas internas e no Regulamento de Lista-
gem do Novo Mercado. A condução dos ne-
gócios com ética e transparência é um dos 
princípios da companhia, que compõe ainda 
as carteiras do Índice de Governança Cor-
porativa Diferenciada (IGC) e do Índice de 
Ações com Tag Along Diferenciado (Itag). 

A remuneração dos membros do Conselho 
da Administração, da Diretoria Executiva e 
dos demais executivos não está relacionada 
ao desempenho social e ambiental da TIM.

Em 2013, os grupos responsáveis pela go-
vernança da TIM foram compostos de um 
total de 28 colaboradores, sendo em sua 
maioria representantes homens, entre 
as faixas de 36 a 45 anos e acima de 60 
anos. [LA13]

instâncias Da GoVeRnança coRpoRatiVa

assembleia GeRal

comitê De 
auDitoRia 

estatutáRia

comitê De 
RemuneRação

comitê De 
contRole 
e Riscos

DiRetoRia 
coleGiaDa

conselho De 
aDministRação

conselho fiscal
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COMPOSIÇÃO ATRIBUIÇÕES

Conselho de Administração

O Conselho de Administração da TIM é composto de 
nove membros, eleitos e destituíveis pela Assembleia 

Geral para o mandato de dois anos, permitida a 
reeleição, sendo três deles membros independentes, 

nos termos do Regulamento do Novo Mercado. 
Cabe aos membros do conselho a escolha de seu 
presidente, sendo vedado acumular os cargos de 

presidente do Conselho de Administração e de diretor-
presidente ou principal executivo da companhia. A 
composição do Conselho de Administração está 

disponível no site www.tim.com.br/ri.

Responsável pela administração superior da 
companhia.

Comitê de Auditoria Estatutária

Composto, no mínimo, de três e, no máximo, de cinco 
membros, indicados pelo Conselho de Administração 

para mandato de dois anos, que coincidirá com o 
mandato dos membros do Conselho de Administração, 
sendo admitida sua indicação por um período máximo 

de dez anos.

Possui o objetivo de fazer recomendações e emitir 
pareceres sobre os processos de auditoria, internos e 

externos, da companhia.

Comitê de Remuneração

Composto de três membros eleitos pelo Conselho de 
Administração dentre seus membros.

Responsável por avaliar assuntos que fazem parte do 
seu escopo e fazer recomendações ao Conselho de 

Administração, órgão ao qual está vinculado. 

Comitê de Controle e Riscos

Formado por até cinco membros do Conselho de 
Administração, sendo que dois dos quais devem ser 

conselheiros independentes. 

Responsável por avaliar assuntos que fazem parte 
do seu escopo e fazer recomendações ao Conselho 

de Administração, órgão ao qual está vinculado. 
Inclui o tema responsabilidade social em suas 

discussões.

Diretoria

Formada por um diretor-presidente e seis diretores 
executivos eleitos pelo Conselho de Administração 

para mandato de dois anos.
Gestão executiva da companhia.

Conselho Fiscal

Composto de, no mínimo, três e, no máximo, cinco 
profissionais independentes, sem qualquer outro 

vínculo com a companhia, eleitos e destituíveis pela 
Assembleia Geral para o mandato de um ano. A 

composição do Conselho Fiscal pode ser consultada 
no site www.tim.com.br/ri.

Atua na fiscalização dos atos da administração da 
companhia e das informações aos acionistas. 

atRibuições Dos comitês
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total De paRticipantes Dos GRupos 
ResponsáVeis pela GoVeRnança coRpoRatiVa*

Por gênero 2013 2012 Var. %

Homens 25 29 -13,79% 

Mulheres 3 2 50,00% 

Por cor/ raça 2013 2012 Var. %

Brancos 28 28 0,00%

Pretos 0 0 0,00%

Pardos 0 2 100% 

Amarelos 0 1 -100% 

Indígenas 0 1 -100% 

Por faixa 
etária

2013 2012 Var. %

De 18 a 35 
anos

1 4 -75,00% 

De 36 a 45 
anos

7 8 -12,50% 

De 45 a 60 
anos

5 7 -28,57% 

Acima de 60 
anos

15 12 25,00% 

*Não inclui estagiários, aprendizes e terceiros.

contriBuição pArA A definição de 
políticAs púBlicAs

A companhia participa ativamente das discus-
sões do setor em fóruns, eventos e comitês 
relacionados ao governo federal. Em 2013, 
esteve presente em debates sobre projetos 
de infraestrutura de telecomunicações para 
Copa das Confederações, Copa do Mundo, 
Jornada Mundial da Juventude, Código de 
Engenharia para Espaços Turísticos e me-
lhorias na implementação nas cidades. Des-
tacam-se também as discussões sobre lo-
gística reversa, cuja participação aconteceu 
por meio da representação do Sindicato Na-
cional das Empresas de Telefonia (SindiTele-
brasil), que representa institucionalmente as 
operadoras autorizadas pela Anatel a prestar 
serviço móvel pessoal no Brasil, e da Asso-
ciação Brasileira das Prestadoras de Servi-
ços de Telecomunicações Competitivas (Tel-
Comp), que tem como missão promover um 
ambiente de competição justo e isonômico na 
prestação dos serviços de telecomunicações. 
A TIM também participou de fóruns da Agen-
da 21 em algumas localidades do país. [SO5]

Em 2013, demos prosseguimento também ao 
Projeto Wi-Fi, por meio do qual instalamos pon-
tos de acesso nas comunidades da Rocinha 
(RJ) e de Paraisópolis (SP), democratizando 
o acesso à internet nessas localidades. Uma 
parceria com o município de São Paulo permite 
que os usuários de outras operadoras de Pa-
raisópolis, que possuem a tecnologia,também 
possam acessar sites de utilidade pública 
usando a rede Wi-Fi da comunidade.

Como outra iniciativa que contribui para a re-
flexão sobre a definição de políticas públicas 
ligadas a telecomunicações no Brasil, vale 
destacar a Plataforma de Coleta de Dados 
Pluviométricos, uma parceria iniciada entre 
a TIM e o Ministério da Ciência, Tecnologia 
e Inovação (MCTI) que tem como objetivo a 
instalação de plataformas de coleta de da-
dos pluviométricos em Estações Rádio Base 
(ERB), localizadas nas proximidades de áre-
as de risco de desastres naturais. [EC8]

Para aproximar ainda mais as pessoas, a 
TIM lançou planos como o Infinity Pré, pos-
sibilitando que as ligações não fossem mais 
cobradas por minuto, mas por chamadas ili-
mitadas para qualquer lugar do Brasil; e o In-
finity Web, permitindo juntar acesso à inter-
net e envio de torpedos ilimitados ao custo 
de alguns centavos. Com o lançamento des-
ses produtos e serviços inovadores desde o 
início de 2009, a TIM acredita que tenha ge-
rado contribuições positivas, tais como:

•	 Aumento do nível de emprego;

•	 Aumento da competitividade das empresas;

•	 Crescimento do produto interno bruto (PIB);

•	 Incentivo ao crescimento econômico, por 
meio da mudança de hábitos e processos 
de indivíduos, empresas e governos, com 
reflexos na produtividade e competitividade;

•	 Incentivo ao desenvolvimento humano local;

•	 Desenvolvimento industrial e tecnológi-
co. [EC9]

Com relação a partidos políticos, pessoas ou 
instituições relacionadas, a TIM é proibida 
formalmente pelo Código de Ética e de Con-
duta da companhia de fazer qualquer tipo de 
contribuição. [SO6]
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conjunto de códigos e políticas contribui para 
direcionar uma gestão ética e responsável

perenidade doS neGóCioS

Os dez princípios estabelecidos pelo Pac-
to Global, do qual somos signatários desde 
2008, inspiraram a adoção de códigos e po-
líticas pelo Grupo Telecom Italia e pela com-
panhia. Esse conjunto de diretrizes contribui 
para direcionar uma gestão ética e respon-
sável, reforçando nosso compromisso com 
questões referentes a direitos humanos, 
meio ambiente, trabalho e corrupção.

certificAções AmBientAl e de 
quAlidAde

Sempre em busca da melhoria contínua dos 
seus processos internos e dos serviços pres-
tados aos seus clientes, mantemos duas im-
portantes certificações internacionais, que 
receberam ampliação em 2012. Voltada para 
as atividades de Gerenciamento e Operação 
de Rede da TIM Celular, a ISO 14001:2004 
– Gestão Ambiental foi estendida para os es-
tados de Rio de Janeiro, Espírito Santo e 
São Paulo em 2012 e mantida em 2013. 

Da mesma forma, a certificação ISO 
9001:2008 – Gestão da Qualidade, referente 
ao Gerenciamento de Rede da TIM Celular, 
foi ampliada em 2012 e mantida em 2013. 
O escopo passou a cobrir todo o território 
nacional, incluindo os processos internos da 
companhia voltados para melhoria contínua 
e com foco no cliente. No início de 2014, a 
empresa também apresentou abrangência 
para nível nacional da ISO 9001:2008 em 
Gestão do Faturamento Pós-pago e Pré-pa-
go GSM da operadora para telefonia móvel.

códigos, princípios e políticAs

cóDigo De ética e De conDuta
Aprovado pelo Conselho de Administração 
em maio de 2013, o nosso novo Código de 

Ética e de Conduta exprime os valores fun-
damentais da empresa, em especial trans-
parência, honestidade e lealdade. São des-
tinatários do código os órgãos societários, 
empregados, executivos e prestadores de 
serviços da TIM, assim como colaboradores 
e terceiros que tenham relações de negócios 
com a companhia. 

Segundo o código, a TIM rejeita e condena 
comportamentos ilegais e indevidos (inclusi-
ve atos de corrupção, de qualquer espécie), 
a fim de alcançar os seus objetivos econô-
micos, os quais devem ser perseguidos, ex-
clusivamente, com a excelência de seus pro-
dutos e serviços em termos de qualidade e 
custo/benefício.

DeVeres Da tiM expressos eM seu 
cóDigo De ética e De conDuta 

• Transparência nos negócios

•  Promover a lealdade na 
concorrência

•  Buscar excelência e competitividade 
no mercado

•  Atender ao bem-estar e ao 
crescimento das comunidades nas 
quais opera

•  Valorizar seus recursos humanos

•  Ter como meta o desenvolvimento 
sustentável

A TIM promove a divulgação do código em 
relação a seus destinatários, realizando trei-
namentos para difundir os valores a serem 
adotados por todos os integrantes da em-
presa. O código está disponível na intranet 
para todos os colaboradores e também nos 
sites da empresa (www.tim.com.br e www.
tim.com.br/ri).

http://www.tim.com.br
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a sustentabilidade são alguns dos princípios 
observados nessa política e que regem o rela-
cionamento da TIM com todos os seus forne-
cedores. Disponível no site da TIM.

política De Defesa Da concorrÊncia
O documento tem como objetivo disseminar, 
aos funcionários e colaboradores, os princípios 
que norteiam a política de defesa da concor-
rência no Brasil. Dessa forma, os profissionais, 
sobretudo os que lidam com os stakeholders 
da companhia, passam a conhecer a legisla-
ção antitruste e a atuação dos órgãos respon-
sáveis por sua aplicação no Brasil. Assim, po-
dem identificar e evitar a ocorrência de atos 
contrários às normas estabelecidas.

política De contratação coM partes 
relacionaDas
Define as diretrizes e o procedimento a serem 
seguidos pelas empresas da TIM no Brasil no 
que diz respeito a toda e qualquer contratação 
com partes relacionadas desde 2013. A políti-
ca impede que pessoas físicas ou jurídicas que 
possuem qualquer vínculo que permita carac-
terizar uma relação de dependência ou con-
trole possam realizar negociações entre elas. 
Conforme previsto em lei, não são permitidos 
quaisquer favorecimentos nessas operações. 

política De gestão De riscos corporatiVos
Publicado em 2013, esse documento tem 
como objetivo definir a metodologia-padrão 
que deve permitir planejar a produção de um 
processo-padrão de gestão de riscos, como 
uma referência para análise, avaliação, tra-
tamento e informação a respeito dos riscos 
presentes na empresa.

política De priVaciDaDe De DaDos De 
clientes
Aprovada em 2010, essa política define os 
critérios necessários para garantir a privaci-
dade dos dados de clientes, considerados 
confidenciais pela legislação brasileira, que 
estão baseados em premissas básicas de 
controle de acesso.

política De coMunicação e Marketing
Tem como objetivo garantir o alinhamento 
das ações e dos projetos de comunicação 
de marketing da TIM com sua missão e seus 

cóDigo De conDuta para os negócios
Estabelece critérios para o relacionamento 
com fornecedores, clientes, consumidores e 
comunidade, prevenindo situações ou com-
portamentos potencialmente lesivos ao inte-
resse da empresa e visando a um relaciona-
mento justo e com equidade com o mercado 
e o ambiente de negócios.

política De responsabiliDaDe social
Reporta as diretrizes seguidas pela TIM em 
questões como saúde e segurança, valori-
zação da diversidade, trabalho infantil e tra-
balho forçado, liberdade de associação e di-
reito a negociação coletiva, discriminação e 
assédio, horário de trabalho e remuneração. 
Disponível no site da TIM.

política De engaJaMento
Orienta e estimula os colaboradores na con-
dução participativa de relacionamentos, de 
modo a incentivar o diálogo e maior envol-
vimento dos principais públicos de interes-
se das empresas TIM no Brasil, promoven-
do iniciativas de engajamento e estimulando 
a multiplicação dessas práticas nas suas es-
feras de influência. 

política De MuDanças cliMáticas
Estabelece princípios a serem aplicados nas 
atividades das empresas TIM no Brasil com 
o objetivo de promover a gestão adequada e 
eficiente diante de suas emissões de gases 
do efeito estufa, principalmente no que se 
refere às mudanças climáticas, atendendo 
a legislações vigentes, órgãos regulamen-
tadores e diretrizes do Grupo Telecom Italia.

política aMbiental
Estabelece princípios que visam promover a 
melhoria contínua do desempenho ambien-
tal e uma gestão sustentável e responsável. 
Entre esses princípios estão: a redução da 
produção de resíduos; o incentivo à coleta 
diferenciada, à recuperação e à reciclagem; 
e o atendimento irrestrito à legislação am-
biental vigente. Disponível no site da TIM.

política De relacionaMento coM 
forneceDores
Transparência, integridade, respeito aos di-
reitos dos trabalhadores e compromisso com 
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Alguns debates realizados em 2013: audiên-
cia pública sobre a qualidade dos serviços 
de telefonia móvel na Comissão de Integra-
ção Nacional, Desenvolvimento Regional e 
da Amazônia (Cindra) e na Comissão de Fis-
calização Financeira e Controle (CFFC) da 
Câmara dos Deputados; e participação nos 
seminários da Associação das Câmaras de 
Vereadores do Paraná (Acampar) para divul-
gar nos municípios do estado o Pacto das 
Antenas, assinado pela TIM e outras opera-
doras com a Assembleia Legislativa do Pa-
raná. [PR6 e PR7]

ações JuDiciais sob análise
Em relação a concorrência desleal, prática 
de truste e monopólio, registramos nove pro-
cessos judiciais em 2013, alguns novos e ou-
tros que já se encontravam em aberto, mas 
todos sob análise. Seguem ações no quadro 
abaixo. [SO7]

princípios relacionados à sustentabilidade. 
Disponível no site da TIM.

A companhia segue as regulamentações do 
Conselho Nacional de Autorregulamentação 
Publicitária (Conar) e do Código de Defesa 
do Consumidor (CDC) para a divulgação de 
informações corretas, claras e completas em 
seus anúncios sobre produtos e serviços. Em 
2013, havia 15 representações contra a TIM 
em andamento perante o Conar, sendo 12 
propostas por empresas concorrentes e três 
pelo próprio órgão. Dessas representações, 
sete foram encerradas no mesmo ano. [PR6]

A TIM mantém constante diálogo com grupos 
da sociedade a respeito de questionamentos 
ou preocupações sobre seus produtos e ser-
viços. Em 2013, a companhia participou ati-
vamente de debates com grupos represen-
tativos da sociedade, e os resultados foram 
internalizados na cadeia interna do produto. 

ações juDiciais poR concoRRência Desleal, pRáticas De tRuste e monopólio

Empresa Objetivo

GVT

Move ação contra a TIM Celular S.A. e outras operadoras visando à declaração de nulidade de cláusula contratual referente ao 
valor da VU-M praticado, a título de interconexão, entendendo ser abusiva e ilegal. Busca ainda a condenação das empresas ao 
pagamento de indenização dos valores cobrados excessivamente desde julho de 2004. Todas as operadoras rés, exceto a TIM, 

celebraram acordos com a GVT, inclusive já homologados pelo juiz. Atualmente, aguarda-se análise de última petição da TIM, mas 
o processo está concluído desde novembro de 2013.

Falkland
A TIM ajuizou uma ação ordinária contra essa empresa para declarar que não podem ser exigidos os supostos créditos que a 

empresa alega ter em razão da interconexão com sua rede SME (Serviço Móvel Especializado). 

Hoje Sistemas de 
Informática

Ajuizou uma ação contra as operadoras de telefonia móvel TIM, Vivo, Oi e Claro com base na justificativa de que tais companhias 
estariam impondo preços abusivos, sem negociação dos valores cobrados pelo uso da rede móvel. 

Vivo
Move uma ação de indenização alegando que a TIM divulgou, entre outras informações, a necessidade de as operadoras 

migrarem para a tecnologia GSM e a falta de qualidade da cobertura da companhia em comparação com a tecnologia TIM.

Central 
Teleinformática 

Ltda.

A Central Teleinformática Ltda. alega que a TIM rescindiu indevidamente um contrato de credenciamento para negociação de produtos 
e serviços, citando o não cumprimento das metas fixadas, além de estabelecer metas comerciais impossíveis de serem alcançadas e 

permitir a concorrência desleal, não se manifestando em relação à venda dos seus chips a preços inferiores nas outras lojas.

Acip Celular Ltda.
Parceira comercial, alega que a TIM não efetuou pagamentos referentes à remuneração por venda de produtos e serviços e que 
praticou concorrência desleal ao aumentar o número de lojas próprias, dando preferência ao abastecimento dos produtos para 

suas lojas próprias e dificultando a liberação de linhas pelo sistema do cliente.

Botafogo 
Comércio e 

Importação Ltda.

Revendedora dos produtos da TIM, alega que a companhia estaria comercializando os mesmo produtos das revendas e aplicando 
preços bem abaixo do mercado. 

Dutra Fernandes 
Ltda.

Alega que possuía contrato de exclusividade com a TIM, no qual se comprometeu a comercializar somente os produtos da 
companhia, sob pena de cancelamento do contrato. Assim, afirma que cumpriu fielmente o disposto no contrato, mas que a TIM 
praticou concorrência desleal ao abrir lojas próprias e concorrer diretamente com ela, vendendo, injustificadamente, mercadoria 

abaixo do preço de custo, o que acarretou no fechamento da loja.

Pam Lite Ltda.
Pede o pagamento de danos morais e materiais e lucros cessantes supostamente sofridos, alegando que a TIM vendia aparelhos 

celulares com preços inferiores aos que suas revendas obtinham em meio aos fabricantes de aparelhos.
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modelo orgAnizAtivo (mo)

Com base no decreto legislativo 231/01, que 
prevê a responsabilidade administrativa da 
entidade como resultado da prática de cri-
mes de interesse/vantagem da mesma or-
ganização por parte da alta administração 
(executivos e administradores) ou aqueles 
submetidos, a TIM adota um Modelo Orga-
nizativo. Esse princípio evita que a respon-
sabilidade pessoal de quem comete crimes 
previstos na lei extrapole para a pessoa ju-
rídica, além de ser um instrumento neces-
sário para regular os processos internos. O 
Modelo Organizativo é composto de Códi-
go de Ética e de Conduta, Princípios Gerais 
do Controle Interno, Princípios de Compor-
tamento com a Administração Pública e Es-
quemas de Controle Interno. Esses docu-
mentos detalham diretrizes e estabelecem 
processos para evitar a ocorrência de frau-
des e corrupção.

Por isso, uma gestão pautada na ética e na 
transparência contribui para a adoção de 
métodos diligentes, que não atinjam a via-
bilidade do negócio e, ao mesmo tempo, 
sejam capazes de minimizar eventuais im-
pactos. No âmbito do mapeamento desses 
riscos, são considerados os aspectos rela-
tivos à corrupção, bem como o impacto e a 
vulnerabilidade ao risco, além da existência 
de controles internos mitigatórios. [SO2]

políticA Anticorrupção

Aprovada pelo Conselho de Administração 
em 2013, a nova Política Anticorrupção apli-
ca políticas globais antissuborno, proibindo 
oferecer, pagar, pedir ou aceitar vantagem 
de qualquer natureza, e orienta seus desti-
natários sobre como agir nessas situações. 
São destinatários da política: os órgãos so-
cietários, os administradores, os executivos, 
os empregados e todos que possuem rela-
ções de negócios com a TIM.

Sob esse aspecto, disponibilizamos na in-
tranet o nosso Código de Ética e de Con-
duta, que estabelece os princípios de legali-
dade, honestidade e transparência a serem 
adotados por nossos colaboradores. Esses 
critérios são exigidos pela lei Sarbanes-Ox-
ley (SOx), amplamente reconhecida como 
um procedimento anticorrupção para ques-
tões financeiras, que consiste em outro trei-
namento da companhia.

Para reforçar nosso posicionamento contra a 
corrupção, em 2013 foi mantido o curso onli-
ne de ética da TIM, totalizando mais de 7 mil 
horas de treinamento. Durante o ano, foram 
envolvidos 7.875 colaboradores, sendo 609 
gestores, o equivalente a 82,5% do total de 
gestores, e 7.266 não gestores (63,5% do 
quadro de especialistas, analistas, consul-
tores e assistentes). [SO3]

a nova política anticorrupção 
da tiM foi aprovada pelo 
Conselho de administração
em 2013. Mais de 7 mil horas 
de treinamento em ética 
também foram completadas 
no ano

gestão De riscos
Para evitar impactos negativos ao negócio, 
a TIM mantém o acompanhamento dos ris-
cos de maneira a tornar eficazes as medi-
das capazes de mitigá-los. Os fatores de ris-
co à operadora podem estar relacionados à 
empresa ou ao setor de telecomunicações 
no Brasil. 
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Para a denúncia de casos de corrupção, a 
companhia disponibiliza canais de denún-
cia que chegam à Auditoria ou diretamente 
à Segurança, áreas que possuem acesso a 
sistemas e ferramentas para coleta e análi-
se das informações. As evidências são con-
solidadas em relatórios que são distribuídos 
para as áreas de interesse. Em casos críti-
cos, a empresa faz acionamento judicial dos 
responsáveis. 

tReinamentos anticoRRupção
Total de horas destinadas a treinamentos 

anticorrupção
2013 2012

Curso de Ética – (1h) 7.088 3.003

Número de colaboradores que receberam 
treinamento em políticas e procedimentos 

anticorrupção, por cargo
2013 2012

CRC*

Managers 23 4

Supervisão 84 44

Consultor de relacionamento 2.046 3.893

Holding, rede, regionais e lojas

Diretoria 29 9

Managers 473 124

Especialistas 811 379

Analistas e consultores 3.733 795

Assistentes 676 100

*Centro de Relacionamento com o Cliente.

Em 2013, a companhia registrou duas situa-
ções que foram caracterizadas como fraude, 
envolvendo parceiros comerciais. Após aná-
lise da equipe de Segurança (Antifraude), a 
empresa descredenciou os maiores agresso-
res (com índice de fraude maior do que 40%), 
advertiu diversos outros e ainda abriu um pro-
cesso judicial com o objetivo de recuperar as 
comissões pagas indevidamente. [SO4]

políticA pArA A gestão de 
conflito de interesses

A nova Política para a Gestão de Conflito 
de Interesses foi aprovada pelo Conselho de 
Administração em 2013 e define o quadro de 
referência para a prevenção, quando possí-
vel, e a gestão das situações de conflito de 
interesses, a fim de: 

a) evitar ou conter impactos negativos aos 
interesses da empresa;

b) apoiar e proteger as pessoas envolvidas 
e das quais é esperado um comportamento 
de transparência. 

Essa política é aplicável a todos os empre-
gados da TIM e às áreas empresariais en-
volvidas na gestão dos potenciais casos de 
conflitos de interesses.

a nova política para a Gestão 
de Conflito de interesses 
dá referências para evitar 
situações com potenciais 
impactos negativos
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por meio da comunicação, a companhia fortalece o 
relacionamento com seus stakeholders

enGajaMento doS públiCoS

A TIM acredita que é por meio da comunica-
ção com seus stakeholders que se estabele-
ce e fortalece um processo de engajamento. 
Para realizar o teste de materialidade – a fim 
de identificar e priorizar temas críticos para a 
comunicação e a gestão da sustentabilidade 
na estratégia corporativa –, em 2011 a com-
panhia teve como uma das ações mais im-
portantes do processo o painel de stakehol-
ders. Ele permitiu levantar temas materiais 
para o nosso planejamento estratégico e 
orientar a prestação de contas por meio do 
relatório de sustentabilidade e de outros ca-
nais de comunicação.

Em 2012, a empresa criou a Política de En-
gajamento com Partes Interessadas, com o 
objetivo de orientar e estimular os colabora-
dores na condução participativa de relacio-
namentos, de modo a incentivar o diálogo e 
o maior envolvimento dos principais públicos 
de interesse das empresas TIM no Brasil.

E, no início de 2014, um novo teste de mate-
rialidade foi realizado, visando identificar ou-
tros temas e/ou reavaliar os já considerados 
prioritários para a perenidade dos negócios 
da TIM. Esse processo contou com o en-
volvimento de colaboradores, fornecedores, 
parceiros comerciais, clientes e representan-
tes do governo – stakeholders priorizados 
pelos próprios colaboradores da empresa 
para o processo de engajamento –, que par-
ticiparam por meio de dinâmica presencial e 
entrevistas e respondendo a questionários.

A seguir, apresentamos as ações, as formas 
de relacionamento e os objetivos dos inves-
timentos contínuos no relacionamento com 
nossos stakeholders. Clientes, fornecedores, 
concorrentes, organizações da sociedade ci-
vil, meio ambiente (órgãos de regulamenta-
ção ambiental), comunidade, governo e par-
ceiros comerciais são os públicos externos, 
enquanto os colaboradores e os acionistas 
são os internos.

objetiVos Das ações e foRmas De Relacionamento com os STAKEHOLDERS

Clientes Objetivo

Centro de Relacionamento com o Cliente 
(CRC)

Receber solicitações, dúvidas e reclamações, além de permitir ao cliente a alteração de 
dados online. Está disponível 24 horas por dia, sete dias por semana, por e-mail, fax, 

telefone ou carta.

Área exclusiva no site para 
autoatendimento

Ativar e desativar serviços e consulta à conta.

Meu TIM

Consultar saldo ou status das faturas, realizar recargas, ter informações sobre 
promoções, atualizar dados cadastrais, obter código de barras para pagamento de 
contas e solicitar segunda via, dentre outras opções. Disponível para usuários de 

smartphones Android e devices da Apple.

Site Portas Abertas (http://qualidade.tim.
com.br)

Acompanhar a evolução da rede da empresa e as ações de melhoria por estado.

Portal *144# Acesso, via celular, para informações e esclarecimento de dúvidas.
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Twitter – canal TIMTIM por TIMTIM (www.
twitter.com/Timtimportimtim) e canal 

TIM_Ajuda (www.twitter.com/TIM_Ajuda)
Disponibilizar informações comerciais e institucionais.

Monitoramento online de redes sociais, 
como blogs, sites e networks

Identificar temas relevantes para os stakeholders que não aparecem nos canais formais.

Pesquisas de satisfação
Avaliar, mensalmente, a satisfação em relação ao CRC e, semestralmente, a satisfação 

geral do cliente em relação à empresa, identificando oportunidades de melhoria.

Unidade de Resposta Audível (URA)
Permite o autoatendimento por parte do consumidor, incluindo bloqueio e desbloqueio 

de linhas e solicitação de segunda via da fatura.

Fale pelo Cliente
Canal na intranet corporativa em que colaboradores podem expor diretamente ao CRC 

problemas e dúvidas de usuários.

Fornecedores Objetivo

Diagnóstico de Sustentabilidade 
(avaliação)

Avaliar os fornecedores quanto a questões envolvendo sustentabilidade, ajudando-os a 
identificar oportunidades de melhoria.

Site www.timcommerce.com.br
Disponibilizar um canal de diálogo exclusivo com fornecedores para cadastro, 

esclarecimento de dúvidas e sugestões.

Concorrentes Objetivo

Participação em diversas associações de 
classe, a exemplo do Sindicato Nacional 
das Empresas de Telefonia e de Serviço 
Móvel Celular e Pessoal (SindiTelebrasil), 

e em grupos de trabalho sobre temas 
técnicos do setor

Manter uma relação de cooperação, contribuindo para o desenvolvimento setorial.

Manual informativo de defesa da 
concorrência

Conscientizar os colaboradores da TIM sobre a importância do cumprimento das leis de 
concorrência.

Órgãos de regulação ambiental Objetivo

Contato com os principais órgãos de 
regulamentação ambiental, como as 

Secretarias Estaduais e Municipais de 
Meio Ambiente, Obras e Urbanística e 
o Instituto Brasileiro do Meio Ambiente 
e dos Recursos Naturais Renováveis 

(Ibama)

Melhoria contínua do desempenho ambiental.

Canal de Meio Ambiente e Mudanças 
Climáticas: ssma@timbrasil.com.br

Esclarecer dúvidas ou enviar sugestões sobre meio ambiente e mudanças climáticas.

Comunidade e organizações da 
sociedade civil

Objetivo

Canais de diálogo permanente da 
TIM com a comunidade, via e-mails 
(sustentabilidade@timbrasil.com.br, 

projetosocial@timbrasil.com.br e ssma@
timbrasil.com.br) ou por meio dos 

escritórios regionais; doações (suporte 
intermitente a boas causas específicas); 

e investimentos em projetos de ação 
social com envolvimento de longo prazo

Apoiar iniciativas sociais, culturais e educacionais que visem à melhoria da qualidade 
de vida das pessoas; esclarecer dúvidas, sugestões ou esclarecimentos sobre meio 

ambiente e mudanças climáticas; e contribuir para o bem-estar da comunidade.

mailto:ssma@timbrasil.com.br
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Público interno Objetivo

Intranet corporativa; SMS para os 
colaboradores; TIM News (TV corporativa 

interna, com transmissão em áreas 
de grande circulação); e-mails de 

comunicação interna com os principais 
destaques

Informar os funcionários e apresentar as novidades da empresa; motivar os 
colaboradores a manifestar suas ideias e compartilhar suas experiências, por meio de 

sugestões de assuntos a serem abordados.

Canal de Segurança e Saúde no Trabalho 
(ssma@timbrasil.com.br)

Identificar e controlar os riscos ocupacionais com ações preventivas e de 
conscientização por meio de uma equipe especializada.

Semana de ambientação para novos 
funcionários

Promover a integração dos colaboradores com a empresa.

Pesquisas de clima organizacional Aperfeiçoar o ambiente de trabalho.

Acionistas Objetivo

Website (www.tim.com.br/ri)
Divulgar informações de interesse de investidores, como resultados, comunicados 

de fatos relevantes, cotações e análises, em conformidade com os critérios de 
honestidade, clareza e igualdade no acesso à informação.

Fale com RI

Responder a dúvidas de investidores (atuais e potenciais) e analistas e permitir o 
envio de sugestões voltadas ao Conselho de Administração, que são analisadas e 

encaminhadas para a secretaria do órgão, para que o mesmo possa apreciar o tema 
sugerido.

Serviços integrados e complementares 
ao site de Relações com Investidores. 
Ferramentas disponíveis: Slideshare 

(todas as apresentações a investidores 
ficam disponíveis para consulta em www.
slideshare.net/ritim); Twitter (www.twitter.
com/tim_ri); mobile (versão do site de RI 
para celulares em www.tim.com.br/ri); 

RSS (padrão de linguagem que permite 
a divulgação de notícias e informações, 
de forma resumida, em sites e blogs); 

aplicativo TIM RI

Aumentar o alcance da informação e a transparência.

Parceiros comerciais  Objetivo

Mundo TIM (intranet) Apresenta ofertas e procedimentos administrativos.

Informativo Sales Business (e-mail) Com ofertas, procedimentos e programas de incentivo.

Envio de SMS Mensagem reforçando ofertas e divulgando campanhas de incentivo à venda.

E-mail marketing E-mails para reforçar as campanhas de incentivo.
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companhia. A média de satisfação geral com a 
empresa, em 2013, foi de 7,92 (em uma esca-
la de 0 a 10), com 29% de insatisfeitos (notas 
de 0 a 7). Os principais motivos de insatisfa-
ção são referentes a cobertura, qualidade das 
ligações (qualidade do sinal, queda das liga-
ções, falta de cobertura) e internet (problemas 
com acesso, velocidade e funcionamento).

O nosso principal canal para o atendimento 
ao cliente continua sendo o Centro de Rela-
cionamento com o Cliente (CRC) – atendi-
mento telefônico. A empresa possui quatro 
centrais próprias e sete terceirizadas. Todos 
os contatos são registrados no sistema de 
Customer Relationship Management (CRM), 
e as respostas são fornecidas online (quan-
do por telefone) ou em até 5 dias quando 
necessitar de uma análise mais especializa-
da. A satisfação com o atendimento presta-
do pelo CRC é medida por meio de pesqui-
sa de satisfação online. Em 2013, 98% das 
reclamações e críticas recebidas foram solu-
cionadas, sendo que cerca de 90% foram re-
solvidas em até 05 (cinco) dias úteis.

Os clientes também são atendidos por meio 
de fax, carta e e-mails que são recebidos pelo 
website da TIM (www.tim.com.br/Fale com a 
TIM) e até pessoalmente, por meio das lojas 
próprias com conceito TIM Store, nas quais 
os funcionários da área de atendimento estão 
presentes para atender casos de pós-venda. 
Em 2012, foram reforçados outros canais de 

Atendimento Ao cliente

Um dos grandes desafios da TIM tem sido 
atender seus clientes de maneira cada vez me-
lhor, garantindo a qualidade e a eficiência. Em 
2013, mantivemos a nossa posição com rela-
ção aos indicadores de qualidade de atendi-
mento, sendo a empresa com menos reclama-
ções nas agências do Procon registradas no 
Sindec (Sistema Nacional de Informações de 
Defesa do Consumidor) e a segunda melhor 
operadora no Índice de Desempenho no Aten-
dimento medido pela Anatel. Considerando as 
reclamações no call center da agência regula-
dora, a operadora também detém uma posição 
de destaque, sendo a segunda operadora me-
nos reclamada.

A implementação do Programa Lean Six Sig-
ma, que reduz o número de falhas, erros, 
desperdícios e retrabalhos, além de desen-
volver os colaboradores e aumentar a satis-
fação dos clientes, trouxe bons resultados. 
Em 2013, foram oito projetos concluídos, 
14 colaboradores certificados no programa 
e retorno financeiro de, aproximadamente, 
R$ 23 milhões, em nove meses.

A TIM realiza, por meio de institutos externos 
especializados, pesquisas mensais de avalia-
ção de satisfação do cliente. Além disso, são 
feitas duas pesquisas semestrais e uma anu-
al em âmbito nacional, nas quais os usuários 
avaliam todas as áreas de relacionamento da 

infoRmações RefeRentes ao seRViço De atenDimento a clientes

2013 2012 Variação %

Total de ligações atendidas pelo SAC 132.427.615 125.808.392 5,26% 

Tempo médio de espera no telefone SAC até início do 
atendimento

30 49 -38,77% 

Total de atendimentos da Ouvidoria 5.343 4.862 9,89% 

total De Reclamações RecebiDas

2013 2012 Variação %

Na empresa 6.458.631 4.514.802 43,05% 

No Procon e outros órgãos de proteção e defesa do 
consumidor

5.540 13.540 -59, 08%

Na Anatel 329.138 274.241 20,02%

Na Justiça 87.174 73.942 17,90%
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intensificou o relacionamento nas mídias so-
ciais, direcionando os atendimentos aos clien-
tes no Twitter, no perfil @TIMAjuda. E, se-
guindo a tendência do mercado, a TIM criou 
novos canais de relacionamento digitais, 
como o chat online, ferramenta disponível no 
site da TIM por meio da qual o cliente inte-
rage diretamente com um atendente virtual, 
trocando mensagens em tempo real. [PR5].

Em relação ao número de reclamações que 
a TIM recebeu no Procon e outros órgãos de 
proteção e defesa do consumidor, houve uma 
queda de 59,08%, comparando-se o número de 
5.540, em 2013, com 13.540, em 2012. Desse 
total de reclamações e críticas, a TIM solucio-
nou 87,17%. Abaixo, todos os dados consolida-
dos referentes ao atendimento a clientes. [PR5]

políticA de privAcidAde

A TIM possui ainda a Política de Privaci-
dade de Dados de Clientes, que impede o 
acesso desautorizado e o uso indevido de 
informações pessoais dos clientes. A políti-
ca somente permite o acesso aos registros 
cadastrais e aos dados de comunicação dos 
usuários a colaboradores e terceiros que, 
em decorrência das atividades profissionais, 
precisem acessar essas informações. A di-
vulgação das informações, interna ou exter-
namente, é proibida, só sendo permitida nos 
casos de fornecimento de dados para ou-
tras operadoras de serviços de telecomuni-
cações (prevista na Resolução nº 343/2003 
da Anatel) e para a Justiça, sob orientação 
da área interna competente. 

Em 2013, a TIM registrou 44 recursos sobre 
perda de privacidade de clientes com julga-
mentos pendentes. Em 2012, houve sete ca-
sos. Esse aumento ocorreu em função da 
atuação de um único advogado, que ajuizou 
ações para alguns de seus clientes alegan-
do violação de privacidade pelo fato de a TIM, 
em defesas de processos que esses clien-
tes moveram anteriormente contra a compa-
nhia, ter juntado o CDR (Call Detail Record) 
com os registros de ligações feitas e recebi-
das. Nos casos em que já houve decisão, ela 
foi favorável à TIM, pois os juízes entenderam 
que a juntada desses documentos era o meio 
de defesa da companhia contra as alegações 
dos autores nos primeiros processos. [PR8]

atendimento, como o Portal *144#, que utiliza 
tecnologias que permitem a ativação de servi-
ços no próprio aparelho celular, bem como a 
Unidade de Resposta Audível (URA), que per-
mite autoatendimento e solicitação de segun-
da via da fatura e oferece serviços como blo-
queio e desbloqueio de linhas.

Em 2013, a TIM adotou o conceito de mul-
ticanalidade, que consiste em canais alter-
nativos de contato para ampliar e facilitar o 
atendimento das demandas dos usuários 
e, ao mesmo tempo, aprimorar os canais já 
existentes. Eles são oferecidos em forma de 
aplicativos para smartphones e chat online 
e melhorias constantes na seção de atendi-
mento ao cliente no site.

Pelo canal Fale pelo Cliente, disponível na 
intranet, os colaboradores podem expor pro-
blemas e dúvidas de usuários diretamente 
com o CRC. Em 2013, a empresa também 

total De Reclamações e cRÍticas solucionaDas

2013 2012 Variação %

Na empresa 98,18% 90,30 8,7%

No Procon e outros órgãos de proteção e 
defesa do consumidor

87,17% 100,00 -12,8%

Na Anatel 97,42% 95,44 2,1%

Na Justiça 63,49% 62,47 1,6%

infoRmação RefeRente à pesquisa De satisfação De 
clientes e consumiDoRes:

2013 2012 Variação %

Nota média de satisfação geral do cliente 
pessoa física

7,92 8,03 -1,37%

Nota média de satisfação do cliente pessoa 
física pelo atendimento CRC

7,47 7,43 0,54%
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plAno de melhoriA de quAlidAde

Apresentado à Anatel em 2011, o Plano de Me-
lhoria de Qualidade vem, desde então, ajudan-
do a reduzir o número de reclamações recebi-
das na empresa. Para executá-lo, entre 2012 
e 2014 a TIM investirá cerca de R$ 11 bilhões, 
sendo 90% em infraestrutura de rede. Em de-
zembro de 2013, em comparação ao mesmo 
período de 2011, houve um aumento de 11% 
do volume de instalação de equipamentos, au-
mentando mais de três vezes a quantidade de 
locais ligados por fibra óptica, além de aumen-
tar a capacidade de transporte de dados em 
21%.

Abaixo, segue um quadro com o resumo dos 
principais assuntos abordados pelo plano.

DESIGN: SUGESTÃO DE GRÁFI-
CO DE BARRAS PARA A INFOR-
MAÇÃO ABAIXO

inexistênciA de quedA propositAl

Em maio de 2013, a TIM recebeu o parecer 
final da Anatel, mostrando a inexistência de 
qualquer indício de queda proposital de cha-
mada dos clientes do plano Infinity. O fato 
comprova que as alegações divulgadas pre-
cocemente na mídia estavam equivocadas. 

Desde o início do processo, a TIM cooperou 
com a Anatel, prestando todos os esclare-
cimentos necessários. Orientada pela ética 
em seus relacionamentos, a companhia ave-
riguou os casos de queda de ligações por 
meio de duas instituições independentes, 
que atestaram não existir qualquer evidên-
cia nas Centrais Telefônicas e na Solução 
de Rede Inteligente Ericsson que indicassem 
formas propositais ou intencionais de promo-
ver desconexões na rede SMP (Serviço Mó-
vel Pessoal).

portas abertas: coMproMisso coM a 
qualiDaDe e a transparÊncia 

Em fevereiro de 2013, a TIM lançou o 
site Portas Abertas, que permite aos 
consumidores acompanhar a evolu-
ção da rede da empresa e as ações 
de melhoria, reforçando o compromis-
so da companhia com a qualidade e 
a transparência. Por meio do portal, 
é possível acompanhar as principais 
entregas da TIM, detalhadas por es-
tados: instalação de antenas, amplia-
ção da rede de fibra óptica e expansão 
das coberturas 3G e 4G, dentre outras 
iniciativas.

Os clientes também podem acessar o 
mapa real de cobertura da TIM, que 
mostra o retrato verdadeiro da rede e 
a infraestrutura real e planejada. Além 
disso, eles têm um espaço para aler-
tas de falhas e manutenções progra-
madas que podem ser consultadas por 
DDD. Estão disponíveis também os re-
sultados da TIM nos principais indica-
dores de qualidade. 

Para mais informações, acesse o 
site www.tim.com.br/portasabertas.

Ações de rede Ações de atendimento

Ampliação: incremento da capacidade da rede 
de acesso em cerca de 70% até 2014 (em 

relação a 2011)

Multicanalidade: projetos de 
implementação de meios alternativos de 
contato para facilitar o atendimento das 

demandas dos usuários e o aprimoramento 
dos canais existentes.

Resiliência da rede: atua sobre as principais 
causas de falhas de equipamentos, 

transmissão e energia, que respondem por 
98% das interrupções de serviço.

Simplificação dos processos: projetos 
que desenvolvem melhorias na gestão 

das pessoas e aperfeiçoamento de 
procedimentos com foco na resolução 

de demandas, na simplicidade do 
relacionamento e na excelência do 

atendimento (reforço de capacitação e 
treinamento e programas de incentivo para 

os consultores).

Otimização: programa de ajustes de sistemas e 
parametrizações, atuando em parceria com os 
principais fornecedores, visando ao aumento 

da satisfação de nossos clientes.

Renovação tecnológica: aprimorar a 
identificação do cliente em qualquer canal 
de contato e realizar um encaminhamento 
dirigido, eficiente e rápido das demandas.

ampliação, Resiliência e otimiZação
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foco em gestão de custos, mas com investimentos no 
crescimento do negócio para uma maior eficiência

estratégias e perspectiVas

preSença e expanSão

Diante de um cenário de transição do merca-
do de telefonia móvel brasileiro, que apresen-
tou intensa competição, mantivemos o foco 
na gestão de custos sem deixar de investir 
no crescimento do negócio, buscando sem-
pre uma maior eficiência. Com essa abor-
dagem, as prioridades estratégicas da com-
panhia, em 2013, continuaram direcionadas 
para infraestrutura, oferta, posicionamento 
institucional e pessoal. 

investimentos pelA quAlidAde

A infraestrutura foi a principal prioridade 
da TIM em 2013, em prol, especialmen-
te, da qualidade da rede. Os resultados al-
cançados no ano comprovam o empenho 
da operadora. De acordo com os indicado-
res divulgados pela Anatel, a TIM continua 
melhorando seu desempenho. As taxas de 
acessibilidade de voz, de queda da rede de 
voz, de desconexão da rede de dados (in-
cluindo 2G e 3G) e de acessibilidade de da-
dos 3G estão em conformidade com as me-
tas da agência reguladora (apenas a taxa 
de acessibilidade de dados 2G ainda está 
abaixo).

Com relação aos indicadores de qualidade 
de atendimento, a TIM manteve sua posi-
ção, sendo a empresa com menos reclama-
ções nas agências do Procon registradas no 
Sistema Nacional de Informações de Defe-
sa do Consumidor (Sindec) e a segunda me-
lhor operadora no Índice de Desempenho no 
Atendimento medido pela Anatel.

Isso se deve, principalmente, a um progra-
ma específico, desenvolvido a partir de abril 
pela TIM, para melhorar a qualidade da rede 
e a satisfação dos clientes, focando inicial-
mente um grupo de cidades que representa 
quase 50% do tráfego total de voz. As princi-
pais atividades dessa força-tarefa são: cons-
truir um diagnóstico técnico para cada uma 
das cidades selecionadas; analisar as opor-
tunidades-chave de melhoria; estabelecer o 
controle das falhas críticas com base em um 
monitoramento online do CRC; e melhorar o 
atendimento ao cliente relacionado à rede. 

Essas iniciativas resultaram em uma redu-
ção significativa de 18% na média mensal de 
reclamações de rede na Anatel (reparo da 
rede + complemento de chamadas) no quar-
to trimestre de 2013, quando comparado à 

Com foco na gestão de 
custos, sem deixar de 
investir no crescimento, 
as prioridades do ano 
continuaram direcionadas 
para infraestrutura, oferta, 
posicionamento institucional 
e pessoal
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Essa plataforma está 100% disponível para 
clientes pré-pagos e, até o fim do ano de 
2014, também para clientes pós-pagos.

A criação do site Portas Abertas foi outra ini-
ciativa pioneira da companhia. Lançado ofi-
cialmente em fevereiro, o portal permite aos 
clientes acompanhar a evolução da rede da 
empresa e as ações de melhoria, reforçan-
do o compromisso da TIM com a qualidade 
e a transparência. Dessa forma, divulga os 
mapas de cobertura e os indicadores de in-
vestimento em todo o país, além de endere-
çar os comentários dos usuários por meio de 
site específico e de um aplicativo móvel para 
smartphones. Ao longo do ano, foram conta-
bilizadas mais de 400 mil contribuições.

No que se refere à evolução da melhoria da 
qualidade da rede em 2013, mais de 23 mil 
TRXs (elementos de voz) foram implemen-
tados, enquanto quase 200 mil elementos 
de canal de dados e 8 mil km de fibra óp-
tica foram adicionados, chegando a, apro-
ximadamente, 47 mil km. A cobertura GSM 
atingiu 94,8% da população urbana, aten-
dendo 3.404 cidades. Já a 3G alcançou 75 
novas cidades no último trimestre, totalizan-
do mil cidades, ou 78% da população urba-
na no Brasil, enquanto a 4G passou a cobrir 
27,1% da população.

Outros importantes projetos também manti-
veram a aceleração de crescimento. Desen-
volvemos vários pilotos de small-cells (pe-
quenas antenas, importantes para garantir 
a qualidade da nova rede 4G) e o Wi-Fi tor-
nou-se disponível em 22 aeroportos, de 13 
estados, com maior cobertura em São Pau-
lo. O Plano de Banda Larga Móvel (Mobile 
Broadband – MBB) fechou o ano com 39 ci-
dades, resultado acima do planejado. E o Fi-
ber-to-the-Site (FTTS), que leva a fibra até 
a antena, encerrou o ano tendo finalizado a 
segunda fase em 95% dos sites, em 35 cida-
des. O projeto vai ter continuidade em 2014, 
adicionando mais cidades e completando a 
fase 3 nos sites já incluídos no projeto. Até 
2016, mais de 200 cidades serão beneficia-
das pelo projeto.

média mensal do primeiro trimestre do ano 
(antes do ponto de partida do programa).

A TIM tem investido ainda mais de R$ 700 
milhões em sistemas de TI para suportar no-
vos processos e produzir benefícios como 
a redução do tempo de espera e o aumen-
to da confiança. A nova plataforma de CRM, 
por exemplo, vai aumentar a capacidade da 
resposta imediata às chamadas dos clientes. 
Um dos principais benefícios é a redução do 
número atual de softwares de atendimento 
ao cliente, de nove diferentes sistemas uti-
lizados pelos atendentes para apenas um. 

8.00039.000

47.000

expansão Da ReDe De fibRa óptica em 2013 (em km)

investindo constantemente 
na melhoria da qualidade de 
rede, em 2013 a tiM passou 
a oferecer cobertura GSM 
para 94,8% da população 
urbana do brasil e 3G para 
cerca de 80%
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condução dos negócios deve levar em conta as 
expectativas dos stakeholders

CoMproMiSSoS da tiM

A TIM acredita que, para manter seus negó-
cios a longo prazo, deve conduzi-los sempre 
de acordo com as expectativas dos stakehol-
ders. Nesse contexto, compromete-se com o 
desempenho de seus indicadores em prol do 
desenvolvimento sustentável e, desde 2010, 
leva esses temas para serem discutidos nas 
reuniões do Comitê de Controle e Riscos, liga-
do diretamente ao Conselho de Administração.

pActo gloBAl

Iniciativa da Organização das Nações Uni-
das (ONU), o Pacto Global tem como objeti-
vo mobilizar a comunidade empresarial para 
a adoção, em suas práticas de negócios, de 
valores fundamentais e internacionalmente 
aceitos nas áreas de direitos humanos, re-
lações de trabalho, meio ambiente e comba-
te à corrupção. Aderido pela TIM em 2008, o 
Pacto Global é composto de dez princípios, 
que fazem parte da estratégia, da cultura e 
das operações diárias da organização.

os 10 princípios Do pacto global

Direitos huManos
1  As empresas devem apoiar e respeitar a proteção dos direitos hu-

manos reconhecidos internacionalmente; e
2  Assegurar-se de sua não participação em violações desses direitos.

trabalho
3  As empresas devem apoiar a liberdade de associação e o reconhe-

cimento efetivo do direito à negociação coletiva;
4  A eliminação de todas formas de trabalho forçado ou compulsório;
5 A abolição efetiva do trabalho infantil;
6 A eliminação da discriminação no emprego.

Meio aMbiente
7  As empresas devem apoiar uma abordagem preventiva aos desa-

fios ambientais;
8  Desenvolver iniciativas para promover maior responsabilidade am-

biental;
9  Incentivar o desenvolvimento e a difusão de tecnologias ambiental-

mente amigáveis.

corrupção
10  As empresas devem combater a corrupção em todas as suas for-

mas, inclusive extorsão e propina.
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empresAs pelo climA (epc)

Desde 2010, a TIM participa da plataforma 
Empresas pelo Clima (EPC). A iniciativa vo-
luntária, coordenada pelo Centro de Estu-
dos em Sustentabilidade da FGV (GVces), 
é uma plataforma empresarial permanente 
cujos objetivos são mobilizar, sensibilizar e 
articular lideranças empresariais para a ges-
tão e a redução das emissões de GEE, a 
gestão de riscos climáticos e a proposição 
de políticas públicas e incentivos positivos 
no contexto das mudanças climáticas.

índice de sustentABilidAde 
empresAriAl (ise)

Pelo sexto ano consecutivo, a TIM integra a 
carteira do Índice de Sustentabilidade Em-
presarial (ISE), criado pela BM&FBovespa 
em conjunto com entidades como o Institu-
to Ethos e o Ministério do Meio Ambiente. 
O ISE tem o objetivo de ser um referencial 
para os investimentos socialmente respon-
sáveis. Avaliado como um indutor de boas 
práticas e incentivador da realização de no-
vas ações a cada ano, o índice é compos-
to de ações de empresas com reconhecido 
comprometimento com a responsabilidade 
social e a sustentabilidade empresarial.

índice cArBono eficiente (ico2)

A companhia integra a carteira do Ín-
dice Carbono Ef ic iente ( ICO2),  da 
BM&FBovespa, desde a sua criação, em 
2010, com o compromisso de aferir, divulgar 
e monitorar suas emissões de GEE. Em fun-
ção disso, a empresa desenvolve o inven-
tário de emissões seguindo as diretrizes do 
Greenhouse Gas Protocol (GHG Protocol), 
metodologia utilizada mundialmente que per-
mite realizar o mapeamento dos principais 
pontos de melhoria na gestão de emissões, 
possibilitando a identificação das principais 
fontes emissoras.

gri

Desenvolver e disseminar globalmente di-
retrizes para a elaboração de relatórios de 
sustentabilidade. Essa é a missão da Global 
Reporting Initiative (GRI), uma organização 
independente que, com a ajuda de empre-
sas e parceiros em todo o mundo, organi-
zou um padrão para relato de sustentabili-
dade. Hoje, ele é o mais aceito no mundo e 
foi adotado pela TIM desde 2008. As diretri-
zes da GRI são uma importante ferramenta 
de aferição de resultados e reflexão sobre 
as ações tomadas nos três pilares da sus-
tentabilidade (econômico, social e ambien-
tal), identificando lacunas e apontando pos-
sibilidades de melhoria.

a tiM integra o pacto Global 
da organização das nações 
unidas desde 2008. os dez 
princípios da entidade fazem 
parte da estratégia, das 
operações e da cultura da 
companhia

cdp

O CDP é uma organização não governa-
mental que reúne a maior base de dados 
mundial de informações corporativas sobre 
mudanças climáticas, consultada por inves-
tidores, órgãos de governo, legisladores, 
comunidade acadêmica e público em ge-
ral. Desde 2007, a companhia responde ao 
questionário do CDP sobre as suas emis-
sões de GEE (gases de efeito estufa) e a 
sua estratégia com relação às mudanças cli-
máticas. 
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novas abordagens, como a combinação de sms e 
dados, trazem mais economia e flexibilidade para os 
clientes

ServiçoS, planoS e produtoS

Com o foco em lançar conceitos inovado-
res no mercado brasileiro de telecomunica-
ções, buscamos abordagens diferenciadas 
para nossos planos e serviços para permi-
tir que as pessoas possam falar mais e usar 
mais a internet, sem a preocupação com as 
barreiras de custo e tempo.

telefoniA móvel

Por meio das duas principais plataformas de 
serviço oferecidas pela TIM – Infinity (pré-
-pago) e Liberty (pós-pago) –, a companhia 
apresentou conceitos que reformularam a 
telecomunicação nacional. No plano Infinity, 
a cobrança por chamada é ilimitada (e não 
mais por minuto) nas ligações locais e nas 
de longa distância com o código 41 para nú-
meros TIM. Já no plano Liberty, o uso é ili-
mitado em ligações locais e de longa distân-
cia com o código 41 para qualquer número 
TIM, por um valor fixo mensal.

Em 2013, a TIM lançou uma oferta única para 
os clientes dos planos pré-pago e controle, a In-
finity Web+Torpedo, que combina SMS e inter-
net ilimitados por R$ 0,75 por dia de uso. Com 
essa nova oferta, os clientes passaram a não 
precisar mais escolher entre SMS ou dados, 
adquirindo maior liberdade e menor custo. O 
preço combinado é cobrado independente do 
serviço utilizado. O Infinity Web e o Infinity Tor-
pedo continuam disponíveis individualmente.

ultrabanDa larga fixa (liVe tiM)
Lançado em 2012 nos estados de São Paulo e 
do Rio de Janeiro, a ultrabanda larga Live TIM 
fechou o ano de 2013 com mais de 60 mil usuá-
rios em domicílios e escritórios. A grande maio-
ria dos clientes possui o plano de 35 Mbps, e o 
restante, o plano de 50 Mbps – a velocidade é 
garantida a uma taxa de 80% (velocidade mé-
dia: 38,9 Mbps), acima do requerido pela Ana-
tel e da média do mercado (2,7 Mbps). 

Ao fim de 2013, a Live TIM tinha mais de 
9.500 prédios conectados, mais que o dobro 
se comparado com o fim de 2012. O núme-
ro de clientes em potencial registrados no site 
da Live TIM chegou a mais de 520 mil (contra, 
aproximadamente, 160 mil em 2012). Por fim, 
a área de cobertura encerrou 2013 com cerca 
de 1,1 milhão de domicílios.

internet MóVel
A TIM adicionou novos planos de dados a seu 
portfólio, seguindo o crescimento da demanda 
por internet móvel. A companhia lançou o Liber-
ty Web 1 GB e o Liberty Web 3G, ideais para 
usuários com aparelhos de última geração e 
ainda compatíveis com a tecnologia 4G, cuja 
operação iniciamos em 2013. Já visando aos 
clientes Liberty Express, a TIM lançou o Liber-
ty Express 600 MB, o Liberty Express 1 GB e o 
Liberty Express 3 GB. 

Com as suas duas 
plataformas principais de 
serviço, infinity (pré-pago) 
e liberty (pós-pago), a tiM 
seguiu a diretriz de lançar 
conceitos inovadores no setor 
de telefonia
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portfólio de smartpHones

Em 2013, a TIM foi a operadora que mais 
vendeu smartphones e tablets do mercado 
brasileiro porque acredita que essa estraté-
gia impulsiona o uso de dados. A companhia 
também lançou os esperados aparelhos da 
Apple no Brasil: o iPhone 5S e o iPhone 5C. 
Outros eventos nas lojas da TIM marcaram 
o lançamento do Samsung Galaxy Note 3. A 
TIM também lançou, no quarto trimestre, o 
novo smartphone da LG, o LG G2.

Todos os aparelhos vendidos pela TIM são 
desbloqueados e não possuem contrato de 
fidelidade (sem política de subsídio). Essa 
crescente demanda por smartphones e o 
grande número de chamadas de clientes 
com perguntas sobre configurações e espe-
cificações levaram a empresa a desenvolver 
um guia de aparelhos. Trata-se de um portal 
web interativo visando dar assistência e ofe-
recer soluções rápidas para configurações 
de aparelhos celulares e tablets.

O sucesso da operação 4G se traduz na sua 
base de clientes alcançada em 2013, que foi 
de 405 mil usuários, apresentando um cres-
cimento substancial de 160%, em compara-
ção ao mesmo trimestre do ano anterior. O 
market share cresceu para 31% (versus 20% 
no segundo trimestre de 2013, quando o 4G 
foi lançado). O investimento relativamente 
baixo, de R$ 340 milhões, no leilão de 4G, 
em 2012, e o baixo custo de implementação 
por meio do modelo de compartilhamento de 
infraestrutura (RAN sharing) com a operado-
ra Oi, associados a uma estratégia eficien-
te, justificam esses resultados satisfatórios.

E, pensando nos usuários que podem ul-
trapassar o volume de dados que desenca-
deia os limites de velocidade, a TIM introdu-
ziu uma solução para o segmento pós-pago, 
permitindo a contratação de um pacote adi-
cional para continuar acessando a internet 
sem a redução de velocidade. O processo é 
realizado, facilmente, via SMS. Além disso, 
os clientes podem mudar o seu pacote de 
dados usando o mesmo mecanismo. 

soluções corporAtivAs

Após consolidar sua posição como líder en-
tre os usuários da ultrabanda larga (acima 
de 34 Mbps) no segmento varejo, a Live 
TIM lançou, no final do ano, uma nova oferta 
para o segmento business, a Live TIM Em-
presas. O serviço assegura uma navegação 
de alta velocidade para fornecer uma expe-
riência diferenciada com o preço mais com-
petitivo do mercado. A TIM lançou também 
o plano Liberty Empresa Controle, que aju-
da no controle de custos com serviços de te-
lecomunicações, evitando surpresas com al-
tas faturas. 
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Gestão ética e responsável da companhia traz 
transparência aos resultados e aos objetivos de seus 
indicadores

sustentabiliDaDe

deStaqueS e MetaS de 2013

Entre metas estabelecidas para 2013 e ou-
tras instituídas para 2014, segue abaixo o 
andamento dos principais compromissos as-
sumidos pela TIM.

Tema Indicador
Unidade de 

medida
Dez./2012 
(realizado)

Meta 2013
Dez./2013 
(realizado)

Resultado Meta 2014

Voluntariado

Abono de um dia 
de trabalho para o 
colaborador que, 
voluntariamente, 

participar do programa 
Cidadão sem Fronteiras

% (pessoal 
próprio)

3 1 4,06 Cumprida 2

Treinamento
Treinamento (total de 

horas: em sala de aula + 
online + on the job)

Número de 
horas (pessoal 

próprio, 
estagiários e 

terceiros)

679.675 600.000 1.751.748 Cumprida 2.000.000

Treinamento

Sustentabilidade 
(quantidade de pessoas 

participando de, pelo 
menos, um treinamento 

sobre questões de 
sustentabilidade no ano 

corrente)

% (pessoal 
próprio, 

estagiários e 
terceiros)

35 30 31,37 Cumprida 30

Meio ambiente/ 
baterias

Coleta de celulares 
fora de uso, baterias e 

demais acessórios para 
reciclagem

Toneladas 13,88 13 0,37
Não 

cumprida1 13

Meio ambiente/ 
resíduos

Percentual de reciclagem 
de resíduos gerados no 

escritório
% 74 65 68 Cumprida 68

Meio ambiente/ 
resíduos

Redução de compra de 
papel A4 e A3, de uso 
administrativo (FSC + 

reciclado)

% N/A 5 13,52 Cumprida3

Essa meta será 
descontinuada. As 

ações de redução do 
consumo de papel 

administrativo já foram 
implementadas em 

2013
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Meio ambiente/ 
amianto

Conclusão de inventário, 
laudos e relatórios 
técnicos sobre a 

presença de amianto em 
95 (82%) dos prédios 

administrativos e 
múltiplos4

Prazo limite N/A N/A N/A N/A Outubro-14

Energia/rede

Redução no consumo 
específico de eletricidade 

pelos equipamentos 
da rede móvel, em 

comparação com o ano 
anterior

kWh/linha 
móvel

N/A 4,175 4,43
Não 

cumprida6 

O objetivo específico 
será substituído por 

uma meta absoluta de 
consumo de energia 
elétrica considerando 

os projetos de 
eficiência que serão 
realizados em 2014

Energia/rede

Redução no aumento 
esperado de consumo de 
energia previsto da rede 

móvel

% (limite do 
aumento de 

consumo 
de energia 

elétrica)

N/A N/A N/A N/A de 23% para 19%7 

Gestão de 
fornecedores

Número de fornecedores 
avaliados em 

questões relativas à 
sustentabilidade

Número 
acumulado a 
partir de 2009

188 228 228 Cumprida8

Gestão de 
fornecedores

Número dos principais 
fornecedores avaliados 
em questões relativas à 
sustentabilidade no ano 

corrente

Número N/A N/A N/A N/A 50

1  Em 2013, o programa de reciclagem de aparelhos, ba-
terias e acessórios foi reformulado e suspenso tempora-
riamente. O programa será retomado em 2014 com um 
plano de comunicação para os gerentes de lojas comer-
ciais com o objetivo de conscientizar as equipes envolvi-
das e estimular o público externo na prática de descar-
te adequado.

2  Consumo de papel para uso administrativo em: 
• 2012: 60.346 kg; 
• 2013: 52.186 kg.

3  Essa meta será descontinuada. As ações de redução do 
consumo de papel administrativo já foram implementa-
das em 2013.

4  Prédios múltiplos compartilham duas ou mais funções, 
por exemplo: administrativa, industrial, data center e co-
mercial.

5  O total de consumo específico de eletricidade em 2012 
nos equipamentos de rede foi 4,24 kWh/linha móvel.

6  Apesar de o consumo de energia elétrica durante o ano 
de 2013 ter ficado em linha com o objetivo planejado, a 
meta não foi alcançada pelo fato de a base de clientes re-
alizada no ano ter ficado abaixo da estimada.

7  A previsão de aumento no consumo de energia elétrica 
da rede móvel em 2014 se deve a diversas ações para 
melhoria da cobertura, entre elas: 
• Expansão de capacidade da rede de tecnologia 2G; 
• Ativação de nova cobertura e expansão de capacidade 
da rede de tecnologia 3G; 
• Ativação de nova cobertura com a tecnologia 4G (LTE – 
Long Term Evolution). 
No entanto, também terão continuidade as iniciativas de 
eficiência energética,  que contribuirão para a melhoria 
da capacidade de operação e redução do consumo de 
energia, tais como: 
• Projeto de modernização e swap, que é a substituição 
dos equipamentos de acesso por modelos mais moder-
nos e eficientes; 
• Implementação do roll-out da rede 4G usando RAN sha-
ring (compartilhamento de infraestrutura de rede Long 
Term Evolution – LTE/4G); 
• Desativação de equipamentos obsoletos; 
• Virtualização de data centers.

8  Essa meta será modificada. A companhia alterou a meto-
dologia de cálculo, passando a considerar o número dos 
principais fornecedores avaliados no ano corrente. Até 
2013, considerava o número acumulado de fornecedores 
avaliados desde 2009.
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negócios da companhia impactam a economia em 
várias regiões do país, atingindo um valor adicionado 
de R$ 12,2 milhões em 2013

deSeMpenho eConôMiCo

GeRação De ValoR

2012 2013

1 – Receitas 24.467.812 26.225.901

2 – Insumos adquiridos de terceiros -11.120.343 -11.894.210

3 – Valor adicionado bruto (1 - 2) 13.347.469 14.331.691

4 – Retenções -2.688.588 -2.767.870

5 – Valor adicionado líquido produzido pela organização 
(3 - 4)

10.658.881 11.563.821

6 – Valor adicionado recebido em transferência 1.030.803 686.154

7 – Valor adicionado total a distribuir (5 + 6) 11.689.684 12.249.975

DistRibuição Do ValoR aDicionaDo

2012 2013

Pessoal e encargos 602.532 686.149

Salários 352.447 407.365

Encargos previdenciários 48.573 55.075

Previdência privada 11.664 8.110

Benefícios 125.304 128.033

Participação nos resultados 64.544 87.566

Governo 8.056.331 8.575.353

Impostos, taxas e contribuições, expurgados os 
subsídios (isenções)

8.056.331 8.575.353

Financiadores 1.581.933 1.482.859

Juros e aluguéis 1.581.933 1.482.859

Acionistas 344.111 357.583

Juros sobre capital próprio e dividendos 344.111 357.583

Retido 1.104.777 1.148.031

Lucros/prejuízos do exercício 1.104.777 1.148.031

Por meio da arrecadação de impostos, da 
geração de recursos para parceiros comer-
ciais e, mais diretamente, da geração de em-
pregos em várias regiões do país, os negó-
cios da companhia impactam diretamente 
a economia. Em 2013, a TIM recebeu R$ 
151,3 milhões de auxílio do governo com 
abatimento de impostos e taxas. E, em con-
cessões e incentivos para pesquisa e desen-
volvimento, R$ 12,8 milhões. Esses valores 
foram, respectivamente, 83,6% e 54,5% 
maiores do que no ano de 2012, que fechou 
em R$ 82,4 milhões e R$ 8,3 milhões. [EC4]

Em relação ao valor adicionado distribuí-
do pela TIM, o total foi de R$ 12,2 milhões 
(acréscimo de 4,8% sobre 2012), sendo 
2,9% para acionistas, 9,3% em lucros reti-
dos, 70,1% para governo e sociedade (tri-
butos), 12,1% a financiadores (juros e alu-
guéis) e 5,6% para colaboradores.

O valor adicionado evidencia a capacidade 
de geração de riqueza da organização e os 
efeitos sociais produzidos pela distribuição 
desses recursos entre acionistas, colabora-
dores, financiadores, governo e sociedade. 
Ele é calculado a partir da diferença entre 
a receita obtida com a comercialização dos 
produtos e serviços e as despesas decorren-
tes de pagamento de bens e serviços adqui-
ridos de terceiros e custos de depreciação e 
amortização. [EC1]
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lucro econômico

A companhia calcula e acompanha o indica-
dor de lucro econômico como forma de ava-
liar a evolução da sua operação sob outra 
ótica, que leva em consideração o custo de 
oportunidade em seus negócios. A TIM cal-
cula o seu lucro econômico a partir do resul-
tado operacional após impostos (Nopat) e do 
custo do capital investido. 

 
Em 2013, o lucro econômico atingiu R$ 
172,5 milhões, apresentando um cresci-
mento de 6% em relação ao ano de 2012 
(R$ 162,9 milhões). Essa performance de-
nota uma aceleração versus a variação vista 

entre 2012 e 2011 (2%) e é reflexo de um 
crescimento mais equilibrado entre lucro 
operacional após o IR e o capital investido.

guidAnce

No início de 2013, a companhia divulgou o 
guidance de crescimento CAGR 2012-2015 
high single digit da receita líquida total e do 
Ebitda, o que refletia as expectativas da 
companhia naquele atual momento. Com a 
deterioração do ambiente econômico brasi-
leiro, evidenciado por queda da projeção do 
PIB, aumento da projeção da inflação, taxa 
de juros e taxa de câmbio, somados à in-
tensificação do cenário competitivo, a com-
panhia revisou suas expectativas ao final 
de 2013 para um crescimento CAGR 2013-
2016 mid single digit da receita líquida total 
e do Ebitda.

INDICADOR DEFINIÇÃO MEDIDA

RESULTADOS 
2013

R$ bilhões
GUIDANCE

Receita líquida 
total (RLT)

Receita após o pagamento  
dos impostos, devoluções de 
vendas e contabilização dos 

descontos nos serviços

% 19,9 
CAGR 2013-2016 

Crescimento  
mid single digit*

Ebitda

Lucros antes de juros, impostos, 
depreciação e amortização: 

receita líquida menos custos e 
despesas, o que representa a 

geração de caixa das operações

% 5,2 
CAGR 2013-2016 

Crescimento  
mid single digit

Capex

Investimentos de médio e longo 
prazo em compra, melhoramento, 

desenvolvimento ou extensão 
de infraestrutura, equipamentos, 

sistemas e propriedades. 
Estimativa de valor a ser investido 

ao fim do triênio 2013-2015

R$ bilhões  3,9
Capex total  
2014-2016**

*   Mid single digit trata-se de crescimento médio em padrões de dígito único, ou seja, entre 3,3% e 6,7%. Esse crescimen-
to é calculado pela metodologia CAGR (Compound Annual Growth Rate), que é a taxa de crescimento ano a ano de 
um determinado indicador em relação a um período específico de tempo. Seu cálculo baseia-se na média composta de 
crescimento anual, elevada a 1 sobre N, menos 1, em que N é o número de anos no período considerado (neste caso, 
três anos), conforme as seguintes fórmulas: 

**   Não considera licenças 4G (700 Mhz). Especificamente para Capex, a meta definida pela companhia para o ano de 
2014 é de R$ 3,8 bilhões.

CAGR =    EBITDA  2016 
EBITDA  2013  

CAGR =     RLT 2016 
RLT 2013  

1 
N -1

1 
N -1

Lucro econômico = lucro operacional após o imposto  
de renda no período - (média do capital investido no  
período x custo de oportunidade). 
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compromisso com o desenvolvimento sustentável 
é fortalecido pelo acompanhamento contínuo do 
desempenho ambiental

GeStão aMbiental

A Política Ambiental da TIM inspirou-se nas di-
retrizes da Global Reporting Initiative (GRI) e 
nos dez princípios do Pacto Global para esta-
belecer iniciativas a serem aplicadas em todas 
as atividades da companhia. É por isso que os 
princípios estão correlacionados aos indicado-
res reportados pela empresa. Assim, o com-
promisso com o desenvolvimento sustentável 
é reforçado por meio do acompanhamento 
contínuo do desempenho ambiental, atenden-
do às legislações vigentes, aos órgãos regula-
mentadores e às diretrizes do Grupo Telecom 
Italia. São compromissos da TIM: 

•	 Melhoria contínua e prevenção da polui-
ção – Evoluir constantemente seus pro-
cessos de trabalho, tendo como base a 
redução de sua interferência no meio am-
biente e a busca de eficácia dos trabalhos 
e adotando uma postura proativa na con-
secução de tais resultados.

•	 Gestão de resíduos – Favorecer a minimi-
zação da produção de resíduos e incen-
tivar a sua coleta diferenciada, a recupe-
ração e a reciclagem.

•	 Emissões eletromagnéticas – Controlar os 
aspectos operacionais dos seus sites, ga-
rantindo o cumprimento dos padrões in-
ternos e das exigências legais e regula-
doras, de modo a reduzir ao mínimo os 
riscos ao ambiente.

•	 Conformidade legal – Buscar o atendimen-
to irrestrito à legislação ambiental vigente.

•	 Consumo de recursos naturais – Desen-
volver ações que visem à redução do des-
perdício de energia e materiais, garantindo 
o uso sustentável dos recursos naturais.

•	 Inovações tecnológicas – Estimular pes-
quisas tecnológicas que possam minimi-
zar os impactos negativos de serviços e 
produtos.

•	 Divulgação – Divulgar as diretrizes e esti-
mular a participação do público interno e 
externo em ações e campanhas de cons-
cientização, incentivando uma postura res-
ponsável em relação ao meio ambiente.

Em 2013, a TIM investiu R$ 41 mil em ini-
ciativas de educação do público interno re-
lacionadas a questões ambientais e R$ 5,6 
mil em avaliações de processos referentes 
ao tema. Somada a isso, em 2013 nossa 
parceria com a FAS (Fundação Amazonas 
Sustentável), que prevê o aporte de R$ 600 
mil, beneficiou famílias de cinco unidades de 
conservação atendidas pelo Programa Bol-
sa Floresta, com equipamentos de comuni-
cação comunitária, reforma em redes de dis-
tribuição e transporte médico. [EN30]

mudAnçAs climáticAs

A questão das mudanças climáticas é estraté-
gica para a TIM em seus negócios. Por conta 
disso, a empresa monitora suas emissões de 
gases de efeito estufa como forma de se an-
tecipar aos desafios que o tema apresenta e 
à crescente demanda da sociedade.

Por meio dessa atuação, participamos de ini-
ciativas nacionais e internacionais referen-
tes ao tema, como o CDP – um sistema glo-
bal de relato de informações referentes às 
emissões, aos riscos e oportunidades e às 
iniciativas corporativas associadas ao tema 
da mudança climática.

A TIM integra, ainda, a carteira do Índice 
Carbono Eficiente (ICO2), uma iniciativa da 
BM&FBovespa e do BNDES, e o grupo Empre-
sas pelo Clima (EPC), coordenado pelo Centro 
de Estudos em Sustentabilidade da Fundação 
Getulio Vargas (GVces). Esse grupo reúne líde-
res setoriais para discutir iniciativas e oferecer 
diretrizes corporativas no que diz respeito à in-
clusão da variável climática nas estratégias de 

Total de investimentos e gastos 
em proteção ambiental (inse-
rir quadro)
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aquecimento global maior que o CO2) geradas 
no tratamento de efluentes relacionados aos 
dejetos de animais, proporcionando diversos 
benefícios secundários, como melhorias na 
qualidade do ar e nas condições de saneamen-
to e utilização de resíduos do processo, por 
exemplo, fertilizantes. A redução de emissão 
ocorre tanto ao evitar a emissão de CH4 quan-
to na geração de energia a partir da queima 
desse gás. Sendo assim, as emissões diretas 
(escopo 1) da TIM em 2013, que totalizaram 
2.591 tCO2e, foram integralmente compensa-
das de forma voluntária pela companhia. O re-
sidual de créditos será utilizado para compen-
sar as emissões diretas do ano de 2014.

Para o ano-base 2013, o inventário de GEE 
da TIM foi assegurado, pelo  terceiro ano, 
por terceira parte independente, medida que 
garante mais transparência e confiabilidade 
às informações e que rendeu, pela segunda 
vez consecutiva, o selo Ouro GHG Protocol. 

A seguir, a TIM reporta suas emissões, se-
gundo a divisão por escopos.

escopo 1 – eMissões Diretas
•	 Queima de combustível da frota própria.

•	 Queima de óleo diesel para geração de 
energia.

•	 Emissões fugitivas oriundas de gases uti-
lizados em aparelhos de refrigeração

escopo 2 – eMissões inDiretas associaDas 
à geração De energia iMportaDa
•	 Consumo de eletricidade comprada.

escopo 3 – outras eMissões inDiretas
•	 Queima de combustível proveniente das 

viagens aéreas dos funcionários.

•	 Queima de combustível proveniente do 
trajeto diário dos funcionários para ir e vir 
do escritório.

•	 Queima de combustível proveniente da 
frota terceirizada e de veículos dos con-
sultores de venda.

•	 Gerenciamento de resíduos.

•	 Queima de combustível proveniente do 
transporte aéreo de carga.

negócio, sendo uma das principais referências 
em escala nacional para um cenário de baixo 
carbono. Além disso, entre seus colaboradores 
a TIM também trabalha para internalizar o tema, 
por meio de conscientização sobre a importân-
cia da redução no consumo de energia e da 
coleta seletiva de resíduos. [EN16, EN17 e EN18]

o inVentário De gases De efeito estufa 
(gee) Da tiM
Importante ferramenta de gestão interna, o in-
ventário de emissões de GEE de uma orga-
nização viabiliza a identificação das fontes 
emissoras, bem como a quantificação da par-
ticipação da companhia para a intensificação 
das mudanças climáticas. Dessa forma, apon-
ta caminhos mais claros para a adoção de polí-
ticas corporativas relacionadas a essa questão.

Seguindo esse direcionamento, elabora-
mos nosso inventário de GEE desde 2008 
com base nas orientações mais amplamente 
aceitas nos cenários mundial e nacional no 
que se refere à quantificação e à divulgação 
de emissões de GEE, tais como o GHG Pro-
tocol, metodologia mais utilizada, em escala 
mundial, para contabilização, elaboração e 
publicação de inventário de gases de efeito 
estufa, e as diretrizes do Painel Intergover-
namental sobre a Mudança do Clima (IPCC, 
em inglês). [EC2]

Os resultados são reportados em diversas 
plataformas, como relatório de sustentabili-
dade, CDP e Registro Público de Emissões. 
Em 2013, a companhia lançou a sua Política 
de Mudanças Climáticas, aprovada pelo Con-
selho de Administração, estabelecendo diretri-
zes de atuação corporativa no que concerne 
à gestão das suas emissões de GEE. Diver-
sos serviços e processos da TIM contribuem 
para a redução de emissões, como TIM PDV, 
conta resumida, conta online e modernização 
de equipamentos de rede. 

Em linha com nossa estratégia e de forma com-
plementar aos esforços realizados internamen-
te, em 2013 foi realizada a compra de crédi-
tos de carbono no total de 3.160 tCO2e e foram 
usadas 2.591 tCO2e para fins de compensação 
das emissões diretas da TIM (escopo 1), que 
selecionou, para essa compensação, o Bras-
carbon Methane Recovery Project, localizado 
em sítios e fazendas no interior de São Paulo.

Esse projeto visa mitigar e recuperar emis-
sões de metano (CH4 – gás com potencial de 
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VaRiação no total De emissões (2012/2013)

ESCOPO 1    

2012 3.355,6 tCO2e

2013 2.591,5 tCO2e

ESCOPO 2    

2012
373.036,28 MWh

24.374,81 tCO2e

2013
403.772,44 MWh -8,2%

38.775,61 tCO2e

emissões (poR tipo De fonte)

Emissões (tCO2e) Fatores Emissões (tCO2e) Fatores

  20121 2013

Escopo 1 3.356   2.591  

Frota própria 790
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

789
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

Geradores 425
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

436
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

Emissões fugitivas 2.141

IPCC Second Assessment 
Report: Climate Change, 1995 

(HFC-134a) Ashrae Standard 34, 
1997 (R407-c)

1.367

IPCC Second Assessment 
Report: Climate Change, 1995 

(HFC-134a) Ashrae Standard 34, 
1997 (R407-c)

ESCOPO 2 24.375   38.776  

Consumo de eletricidade2 24.375
MCT – Fator de emissão do grid 

nacional para 2013
38.776

MCT – Fator de emissão do grid 
nacional para 2013

ESCOPOS 1 e 2 27.730   41.367  

ESCOPO 3 16.881   18.391  

Viagens aéreas 5.158
2011 Guidelines to Defra/DECC’s 

GHG Conversion Factors for 
Company Reporting

4.723
2013 Guidelines to Defra/DECC’s 

GHG Conversion Factors for 
Company Reporting

Trajeto de funcionários 
(commuting)

4.509

2006 IPCC Guidelines for 
National Greenhouse Gases 
Inventories (carro, moto e 

ônibus); MCT – Fator de emissão 
do grid nacional para 2011 (trem 

e metrô)

4.407

2006 IPCC Guidelines for 
National Greenhouse Gases 
Inventories (carro, moto e 

ônibus); MCT – Fator de emissão 
do grid nacional para 2011 (trem 

e metrô)
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Frota terceirizada – Logística3 3.768
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

6.419
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

Frota terceirizada – Outros4 1.462
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

774
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

Consultores de venda 1.916
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

2.038
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

Gerenciamento de resíduos 69
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

30
2006 IPCC Guidelines for 

National Greenhouse Gases 
Inventories

1 De forma a manter a comparabilidade histórica dos dados, as emissões de GEE da TIM para o ano 2012 foram recalcu-
ladas usando os potenciais de aquecimento global do Fourth Assessment Report do IPCC (AR4), uma vez que as emissões 
referentes ao ano de 2013 foram calculadas com esses potenciais, conforme orientação do GHG Protocol.

2 As emissões provenientes do consumo de eletricidade tiveram aumento significativo (60%) em decorrência do aumento do 
fator de emissão do grid nacional fornecido pelo Ministério de Ciência e Tecnologia, que considera a matriz energética brasi-
leira e seu fornecimento através do Sistema Interligado Nacional (SIN) (fatores de emissão: 2012 – 0,0653 tCO2/MWh; 2013 
– 0,0960 tCO2/MWh). Observou-se, no mesmo período, aumento de 8% no consumo total de eletricidade importada do SIN.

3 O incremento deve-se, principalmente,  à incorporação das emissões associadas ao transporte aéreo de carga de lo-
gística (2.645 tCO2e).

4 Essa linha registra as emissões associadas a transporte terceirizado de equipamentos de rede, coleta seletiva e reco-
lhimento de aparelhos, baterias e acessórios. A redução nas emissões deve-se a melhoria no levantamento dos dados pri-
mários, compartilhamento do transporte de equipamentos de rede com outras empresas e otimização no transporte das 
atividades de manutenção e equipamentos de rede, apesar da inclusão das emissões referentes ao transporte aéreo de 
equipamentos de rede (161 tCO2e).

A TIM também quantifica as emissões de 
substâncias destruidoras da camada de ozô-
nio, as quais são utilizadas, principalmente, 
nos equipamentos para climatização de am-
bientes nas unidades da companhia. [EN16, 
EN17, EN18 e EN19]

monitorAmento de chuvAs

Essa parceria, estabelecida pela operadora 
com o MCTI, consiste na instalação de pla-
taformas de coleta de dados pluviométricos 
em Estações Rádio Base (ERB), localizadas 
nas proximidades de áreas de risco de de-
sastres naturais. Na primeira fase, a expec-
tativa é instalar pluviômetros automáticos em 
cerca de 200 antenas da TIM, nos estados 
de Ceará, Pernambuco, Minas Gerais, Rio 
de Janeiro e São Paulo.

A instalação e a manutenção dos equipa-
mentos serão de responsabilidade de téc-
nicos do Centro Nacional de Monitoramento 
e Alertas de Desastres Naturais (Cemaden) 
do MCTI, enquanto a TIM oferece, além do 
local para a instalação do pluviômetro, os 
chips para a transmissão dos dados. A meta 
do governo é instalar um total de 2.800 plu-
viômetros automáticos em todo o país, além 
de ampliar para 821 o número de municípios 
monitorados, até o fim de 2014.

emissões De substâncias DestRuiDoRas Da 
camaDa De oZônio

Em t-gás 2012 2013

R-22 1,26 2,10

Em t-eq CFC-111

R-22 0,07 0,12

1 Calculado com base no consumo total dos gases em seus potenciais de des-
truição da camada de ozônio (ozone-depieting potencial), apresentado no Proto-
colo de Montreal, 2000.
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quando essas atividades forem obrigató-
rias, trazendo vantagens competitivas no 
mercado.

•	 Já para a prevenção de um cenário de 
escassez de oferta de energia provoca-
do por longos períodos sem chuva, a TIM 
promove iniciativas que visam à diminui-
ção do consumo de energia elétrica em 
seus serviços e instalações. Primeiro, a 
companhia mantém o projeto de moder-
nização e swap, que é a substituição dos 
equipamentos de acesso por modelos 
mais modernos e eficientes, sendo que 
cerca de 60% da rede foi modernizada. 
Esse projeto continuará em implementa-
ção em 2014, quando as atividades serão 
focadas em todo o estado do Rio Gran-
de do Sul. Outra ação que vai promover 
a redução no consumo de energia será 
a otimização das instalações de equipa-
mentos em todos os prédios industriais 
da empresa. E, por último, a virtualização 
de data centers, equipamentos de TI que 
se localizam em prédios industriais, tam-
bém contribuirá para a redução do consu-
mo de energia.

•	 Para a TIM, as oportunidades advindas 
das mudanças climáticas para o setor 
de telecomunicações referem-se à cria-
ção de soluções que promovam a mitiga-
ção de suas emissões e de seus clientes, 
bem como aquelas que permitam melhor 
adaptação diante das mudanças climáti-
cas. Nesse caso, há a possibilidade de 
promover o desenvolvimento de ferra-
mentas ou aplicativos de alertas de even-
tos meteorológicos extremos, como de 
previsão do tempo, com a instalação de 
pluviômetros nas Estações Rádio Base 
(ERBs) em áreas de risco. 

•	 O gerenciamento estratégico de carbono 
pode contribuir para a percepção positiva 
que os clientes e a sociedade, em geral, 
têm da imagem da TIM. Sob esse aspec-
to, a companhia quantifica e publica as 
emissões de GEE desde 2008, além de 
responder ao CDP desde 2007 e de par-
ticipar da plataforma Empresas pelo Cli-
ma desde 2010.

•	 A TIM oferece a seus clientes, que bus-
cam cada vez mais a eficiência de produ-
tos e serviços, opções com o diferencial 

estAções climáticAs virtuAis

A outra parceria firmada entre a TIM e o 
MCTI, em 2013, foi a do projeto de estações 
climáticas virtuais, inédito na América Latina. 
Desta vez, contando também com o apoio 
do Planetary Skin Institute (PSI), uma orga-
nização global, independente, de pesquisa e 
desenvolvimento sem fins lucrativos que visa 
aprimorar o desenvolvimento de plataformas 
nacionais para a gestão proativa de riscos 
de desastres naturais e de gestão sustentá-
vel de recursos naturais.

Na parceria, a TIM libera para o PSI e para o 
Cemaden do MCTI os dados dos links de rá-
dio da operadora para o desenvolvimento de 
uma capacidade inovadora de observação 
pluviométrica virtual em todo o país. Ou seja, 
sem a necessidade de uma cobertura alta de 
estações meteorológicas físicas. Com as in-
formações coletadas pela rede móvel de te-
lefonia, vai se tornar possível criar mapas 
pluviométricos em alta resolução, em tem-
po real.

Outra grande vantagem de uma estação 
meteorológica virtual com cobertura nacio-
nal encontra-se na possibilidade de criação 
de uma série histórica de dados mais robus-
ta. Esse levantamento pode contribuir para 
estudos de adaptação às mudanças climá-
ticas, minimizando os possíveis efeitos cau-
sados pelas alterações no clima.

oportunidAdes e riscos

Anualmente, a companhia realiza uma 
avaliação preliminar de oportunidades e 
riscos de acordo com as mudanças do cli-
ma. Os resultados também estão dispo-
níveis para o público no website do CDP 
(www.cdproject.net).

oportuniDaDes
•	 Há a tendência de empresas brasileiras 

deixarem de quantificar suas emissões de 
forma voluntária, tornando-se uma medi-
da mandatória por regulamentações na-
cionais ou regionais. Como a TIM já re-
aliza as iniciativas de quantificação de 
suas emissões, bem como o aprimora-
mento de seu inventário, acreditamos de-
mandar menores esforços na adequação 

http://www.cdproject.net/enUS/Pages/HomePage.aspx
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riscos

•	 A Política Nacional sobre Mudança do Cli-
ma (PNMC), de 2009, confirma o alinha-
mento do Brasil com iniciativas internacio-
nais que buscam reduzir os impactos das 
mudanças climáticas, estabelecendo uma 
redução voluntária entre 36,1% e 38,9% 
nas suas emissões projetadas até 2020. 
Já o decreto n° 7.390, de 9 de dezembro 
de 2010, regulamenta o compromisso na-
cional voluntário de redução de emissões 
assumido nessa política, apresentando a 
projeção das emissões nacionais de GEE 
para o ano de 2020 para diferentes seto-
res da economia e estabelecendo metas 
específicas que devem ser abordadas pe-
los Planos de Metas Setoriais. 

•	 Embora o setor de telecomunicações não 
esteja incluído nesse decreto, ele pode 
abrir precedência para que demais se-
tores estabeleçam metas de redução de 
emissões de GEE. Nas esferas estaduais, 
existe ainda a tendência de uma maior 
restrição de emissões. Em São Paulo e 
no Rio de Janeiro, os dois estados mais 
relevantes para os nossos negócios, já 
existem legislações específicas para a 
questão das mudanças climáticas. Des-
sa forma, a TIM considera – ainda que 
improvável a curto prazo – que pode es-
tar sujeita a uma restrição de emissões, 
caso o setor de telecomunicações tam-
bém apresente um plano voluntário de 
metas.

•	 Grande parte das emissões de GEE quan-
tificadas no inventário da TIM está associa-
da ao consumo de energia (principalmente 
pela infraestrutura de rede), às atividades 
de logística terceirizada e ao deslocamen-
to casa-trabalho dos colaboradores da em-
presa. Dessa maneira, políticas que inci-
dam no setor de energia tendem a elevar 
os custos operacionais dos serviços, possi-
bilitando que o aumento do preço da ener-
gia seja repassado aos consumidores, im-
pactando os custos operacionais da TIM 
(ainda que as despesas com a aquisição 
de energia representem menos de 5% de 
seus custos operacionais). 

•	 De forma similar, normas que impactem 
os fornecedores da TIM, como ter emis-
sões e pegadas de carbono reguladas no 

de redução do consumo de energia ou o 
uso de energias alternativas.O TIM PDV, 
por exemplo, é o sistema de recarga on-
line da companhia, que diminui as emis-
sões associadas ao ciclo de vida de car-
tões pré-pagos.

•	 Além disso, a companhia oferece diferen-
tes formas de pagamento de suas faturas 
telefônicas, como a conta resumida (re-
cebida por mensagem de texto por con-
tato na Central de Relacionamento com o 
Cliente e no site), que é grande incentivo 
para a redução do desperdício de papel.

•	 A companhia considera também que seus 
serviços de telecomunicações poderão 
ser usados no intuito de reduzir as emis-
sões provenientes do deslocamento de 
pessoas. Além de serem base para a oti-
mização de processos produtivos e flu-
xos logísticos nos mais diversos setores, 
contribuem para a redução de emissões 
de seus clientes.

•	 As mudanças climáticas podem influen-
ciar também o comportamento de inves-
tidores, que poderão passar a priorizar 
empresas que sejam transparentes em 
relação ao gerenciamento de suas emis-
sões. Nesse aspecto, em 2013 a opera-
dora foi confirmada, pelo sexto ano con-
secutivo, no Índice de Sustentabilidade 
Empresarial (ISE) e, em janeiro de 2014, 
pelo quarto ano, foi selecionada para in-
tegrar o Índice Carbono Eficiente (ICO2), 
ambas carteiras da BM&FBovespa.

•	 Adicionalmente, a composição do ICO2 
se baseia na eficiência de emissões de 
GEE das empresas, o que significa que 
uma baixa taxa de emissões representará 
uma maior liquidez e, consequentemente, 
valorização dos papéis negociados. Sen-
do assim, a TIM participa do CDP Inves-
tors desde 2007 e responde ao questio-
nário do CDP Supply Chain desde 2012 
(ano-base 2011). Com isso, fornece ainda 
informações que contribuem para o de-
senvolvimento sustentável da cadeia de 
valores de seus clientes.
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gestão de resíduos

Além de buscar minimizar a produção de re-
síduos, a TIM incentiva a coleta diferenciada, 
a recuperação e a reciclagem em suas ativi-
dades. A empresa também atua na preven-
ção de danos pós-consumo por meio de pro-
gramas de recolhimento e destinação final 
ambientalmente adequada dos produtos, as-
sim como insumos em potencial impactantes.

Em 2013, os destinos dos resíduos gera-
dos pela companhia foram aterro sanitário 
e reciclagem. Durante o ano, foram geradas 
709,8 toneladas de resíduos pela empresa, 
das quais 314,08 toneladas (44,9%) foram 
de resíduos perigosos e 395,70 toneladas 
(55,75%) foram de resíduos não perigosos. 
Desse total, 100% do material é recolhido e 
transportado por empresas especializadas 
do ponto de coleta até o destino final.

Um dos nossos programas mantidos para 
tratamento dos resíduos é o descarte corre-
to das lâmpadas queimadas, por meio de em-
presas habilitadas que coletam as lâmpadas, 
trituram a vácuo, separam os detritos sólidos 
e gasosos e destinam corretamente os rejei-
tos. Também possuímos o Programa de Ge-
renciamento de Resíduos (PGR), atuando de 
forma geral sobre toda a organização. Uma 
das iniciativas desse programa é a coleta se-
letiva de resíduos  papel, papelão, plástico, 
alumínio e não reciclável (orgânico) nas se-
des administrativas e nos prédios industriais.

Os celulares, seus acessórios e baterias por-
táteis descartados, além de pilhas em geral, 
são coletados e encaminhados para destina-
ção adequada, por meio dos programas Re-
carregue o Planeta e Programa Papa-Pilhas. 
Eles disponibilizam urnas especiais para o 
recolhimento de baterias usadas nas lojas 
próprias, lojas TIM e prédios sede em todo o 
Brasil. Também passou a recolher aparelhos 
celulares em desuso e respectivos acessó-
rios. [EN22 e EN27]

Assim como no ano anterior, não houve re-
gistro de derrames significativos. [EN23]

futuro, podem resultar em aumento de 
custo dos produtos e serviços contrata-
dos pela empresa.Isso, especialmente, ao 
se tratar de fornecedores de equipamen-
tos eletrônicos e de infraestrutura. 

•	 No caso de remoção dos subsídios inci-
dentes sobre o preço dos combustíveis 
fósseis e/ou imposição de metas de redu-
ção de emissões nesse setor, a TIM tam-
bém pode ser negativamente afetada.

•	 Uma eventual mudança nos extremos de 
precipitação e a ocorrência de longos pe-
ríodos sem chuva também podem aca-
bar comprometendo o nível de água nos 
reservatórios e afetando a oferta de ener-
gia nacional. Sendo assim, a TIM consi-
dera estar sujeita a possíveis medidas de 
racionamento de energia e a oscilações 
no preço médio do kWh em função dos 
efeitos das mudanças climáticas.

•	 A TIM acredita ainda que a ocorrência de 
tempestades em maiores intensidades e 
frequência podem danificar as torres de 
transmissão, o que pode aumentar os 
gastos da companhia com a aquisição de 
novos equipamentos e manutenção dos 
já existentes. Isso pode provocar também 
o aumento do valor dos seguros de bens 
que estejam suscetíveis a tais eventos. 
As variações no clima e a ocorrência fre-
quente de enchentes também podem au-
mentar os casos de ausência e liberação 
de funcionários por doenças e dificuldade 
de deslocamento.

•	 A interrupção ou a piora na qualidade do si-
nal de telefonia móvel e demais serviços de 
telecomunicação também representam um 
risco para o negócio da companhia. Além 
disso, a redução da vida útil dos aparelhos 
e os eletrônicos que têm seus rendimen-
tos diretamente relacionados à tempera-
tura sob a qual funcionam podem acarre-
tar um maior consumo de eletricidade para 
fins de refrigeração, caso haja um aumen-
to de temperatura.
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pApel

O monitoramento do consumo de papel da 
TIM é feita em quatro frentes: uso interno, sa-
colas, marketing e faturamento. Desse total, 
99,88% são de papel com a certificação Fo-
rest Stewardship Council (FSC), 0,07% é de 
papel reciclado e menos de 0,05% é de pa-
pel branco comum. 

Mantemos diretrizes e procedimentos de im-
pressão disseminados, com foco na redução 
do consumo interno de papel e de seus res-
pectivos custos, envolvendo a substituição de 
impressoras, fax, scanner e copiadoras inde-
pendentes por equipamentos multifuncionais, 
que centralizam todas essas tarefas. Todas as 
regionais também empregam papel FSC em 
suas sedes e seus escritórios administrativos, 
para uso interno dos funcionários. As políticas 
de redução de impressão, associadas às cam-
panhas internas de conscientização para a re-
dução do consumo, contribuíram tanto para a 
economia de papel como de outros recursos, 
como tonner.

Ao longo de 2013, realizamos campanhas 
para o cliente optar pela conta online da TIM 
por meio de comunicação em canais, como 
e-mail marketing e mensagem na fatura, com 
o mote “Conta online. Tire essa ideia do pa-
pel”. Com o foco da divulgação apoiada em 

DESIGN: SUGESTÃO PARA 
GRÁFICO DE PIZZA (HÁ TAM-
BÉM A COMPARAÇÃO DE 2012 
e 2013 em tabela abaixo)

Forest Stewardship Council (FSC)
Papel reciclado
Papel branco comum

97+2+1
consumo De papel (poR tipo)

99,88%

0,07%
0,05%

total De ResÍDuos GeRaDos, poR tipo

2013 2012 2013 2012 2013 2012

peRiGosos
não 

peRiGosos
total

314,08
238,37

395,70 415,66

709,78

654,03

métoDo De Disposição

2013 2013 2013 20132012 2012 2012 2012

peRiGosos

ReciclaGem ateRRo sanitáRio

peRiGosos
não 

peRiGosos
não 

peRiGosos

277,92

222,51
261,24

268,60

36,16 15,86

134,46
147,06
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quatro pilares – comodidade, controle, priva-
cidade e segurança –, a iniciativa contribuiu 
para a redução de papel na impressão das 
faturas. [EN1, EN2 e EN26]

energiA

A TIM consome energia, essencialmente, atra-
vés da rede elétrica, que representa 96,4% do 
total, sendo o restante consumido pela frota 
própria e por geradores de energia. A opera-
dora possui Estações Rádio Base (ERBs) com 
autonomia de funcionamento em caso de que-
da de energia e geradores que podem ser uti-
lizados a fim de garantir o funcionamento dos 
serviços em casos de queda prolongada.

Cientes da necessidade de reduzir o con-
sumo energético, desenvolvemos medidas 
educativas de conscientização do público 
interno nos escritórios administrativos, além 
de ações de manutenção predial, como re-
dução do horário de funcionamento dos 
equipamentos de refrigeração e elevadores.

Outra forte ação de redução do consumo é 
a melhoria da capacidade de operação, por 
meio da qual a TIM, em 2013, deu continui-
dade ao projeto de modernização e swap. 
Ele consiste na substituição dos equipamen-
tos de acesso por modelos mais modernos e 
eficientes, sendo que cerca de 60% da rede 
foi modernizada. Esse projeto continuará em 
implementação ao longo de 2014, quando as 
atividades serão focadas em todo o estado 
do Rio Grande do Sul. 

A otimização das instalações de equipa-
mentos em todos os prédios industriais da 
empresa é mais uma iniciativa que vai pro-
mover a redução no consumo de energia. 
Assim como a virtualização de data centers 
– equipamentos de TI que se localizam em 
prédios industriais – também contribuirá para 
a redução do consumo de energia.

O acordo de RAN sharing da TIM com a Oi, 
aprovado pela Anatel no início de 2013, visa 
ao compartilhamento da infraestrutura de rede 
para esse serviço e à garantia da cobertura da 
tecnologia 4G (Long Term Evolution – LTE) 
dentro do território nacional. Esse modelo ino-
vador, baseado no equilíbrio entre as partes, 
possibilita longevidade à iniciativa que, entre 
diversos outros benefícios, prevê que serão 

mateRiais utiliZaDos, poR peso e Volume

Papel uso interno 2013 2012 Var. %

Total 52.185,80 63.038,00 -17,22%

Reciclado 2.089,00 53.043,00 -96,06%

FSC 48.592,80 6.279,00 673,89%

Branco 1.504,00 3.716,00 -59,53%

Sacolas 2013 2012 Var. %

Total 89.800,00 41.356,00 117,14%

Reciclado - 41.356,00 -

FSC 89.800,00 - -

Branco - - -

marketing 2013 2012 Var. %

Total 1.489.811,00 791.421,00 88,25%

Reciclado - - -

FSC 1.489.811,00 791.421,00 88,25%

Branco - - -

Faturamento 2013 2012 Var. %

Total 1.338.920,00 1.736.475,51 -22,89%

Reciclado - - -

FSC 1.338.920,00 1.736.475,51 -22,89%

Branco - - -

total De mateRiais utiliZaDos, poR peso e Volume

2013 2012

Total 
consumido

% em relação 
ao total 

consumido

Total 
consumido

% em relação ao 
total consumido

Total 2.970.716,80 100,00% 2.632.290,51 100,00%

Reciclado 2.089,00 0,07% 94.399,00 3,59%

FSC 2.967.123,80 99,88% 2.534.175,51 96,27%

Branco 1.504,00 0,05% 3.716,00 0,14%
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poupadas, até 2016, mais de 500 toneladas 
de material, que não chegarão ao descarte, e 
possibilita a redução de energia, estimada em 
37% e, consequentemente, de emissões de 
GEE, além da gestão de riscos climáticos. Em 
linha com os desafios da redução da poluição 
ambiental e dos planejamentos urbanísticos, o 
compartilhamento também projeta a redução 
à metade dos sites, o que implica menor ne-
cessidade de fabricação desses componen-
tes e, assim, economia de recursos naturais.

Outra ação é a ativação de novas coberturas 
utilizando equipamentos de última geração, 
que apresentam maior eficiência energética. 

Já os “biosites”, projeto em fase de desen-
volvimento na empresa, são estruturas simi-
lares a antenas que possibilitam coberturas 
específicas com a máxima eficiência de uso 
de espaço e energia. Os biosites também 
contribuem para diminuir o impacto visual na 
paisagem urbana, aumentar a segurança e 
democratizar o acesso de nossos serviços.

O aumento do consumo de energia em re-
lação ao ano anterior foi decorrente da ex-
pansão da rede, com um aumento de 1.261 
sites. [EN3, EN4, EN5 e EN6]

águA e efluentes

Mesmo que nosso negócio não envolva o 
uso intensivo de água, monitoramos o volu-
me consumido em nossas unidades, tanto da 
rede urbana de abastecimento quanto de cap-
tação própria, que posteriormente é utilizado 
em jardins e limpeza de estacionamentos. 

A origem da água captada para uso nas ati-
vidades da TIM é predominantemente de 
rede urbana de abastecimento. O escritó-
rio de São Paulo começou a consumir água 
proveniente de um poço artesiano em junho 
de 2012, quando a licença de uso do bem foi 
dado pelas autoridades competentes locais.

As iniciativas para reduzir o consumo de 
água em suas operações são medidas como 
obras de adequação, vistorias e inspeções 
efetuadas constantemente nos banheiros e 
copas para evitar vazamento de água e im-
plantação de equipamentos mais eficientes 
nos sanitários (torneiras com temporizador e 
vasos sanitários com caixa acoplada). 

consumo De eneRGia, poR fonte 

Consumo de energia1 (GJ)3 2013 2012 Var. %

Fontes próprias – não renováveis      

Gasolina 46.942 43.114 8,88 

Diesel – veículos 869 929 -6,50 

Diesel – geradores 6.136 5.904 3,93 

Total 53.947 49.947 8,01 

De terceiros      

Eletricidade 1.453.581 1.342.931 8,24 

Total 1.453.581 1.342.931 8,24 

Consumo total2 1.507.528 1.392.877 8,23 

1 O consumo de energia refere-se a todas as unidades e veículos da TIM Participações S.A. no Bra-
sil, incluindo suas duas subsidiárias, TIM Celular S.A. e Intelig Telecomunicações Ltda. Os valores 
contemplam também as atividades da TIM Fiber, incorporada pela TIM Celular em 2012.

2 No Brasil, não é possível determinar qual o consumo de energia primária para a produção de 
energia indireta. As concessionárias (hidrelétrica, termoelétrica etc.) não têm obrigação legal de in-
formar a fonte de produção de energia no país.

3 Para calcular o consumo em gigajoules, foram utilizados os valores de conversão do Balanço 
Energético Nacional 2013.

total De áGua consumiDa, DiscRiminaDo pelas 
seGuintes fontes (m3)

2013 2013 20132012 2012 2012

captação 
pRópRia

total
ReDes De 

abastecimento

20.276 7.957

209.603
207.139

229.880 215.096
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Com relação aos efluentes, a TIM não pos-
sui iniciativas para seu tratamento e pos-
terior reutilização. Portanto, todo volume 
produzido pela companhia é destinado às 
redes de saneamento público, responsá-
veis por controlar o processo de tratamento 
do efluente. Vale destacar que a companhia 
não efetua descartes de alto impacto am-
biental e que nenhum corpo hídrico é signi-
ficativamente afetado. [EN8 e EN21]

A TIM analisa e monitora, com base nos mé-
todos da Resolução nº 303, as emissões ele-
tromagnéticas em todas as Estações Rádio 
Base (ERB), mantendo-se dentro dos limi-
tes estabelecidos. Os dados incluem as ba-
ses compartilhadas com outras operadoras. 
A empresa elabora um relatório teórico so-
bre as emissões eletromagnéticas de todas 
as suas ERBs. Esse relatório é exigido no 
momento da implantação para garantir que 
a ERB tenha licença da Anatel.

Em 2013, evoluímos com o trabalho de veri-
ficação dos sites que poderiam estar inseri-
dos em Áreas de Preservação Permanente 
(APP). Nessa etapa do projeto, foram iden-
tificadas 131 estações em áreas de preser-
vação. Em 2014, daremos continuidade ao 
projeto, pois ainda faltam verificações a se-
rem iniciadas em antenas com a possibilida-
de de estar em APP. [EN11, EN12]

A companhia também reforçou as campa-
nhas internas de conscientização sobre o 
uso consciente de energia, lâmpadas e água 
em 2013. Apesar de não possuir metas dire-
tas de redução de GEE, a já estabelecida de 
redução no consumo de energia elétrica nos 
equipamentos de rede resultará diretamente 
na redução de tais emissões.

Outro impacto consequente das operações 
da TIM é a emissão de ruídos. Nesse caso, 
normalmente o monitoramento das emissões 
é realizado por determinação da legislação 
(estadual e municipal) ou pela demanda de 
órgãos públicos. Para obtenção da licença 
de operação da Estação Rádio Base (ERB), 
também é necessário efetuar essa medição. 
Em 2013, a companhia mensurou o nível de 
emissões eletromagnéticas em 3.120 sites 
(51,60% a mais do que no ano passado), e, 
em 32 deles, foi mensurado o nível de ruí-
do. Nesse caso, a medição em campo é fei-
ta quando a empresa é notificada ou se soli-
citado em processo de regularização de sites. 
[EN26 e SO1]

Em 2013, a TIM foi multada no valor total de 
R$ 798 mil, referente a 39 multas por não 
conformidade ambiental. Também foram 
registrados 46 autos de infração, 507 pro-
cessos administrativos ativos, 33 judiciais 
e cinco termos de ajustamento de conduta 
(TACs), ainda em curso.

a tiM evoluiu com o trabalho 
de verificação de sites 
em áreas de preservação 
permanente e ampliou o 
monitoramento de emissões 
eletromagnéticas e de ruídos 
em suas instalações

impActos AmBientAis dos 
produtos e serviços

As Estações Rádio Base (ERBs), estruturas 
necessárias para o funcionamento do serviço 
telefônico móvel, geram impactos tanto na im-
plantação propriamente dita quanto na emis-
são de radiação eletromagnética. De acordo 
com a publicação da Acel Telefonia Celular 
– Conheça Bem essa Tecnologia –, estudos 
desenvolvidos pela Organização Mundial da 
Saúde (OMS) apontam que não há indícios 
suficientes de que o uso de celulares repre-
sente perigo à saúde, desde que sejam obser-
vados os limites e as normas de precaução.

Ainda segundo a publicação, as antenas emi-
tem radiação de valor insignificante, mesmo 
considerando uma exposição contínua. Esse 
nível a que a população está sujeita é de 50 
a mil vezes inferior ao patamar de segurança 
estabelecido pela regulamentação da Anatel. 
Por meio da Resolução nº 303/2002, a agên-
cia estabelece os limites de exposição a cam-
pos eletromagnéticos na faixa de radiofrequ-
ência utilizada pela telefonia celular.
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Ananindeua/PA – TAC firmado entre a TIM 
Celular e a prefeitura com intuito de obter a 
concessão de prazo para regularização dos 
processos de licenciamento ambiental de to-
das as ERBs instaladas no município sem o 
devido licenciamento ambiental, bem como 
extinguir os débitos de multas aplicadas em 
aberto no município. 

pRocessos RefeRentes ao meio ambiente 
(quantiDaDe)

2013 2012

Processos administrativos (ativos) 507 453

Processos administrativos (entrantes) 56 248

Processos judiciais (ativos) 33 46

Processos judiciais (entrantes) 6 3

Fortaleza(Semace)/CE – TAC firmado entre 
a TIM Celular e a Superintendência Estadu-
al do Meio Ambiente – Semace com obje-
tivo de a empresa apresentar a totalidade 
dos documentos relativos aos 135 proces-
sos, em tramitação na Semace, das ERBs 
implantadas no estado do Ceará.

Ipueiras/CE – TAC firmado entre a TIM Ce-
lular e o Ministério Público visando à relo-
cação e à regularização de um site. Obri-
gações da TIM: permutar a propriedade do 
terreno de locação da ERB pela proprieda-
de onde se encontra a torre; e remover a tor-
re para novo local.

Manaus/AM – TAC firmado entre a TIM Ce-
lular S.A. e a prefeitura em decorrência de 
instalação irregular das ERBs no município. 
Houve redução de multas aplicadas pela 
municipalidade e obrigação da TIM de pro-
mover o licenciamento das ERBs.

Boa Vista/RO – TAC firmado entre a TIM Ce-
lular S.A. e a prefeitura visando à regulari-
zação dos licenciamentos urbanísticos de 
todas a ERBs instaladas no município, que 
possibilitou, inclusive, redução de penalida-
des aplicadas.

Atualmente, existem 540 casos ambientais 
acompanhados pelo Departamento Jurídico 
Ambiental. Isso é feito por meio de um re-
latório de contingência, atualizado mensal-
mente, com os seguintes objetos: adequa-
ção de estrutura, ausência de licença por 
restrição na legislação, cancelamento de li-
cença, ERB não ativada, licenciamento am-
biental, publicidade, pilhas/baterias, radiação 
eletromagnética e remoção de ERB. [EN28]

o departamento jurídico 
ambiental acompanha os 
casos envolvendo questões 
ambientais e produz um 
relatório de contingência 
sobre o tema, atualizado 
mensalmente
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a companhia considera fundamental o respeito aos 
direitos dos trabalhadores para o desenvolvimento de 
sua atividade

deSeMpenho SoCial

Defendemos a segurança e a saúde nos lo-
cais de trabalho e consideramos fundamental, 
no desempenho da atividade econômica, o 
respeito aos direitos dos trabalhadores. Dessa 
forma, buscamos investir em nossos colabo-
radores por meio de treinamentos e ferramen-
tas para o desenvolvimento de suas carreiras 
e a ampliação das suas qualificações. 

educAção e quAlificAção

A TIM investe em programas que desen-
volvem competências necessárias para o 
alcance dos resultados de negócios. Além 
disso, visam garantir a preparação do seu 
quadro de colaboradores, tendo em vista os 
desafios e cenários futuros, bem como os 
avanços tecnológicos e mercadológicos. As 
principais ações são:

•	 Programa de Graduação, que gera ensino 
superior para 120 colaboradores;

•	 Formação Internacional, que leva colabo-
radores a experiências no exterior;

•	 Treinamentos técnicos específicos, que 
focam a qualificação técnica e a atuali-
zação para a execução na função desig-
nada;

•	 Treinamentos institucionais, que propor-
cionam a ambientação do colaborador à 
empresa.

Em abril de 2013, a operadora promoveu o 
Workshop Technology Evolution to Business 
Innovation (Evolução da Tecnologia para Ino-
vação nas Empresas). O encontro foi dirigido 
a 124 profissionais e líderes da TIM, a maioria 
das áreas Network, Information Technology e 
Marketing. Esse workshop foi uma das ações 
de formação previstas no Conexão Tecnolo-
gia, programa de desenvolvimento para pro-
fissionais de tecnologia e rede da TIM.

Ainda nesse ano, a TIM disponibilizou cem 
vagas para o curso de graduação em Admi-
nistração aos seus colaboradores próprios 
sem formação superior. O curso oferecido 
pela empresa é fruto de uma parceria com a 
Associação Internacional de Educação Con-
tinuada (AIEC), uma das melhores faculda-
des via internet do Brasil.

bússola profissional 

A TIM criou um guia de orientação e 
planejamento de carreira para todos os 
colaboradores. O objetivo do programa 
Bússola Profissional é mostrar as pos-
sibilidades de crescimento e mobilida-
de na TIM, auxiliando o colaborador a 
trilhar o melhor caminho dentro da em-
presa. Para isso, disponibilizou na in-
tranet o Mapa de Carreira, com todos 
os cargos agrupados por trilhas pro-
fissionais, e o Currículo do Sistema de 
Carreira e Sucessão da TIM, com es-
paço para o colaborador manter seu 
currículo atualizado.
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Em 2013, foram investidos R$ 14,5 milhões 
em programas de educação corporativa ofe-
recidos aos funcionários. Além disso, a TIM 
beneficia 389 colaboradores com o financia-
mento à educação formal, o que totalizou um 
investimento de R$ 703,6 mil. O número mé-
dio de horas de treinamento por ano, por ca-
tegoria funcional, ficou distribuído conforme o 
quadro ao lado. Profissionais em processo 
de desligamento recebem indenização por 
demissão e por tempo de serviço, conforme 
estipulado por lei. Em determinados casos, 
é possível estender o benefício do plano de 
saúde de um funcionário desligado, em vir-
tude de cirurgias, por exemplo.

A TIM continua realizando anualmente uma 
avaliação do desempenho de seus empre-
gados tendo como base as atividades e os 
objetivos estabelecidos para o período, as-
sim como as competências de grupo defi-
nidas para cada função. Após a avaliação, 
gestor e colaborador realizam um encontro 
de feedback, no qual estabelecem consenso 
sobre as competências que deverão ser de-
senvolvidas no próximo ano, bem como de-
finem novas metas e objetivos. A partir daí, 
é construído o Plano de Desenvolvimento In-
dividual de cada colaborador, por meio do 
qual são definidas as ações que serão re-
alizadas como suporte ao desenvolvimento 
dessas competências. Em função das ava-
liações e dos planos de desenvolvimento, 
são geradas as movimentações que se re-
lacionam com carreira e mérito.

 O programa Consultores de Excelência, 
aplicado aos consultores de relacionamento 
(CR), permite a promoção do aprimoramento 

méDia De hoRas De tReinamento poR ano, poR empReGaDo, 
DiscRiminaDa poR cateGoRia funcional 

2013 2012 Var. %

Diretoria 690,6 455,4 51,65% 

Gerência 20.517,5 16.652,6 23,21% 

Demais cargos 82.526,7 67.209,4 22,79% 

Força de vendas 42.791,5 454.997,5 -90,60% 

Consultor de relacionamento (CRCs) 1.605.221,7 140.360,1 1.043,65% 

Total de horas dedicadas a 
programas de educação corporativa 

(horas/ano)
1.751.748,0 679.675,0 157,73% 

Valor total investido nesses 
programas (R$)

14.517.187,97 10.221.265,4 42,03% 

númeRo De colaboRaDoRes que fRequentam cuRsos De 
eDucação foRmal financiaDos pela empResa

2013 2012 Var. %

Diretoria 4 22 -22,73% 

Gerência 2 71 -35,21% 

Demais cargos 12 325 -33,54% 

Força de vendas 7 22 -59,09% 

Consultor de relacionamento (CRCs) 105 70 44,29% 

ValoR inVestiDo no financiamento à eDucação foRmal Dos 
colaboRaDoRes

2013 2012 Var. %

Total 703.566,21 3.941.837,80 -82,15% 
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Em 2013, foram desligados 4.369 colabora-
dores, sendo 54,9% voluntariamente, 44,7% 
involuntariamente e 0,4% por outros moti-
vos. No mesmo período, foram admitidos 
4.886 colaboradores, sendo que, desse total, 
61,7% são mulheres e 89,2% possuem até 
35 anos. A taxa de rotatividade total foi de 
35,78%, o que significa um decréscimo de 
11,45% em relação ao ano anterior. [LA2]

total De Demissões VoluntáRias e inVoluntáRias no 
peRÍoDo

2013 2012 Var. %

Voluntárias 2.400 2.479 -3,19% 

Involuntárias 1.953 2.228 -12,34% 

Outras causas* 16 10 60,00% 

total De aDmitiDos poR faixa etáRia

2013 2012 Var. %

Até 35 anos 4.359 5.152 -15,39% 

De 36 a 45 anos 432 543 -20,44% 

De 45 a 60 anos 92 91 1,10% 

Acima de 60 anos 3 1 200,00% 

total De aDmissões RealiZaDas atRaVés De DifeRentes 
foRmas De RecRutamento

2013 2012 Var. %

Recrutamento interno 77 0 -

Recrutamento externo 4.809 5.780 -16,80% 

somatóRia Dos saláRios nominais

2013 2012 Var. %

Qual a somatória dos salários nominais 
dos admitidos no período? 

8.298.940,25 9.015.817,44 -7,95% 

Qual a somatória dos salários nominais 
dos demitidos no período?

7.248.601,35 8.034.662,94 -9,78% 

profissional por meio de avaliações mensais, 
com resultados compartilhados com os cola-
boradores para servir de apoio à tomada de 
decisão em relação ao seu desenvolvimen-
to de carreira. A média anual desses resul-
tados é convertida em um conceito que sin-
tetiza o desempenho do CR, alinhado com 
o processo de Gestão de Desempenho Cor-
porativo. [LA10, LA11 e LA12]

peRcentual De empReGaDos 
que RecebeRam análise De 
Desempenho

2013 2012

Empregados1 99,9% 99%

Consultores de 
relacionamento

100% 100%

% do total de 
empregados

52,7% 41,5%

1 O percentual apresentado se refere aos empregados que 
receberam treinamento em função do universo de emprega-
dos elegíveis para tal atividade. Os critérios de elegibilida-
de envolvem, dentre outras especificidades, o tempo que o 
empregado está dentro da empresa.

Homens
Mulheres

Homens
Mulheres

39+61
38+62

total De DemitiDos, poR GêneRo

total De aDmitiDos, poR GêneRo

taxa De RotatiViDaDe

38,9%

61,7%

61,1%

38,3%

Voluntárias
Involuntárias

16% 19,7%
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oportunidAdes de emprego nAs 
unidAdes própriAs

A TIM fechou 2013 com 163 lojas próprias 
no Brasil, sendo 32 unidades inauguradas 
durante o ano. De forma geral, a TIM dis-
põe de mais de 12 mil pontos de vendas, 
entre lojas premium e revendedores (exclu-
sivos ou multimarca), além de contar com a 
capilaridade das grandes redes de varejo. 
Os clientes do segmento pré-pago contam 
ainda com canais alternativos para recarga, 
como supermercados e bancas de jornal, to-
talizando mais de 430 mil pontos de venda 
espalhados por todo o país.

perfil dos colABorAdores

A TIM prioriza um ambiente de trabalho sau-
dável, a fim de estimular o desenvolvimen-
to profissional. Para isso, os colaboradores 
são permanentemente informados sobre os 
avanços da empresa no mercado de tele-
comunicação e as metas estabelecidas por 
meio da intranet corporativa, do TIM News 
(TV corporativa interna, com transmissão em 
áreas de grande circulação) e de e-mails de 
comunicação interna.

Ao fim de 2013, o quadro de funcionários 
da companhia contava com 12.870 colabo-
radores,1 sendo 12.167 empregados dire-
tos,2 381aprendizes, 306 estagiários e 16 
terceirizados. Do total de empregados di-
retos, a maior parte se concentra nos esta-
dos de Rio de Janeiro, São Paulo e Paraná. 
Destes, 91% possuem menos de 10 anos de 
tempo de empresa. Todos os colaboradores 
cumprem jornada integral de trabalho e 95% 
possuem contrato de trabalho por tempo in-
determinado. [LA1]

Em 2013, a TIM recebeu 13.557 processos 
trabalhistas e pagou um valor de R$ 2,1 mi-
lhões em processos julgados proceden-
tes. [SO8]

DistRibuição Dos empReGaDos DiRetos, poR ReGião

2013 2012

Escritório regional São Paulo – SP (capital e interior) 3.588 3.618

Escritório regional Rio de Janeiro – RJ 3.835 3.606

Regional Rio de Janeiro – ES 14 15

Escritório regional Sul – PR 1.213 1.119

Escritório regional Sul – SC 123 107

Escritório regional Sul – RS 228 202

Escritório regional Centro-Oeste – DF, GO, TO, MT, MS, RO e AC 362 316

Escritório regional Leste – MG, BA e SE 585 503

Escritório regional Nordeste – PE, AL, PB, RN, CE e PI 1.956 1.931

Escritório regional Norte – PA, AM, MA, AP e RR 263 233

quantiDaDe De colaboRaDoRes poR joRnaDa De tRabalho

2013 2012

Colaboradores em jornada de trabalho integral 12.854 12.255

Colaboradores em jornada de trabalho parcial 0 0

Indeterminado
Determinado

Até 1 ano
De 1 a 5 anos
De 5 a 10 anos
De 10 a 20 anos
De 20 a 30 anos

94+6
empReGaDos poR joRnaDa De tRabalho

númeRo De empReGaDos poR 
tempo De empResa

94,7%

8,4%
0,3% 0,2%

5,3%

28,2%

43,6%

19,4%28+43+19+8+1+11 Colaboradores: empregados próprios, terceirizados, es-
tagiários e aprendizes.

2 Contratado, com carteira de trabalho assinada e direi-
tos trabalhistas assegurados diretamente pela empresa, de 
acordo com a CLT. Não inclui estagiários e aprendizes.
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pesquisA de climA

Em 2013, não houve pesquisa de clima or-
ganizacional porque a TIM afere a qualida-
de do ambiente de trabalho do Grupo Tele-
com Italia em parceria com a Universidade 
Italiana Bocconi a cada dois anos. Em 2012, 
de acordo com a opinião dos colaboradores, 
a média de satisfação geral foi de 7,54 (em 
uma escala de 1 a 10), colocando a TIM na 
posição de empresa do grupo na qual os co-
laboradores apresentam maior nível de sa-
tisfação. Além da média de satisfação geral, 
foram avaliados mais 22 itens (imagem ex-
terna, orientação ao mercado, liderança e di-
versidade, dentre outros) em uma escala de 
1 a 7. As notas alcançadas pela TIM ficaram 
entre valores médios (4 a 5) e médios para 
altos (5 a 6).

presençA no mercAdo

Embora não possua uma política estruturada 
de contratação na comunidade local, em re-
crutamentos externos a TIM busca dar pre-
ferência à mão de obra local, residente na ci-
dade de origem da vaga. Em alguns casos, 
como forma de engajar para o processo de 
recrutamento e seleção, as associações de 
moradores das comunidades vizinhas anun-
ciam as oportunidades por meio de carta-
zes corporativos, via site ou contato pessoal.

A companhia também atua em parceria com 
algumas consultorias que recebem material 
específico de divulgação impressa, que são 
dispostas em universidades e canais que jul-
garem satisfatórios para o recrutamento de 
candidatos. As vagas divulgadas em redes 
sociais são, especificamente, voltadas para 
os programas de estágio e jovem aprendiz.

São contratados profissionais de outras áre-
as geográficas apenas quando não existe 
disponibilidade local nem opções de forma-
ção. Em 2013, os 14 gestores contratados 
eram provenientes das comunidades locais 
da empresa, no eixo Rio-São Paulo, locali-
dades em que houve a necessidade da ad-
missão desses profissionais. [EC7]

estágio seM fronteiras 

O total de inscritos na edição 2013 do programa Estágio Sem 
Fronteiras foi de cerca de 50 mil candidatos, dos estados de São 
Paulo, Rio de Janeiro, Minas Gerais, Paraná, Rio Grande do Sul, Pará 
e Pernambuco, que concorreram a 123 vagas na operadora. Os pro-
fissionais aprovados são desenvolvidos para ocupar cargos estraté-
gicos e de liderança na companhia. O programa oferece ainda remu-
neração diferenciada, participação nos lucros e resultados, programa 
de desenvolvimento de liderança e gestão, job rotation, formação in-
ternacional para os que mais se destacarem e acompanhamento de 
carreira com executivos da TIM.

trainee talentos seM fronteiras 

A TIM também investe no desenvolvimento de jovens profissionais, 
que, por meio do programa Trainee Talentos Sem Fronteiras, podem 
assumir, após dois anos e três meses, posições estratégicas na com-
panhia. Além de adquirir novos conhecimentos, desafios e oportunida-
des de crescimento na empresa, o profissional vai contar com remu-
neração diferenciada, participação nos lucros e resultados, programa 
de desenvolvimento de liderança e gestão, job rotation, formação in-
ternacional para os que mais se destacarem e acompanhamento de 
carreira com executivos da TIM.

o programa estágio Sem 
Fronteiras atraiu cerca de 
50 mil candidatos em 2013, 
com vagas em sete estados 
brasileiros. os aprovados 
são capacitados para cargos 
estratégicos e de liderança
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respeito à diversidAde e comBAte 
à discriminAção

A TIM acredita que um ambiente diverso, 
formado por pessoas independentemen-
te de gênero, raça, orientação sexual, re-
ligião e condição social ou física, promo-
ve uma rica troca de ideias. Apesar de não 
haver iniciativas formais instituídas para ga-
rantir ou ampliar a diversidade, assim como 

DistRibuição Dos empReGaDos, poR GêneRo e 
caRGo1

2013 2012 Var. %

Homens 5.278 5.093 3,63%

Diretores 42 44 -4,55% 

Gerentes 462 470 -1,70% 

Profissionais 2.411 2.177 10,75% 

Força de vendas/lojas 1.272 1.312 -3,05% 

Consultores de relacionamento/
fraude

1.091 1.090 0,09% 

Mulheres 6.889 6.557 5,06% 

Diretores 8 6 33,33% 

Gerentes 226 237 -4,64% 

Profissionais 1.909 1.723 10,80% 

Força de vendas/lojas 1.385 1.239 11,78% 

Consultores de relacionamento/
fraude

3.361 3.352 0,27% 

1 Não inclui estagiários, aprendizes e terceiros.

total De empReGaDos poR coR/Raça

2013 2012 Var. %

Brancos 8.461 8.124 4,15% 

Pretos 724 665 8,87% 

Pardos 3.402 3.251 4,64% 

Amarelos 140 95 47,37% 

Indígenas 39 37 5,41% 

Não informado 88 83 6,02% 

total De funcionáRios em caDa cateGoRia 
funcional

2013 2012 Var. %

Conselho 7 10 -30,00% 

Diretoria 50 50 0,00%

Gerência 688 707 -2,69% 

Demais funções 12.116 11.498 -0,60% 

DistRibuição Dos empReGaDos, poR faixa 
etáRia

2013 2012 Var. %

Menores de 18 anos 342 166 106,02% 

De 18 a 35 anos 9.423 9.407 0,17% 

De 36 a 45 anos 2.317 1.995 16,14% 

De 45 a 60 anos 745 666 11,86% 

Acima de 60 anos 27 21 28,57% 

total De empReGaDos poR nÍVel De 
escolaRiDaDe

2013 2012 Var. %

Analfabeto 0 0 -

Ensino fundamental 287 14 1.950% 

Ensino médio 8.229 6.398 28,62% 

Ensino superior 3.584 5.011 -28,48% 

Pós-graduação/mestrado/ 
doutorado 

754 832 -9,38% 

a participação e representatividade dos di-
versos grupos sociais que compõem a so-
ciedade nos grupos responsáveis pela go-
vernança, a companhia deixa claro seu 
posicionamento por meio de artigos na intra-
net e outros meios de comunicação interna. 
A TIM valoriza as diferentes experiências e 
qualidades individuais dos seus colaborado-
res como forma de estimular o pensamento 
inovador. [LA13]
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estabelecida de acordo com as atividades 
desenvolvidas e contribuições para o negó-
cio e não possui qualquer segregação por 
gênero. Em 2013, a relação entre o maior e 
o menor salário pago na companhia foi de 
87 vezes. A TIM estabelece acordos coleti-
vos em todas as regiões, e nenhum colabo-
rador está sujeito às regras de salário míni-
mo local. Em 2013, a relação entre o menor 
salário pago pela companhia e o salário mí-
nimo local foi feita como descrita na página 
a seguir. [EC5]

sAlários

A política salarial não está atrelada a qual-
quer tipo de discriminação e reflete o com-
portamento do mercado. Em 2013, houve 
uma continuidade na diminuição da diferen-
ça entre a remuneração média de homens 
e mulheres. [LA14]

Alinhada às melhores práticas de merca-
do, a política de remuneração da TIM esta-
belece que a base salarial de cada cargo é 

somatóRia Dos saláRios nominais, poR caRGo e GêneRo

2013 2012 Var. %

Homens 275.660.203,36 247.446.097,42 11,40%

 Diretores 19.267.680,00 18.202.142,00 5,85%

Gerentes 73.103.415,59 65.660.030,50 11,34%

Profissionais 143.416.985,63 126.800.297,66 13,10%

Força de vendas/lojas 29.399.555,80 28.258.288,89 4,04%

Consultores de relacionamento/fraude 10.472.566,34 8.525.338,37 22,84%

Mulheres 186.527.097,03 162.117.948,47 15,06%

 Diretores 2.460.000,00 1.448.600,00 69,82%

Gerentes 32.930.161,95 27.397.323,98 20,19%

Profissionais 95.625.399,98 84.722.724,94 12,87%

Força de vendas/lojas 25.213.417,74 22.021.674,08 14,49%

Consultores de relacionamento/fraude 30.298.117,36 26.527.625,47 14,21%

pRopoRção De saláRios-base entRe homens e mulheRes,  
poR cateGoRia funcional

2013 2012 Var. %

Diretores 1,49 1,71 -12,93%

Gerentes 1,09 1,21 -10,14%

Profissionais 1,19 1,18 0,25%

Força de vendas/lojas 1,27 1,21 4,77%

Consultores de relacionamento/fraude 1,06 0,99 7,74%
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Acordos coletivos

Asseguramos o respeito aos direitos de li-
berdade de associação e à negociação co-
letiva, em conformidade com a legislação 
brasileira vigente. Em 2013, a TIM contava 
com 334 empregados sindicalizados em seu 
quadro, e os acordos coletivos de trabalho 
abrangem 100% dos empregados próprios.

As principais negociações realizadas em 
2013 foram a renovação das cláusulas eco-
nômicas do Acordo Coletivo do Trabalho 
(ACT 2012/2014). As negociações foram 
iniciadas em setembro de 2013 e finaliza-
das em novembro do mesmo ano, com a re-
alização de cinco reuniões, com ambas as 
federações representativas dos trabalhado-
res, em que houve aprovação em maioria 
absoluta nas assembleias realizadas em to-
dos os 27 estados do país. Foi acrescido ao 
conjunto de cláusulas e condições o reajuste 

paRâmetRo salaRial

Estado
Salário mínimo 

local (R$)
Menor salário 

pago (R$)

Percentagem de 
empregados 

que recebem o menor 
salário

Proporção em 
relação ao mínimo 

local

SP 755,00 762,00 21,88% 0,93%

RJ 802,53 726,00 11,97% -9,54%

ES 678,00 1.002,00 28,57% 47,79%

PR 914,82 726,00 38,50% -20,64%

SC 765,00 1.002,00 39,84% 30,98%

RS 770,00 1.002,00 40,79% 30,13%

DF, GO, TO, MT, 
MS, RO e AC 

678,00 1.002,00 36,74% 47,79%

MG, BA e SE 678,00 946,00 12,65% 39,53%

PE, AL, PB, RN, 
CE e PI

678,00 726,00 35,63% 7,08%

PA, AM, MA, AP 
e RR

678,00 946,00 34,98% 39,53%

com ganho real nos salários que chegam a 
R$ 2 mil e houve a inclusão da categoria de 
gerentes managers no reajuste salarial e a 
inclusão da extensão do benefício auxílio-
-creche para os empregados homens. Hou-
ve também a revisão de metas do Progra-
ma de Participação nos Resultados. [LA4]

políticA de recompensA

Valorizar e reconhecer os colaboradores pe-
los resultados atingidos e pela sua contri-
buição individual é o principal objetivo da 
Política de Recompensa da TIM. Para isso, 
trabalha com a diferenciação da remunera-
ção em função da performance, o reconhe-
cimento dos resultados e a retenção dos 
melhores funcionários, além da oferta de 
oportunidades de crescimento e desenvol-
vimento profissional.
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As modalidades de recompensa são: mérito, 
promoção, oportunidade interna, bônus (em 
função de uma alta performance) ou gratifi-
cação (pelo desenvolvimento de projeto/ati-
vidade específico). A aplicação pode resultar 
em um acréscimo salarial ou em um bônus/
gratificação pontual.

Os colaboradores que podem participar da 
política precisam ter pelo menos seis me-
ses de empresa e que tenham tido resultado 
igual, no mínimo, a “atendeu plenamente as 
expectativas” na última Gestão de Desempe-
nho (GD). Quanto maior for a avaliação de 
desempenho, maior é o limite da faixa sala-
rial que um colaborador pode atingir. Dentro 
da política, esse patamar poderá chegar a 
até 150% da média do mercado.

Ao longo de 2013, 2.098 colaboradores fo-
ram contemplados com ações de mérito e 
oportunidades internas, atingindo 42,4% da 
população elegível, com um incremento sa-
larial médio de 22,1%.

Benefícios

A TIM oferece aos seus empregados um am-
plo conjunto de benefícios. Dentre eles: assis-
tência médica e odontológica, seguro de vida, 
previdência privada, vale-alimentação/refei-
ção, vale-transporte, auxílio-creche e aparelho 
celular com plano funcional de voz e dados. 

No início de 2013, contemplamos todos os 
nossos colaboradores e estagiários próprios 
com um modem disponibilizando internet 3G 
ilimitada. O plano conta ainda com roaming 
nacional e velocidade de até 16 MBPS e não 
possui cobrança excedente. Ao fim do ano, 
os gastos com benefícios contabilizaram um 
total de R$ 128 milhões.

Os diretores e gerentes têm direito a um pla-
no de assistência médica internacional, e os 
representantes da alta administração têm di-
reito a veículo e combustível.  Todos partici-
pam do programa de lucros e resultados da 
companhia, sendo que os diretores, geren-
tes, especialistas master e coordenadores 
recebem o MBO (Management by Objecti-
ves). Os demais empregados são contem-
plados com a PLR (Participação nos Lucros 
e Resultados). [LA3]

sAúde ocupAcionAl e segurAnçA

Atualmente, a TIM possui dez Comissões In-
ternas de Prevenção de Acidentes de Tra-
balho (Cipas) distribuídas pelas unidades 
da empresa com mais de 50 colaboradores 
e, em 2013, 60% dos colaboradores eram 

ReGRas

Incremento salarial Bônus/gratificação

Percentual de reajuste 
máximo no ano

Até 35% do salário Até 3,5 salários

Periodicidade

Até dois incrementos salariais por 
ano, com mínimo de 10% em cada 
movimento, desde que respeitado o 
limite máximo. Intervalo mínimo de 

três meses entre as ações

Um bônus/gratificação 
por ano

Combinação de 
instrumentos

É possível combinar mais de 
um tipo de instrumento, desde 

que sejam respeitados os limites 
máximos equivalentes (cada 10% de 
incremento salarial correspondem a 

um salário de bônus, como critério de 
equivalência)

preViDÊncia 

A TIM oferece, a todos os seus colaboradores pró-
prios, um plano aberto de contribuição definida suple-
mentar administrado pelo Itaú. A contribuição é de 1% 
do salário até R$ 2.620, sendo integralmente paga 
pela TIM. No caso de o empregado receber um salá-
rio superior, é pago 1% de R$ 2.620 e, a partir desse 
valor, são pagos 6,6% referentes ao restante do salá-
rio, sendo que o colaborador e a TIM participam com 
contribuições iguais. O empregado pode ainda fazer 
contribuições adicionais ao plano, de acordo com sua 
escolha.
A adesão ao Plano de Previdência Privada TIM é op-
cional e, entre as vantagens da adesão, podemos des-
tacar: a possibilidade de dedução no imposto de ren-
da; a isenção de taxa de carregamento (entrada no 
plano) e encargo de saída (saída do plano); e possi-
bilidade de realizar a portabilidade de recursos de ou-
tros planos de previdência que o colaborador já tem.
Os colaboradores oriundos da Intelig que não foram 
transferidos para a TIM permanecem ativos no plano 
Intelig Icatu. [EC3]
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representados por essas comissões. Nos lo-
cais onde não há número mínimo de colabo-
radores, um responsável é treinado para de-
sempenhar essas atividades. 

As Cipas atuam de acordo com a Norma Re-
gulamentadora (NR)-05 na prevenção de aci-
dentes e doenças relacionadas ao trabalho. 
Essas ações acontecem em conjunto com o 
Serviço Especializado em Engenharia de Se-
gurança e em Medicina do Trabalho (SES-
MT) ou com o representante de segurança 
do trabalho da empresa. As comissões são 
formadas metade por colaboradores indica-
dos pelo corpo diretivo da empresa e a outra 
parte por funcionários eleitos por seus pares.

A TIM também dispõe de um canal de segu-
rança e saúde no trabalho (SST) composto 
de profissionais especializados em meio am-
biente, segurança e saúde do trabalho em 
todas as suas regionais. A equipe atua na 
identificação e no controle de riscos ocupa-
cionais por meio de ações preventivas e de 
conscientização.

Em 2013, a TIM não registrou acidentes gra-
ves com seus colaboradores. Todos os aci-
dentes de trabalho são cadastrados no INSS 
através do sistema CAT online. Além desse 
relato ao INSS, os acidentes são analisados 
e investigados por meio de documentos es-
pecíficos que se encontram disponíveis na 
rede SSMA.  Os procedimentos citados an-
teriormente estão descritos na Política de 
Comunicação de Acidentes de Trabalho, dis-
ponível na intranet corporativa.

A TIM mantém também atenção constante 
às atividades nas quais há maior risco ou 
índice de doenças ocupacionais, principal-
mente no Centro de Relacionamento com o 

Cliente, onde há a presença de risco cogni-
tivo. Para reduzir a possibilidade do dano, 
realizamos programas como ginástica la-
boral, avaliações ergonômicas, Programa 

aciDentes com empReGaDos

2013

Número de acidentes sem afastamento 3

Número de acidentes com afastamento 24

Taxa de frequência 0,28

Taxa de gravidade 5,58

Número de dias perdidos 471

luVas laborais 

Em 2013, a companhia beneficiou os consultores de 
seus call centers próprios por meio de uma ação iné-
dita no Brasil: a distribuição de luvas terapêuticas para 
uso laboral, um projeto de R$ 1,3 milhão do Programa 
de Qualidade de Vida TIM. Foram beneficiados cerca 
de 4.200 colaboradores nas unidades de atendimento 
ao cliente em Santo André (SP), Rio de Janeiro (RJ), 
Jaboatão dos Guararapes (PE) e Curitiba (PR). As lu-
vas auxiliam na prevenção e no tratamento para o alí-
vio da dor muscular.

de Controle Médico de Saúde Ocupacional 
(PCMSO) e Programa de Prevenção de Ris-
cos Ambientais (PPRA), além do Programa 
de Qualidade de Vida TIM, que esclarece e 
incentiva os funcionários a cultivarem hábi-
tos de vida saudáveis.

Desenvolvemos, anualmente, a Semana In-
terna de Prevenção de Acidentes do Tra-
balho (Sipat), a Comissão Interna de Pre-
venção de Acidentes (Cipa), o Programa de 
Ginástica Laboral, a vacinação contra gri-
pe e o Programa de Conservação Vocal. A 
empresa oferece também plano de saúde e 
odontológico para os funcionários e promove 
a qualidade de vida com divulgação de infor-
mações pela intranet e ações locais.

brigaDa De incÊnDio 

A companhia retomou, em 2013, a Brigada de In-
cêndio da TIM, integrada por colaboradores volun-
tários, previamente treinados e capacitados para 
realizar atendimento em situações de emergência. 
Os brigadistas receberam aulas teóricas e práticas 
para atuar na prevenção e no combate a incêndios, 
na prestação de primeiros socorros e no auxílio na 
evacuação de ambientes. A instalação e a manuten-
ção da brigada atende a requisitos legais e garante 
ações rápidas e eficazes em casos de emergência.
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A TIM se compromete ainda a buscar a miti-
gação dos riscos à saúde dos seus colabo-
radores por meio de medidas de proteção 
coletivas e individuais, sem prejuízo do dis-
posto no artigo 191 da CLT e no Decreto nº 
3.214/78, priorizando a cessação ou neutra-
lização dos agentes que representem riscos 
à saúde dos empregados. [LA6, LA7, LA8 e LA9]

fornecedores

A companhia não possui políticas de com-
pras ou práticas e procedimentos que prio-
rizem fornecedores locais. No entanto, bus-
ca, sempre que possível, relacionar-se com 
fornecedores com sede no Brasil. A Políti-
ca de Relacionamento com Fornecedores 
no Processo de Compras estabelece a in-
clusão da responsabilidade socioambiental 
dos bens e serviços adquiridos e a melho-
ria contínua do relacionamento da empre-
sa com os fornecedores. Por isso, todos os 
contratos e pedidos de compra contam com 
uma cláusula que garante a observância e 
o cumprimento do Código de Ética da TIM e 
dos princípios do Pacto Global, como o res-
peito aos direitos humanos e de trabalho, 
aos princípios de proteção ambiental e ao 
combate à corrupção.

Desde a implementação da política, a com-
panhia realiza a avaliação dos principais 
fornecedores em questões relacionadas à 
sustentabilidade. Em 2013, a TIM mantinha 
parceria comercial com 60 fornecedores 
classificados como significativos e, desse to-
tal, 100% foram submetidos a avaliações re-
lacionadas ao desenvolvimento sustentável. 
As respostas dessa avaliação não são con-
sideradas nos processos de qualificação e 
seleção dos fornecedores, servindo apenas 
para fortalecer compromissos mútuos sobre 
a Política de Relacionamento e identificar 
oportunidades de avanço conjunto. 

Em 2012, a empresa tinha como meta atin-
gir o montante de 180 fornecedores avalia-
dos de acordo com os critérios de sustenta-
bilidade e, em 2013, foram acrescidos mais 
40 novos fornecedores, totalizando 220 for-
necedores avaliados.

Tipo de 
fornecedor

Total de gastos por tipo de 
fornecedor (R$)

Participação no total de 
compras (%)

2013 2012 2013 2012

De fornecedores 
locais

8.852.839 7.142.602 97,1% 96,9%

De outros 
fornecedores

264.382 227.201 2,9% 3,1%

A companhia não tem procedimentos espe-
cíficos para identificar operações ou proces-
sos em sua cadeia produtiva que apresen-
tem risco de trabalho forçado, análogo ao 
escravo e infantil. No entanto, ao se tornar 
um fornecedor TIM, as empresas cadastra-
das assinam uma declaração mostrando ci-
ência de que a companhia orienta suas ati-
vidades e negócios conforme o Código de 
Ética e de Conduta, à luz dos princípios do 
Pacto Global, deixando claro o seu compro-
misso no combate e na erradicação de qual-
quer forma de exploração do trabalho.

A TIM disponibiliza o Código de Ética e de 
Conduta na internet, além de promover os 
princípios do Pacto Global interna e exter-
namente, mas não realiza treinamentos for-
mais referentes a direitos humanos para 
seus colaboradores e profissionais de se-
gurança. Em 2013, não houve registro de 
casos de discriminação e qualquer violação 
aos direitos humanos dentro dos limites da 
companhia. [EC6, HR2, HR3, HR4, HR6, HR7 e HR8] 

os fornecedores de produtos e serviços 
da tiM precisam orientar seus negócios 
conforme o Código de ética e Conduta da 
empresa, disponível na internet

peRcentual De compRas locais
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instituto tim:  
foco em ciência,tecnologia e inovação

inveStiMento SoCial privado

Criado em julho de 2013, o Instituto TIM sur-
ge para consolidar a estratégia de investi-
mento social privado da companhia. 

Presidido pelo executivo Manoel Horacio, o 
instituto investe na criação e democratiza-
ção de recursos e estratégias de ensino que 
promovam a inclusão tecnológica produtiva 
de jovens. A sua atuação está definida com 
base em quatro pilares:

•	 Ensino, que tem como foco a educação 
e a ciência. O Instituto TIM acredita que 
toda criança e todo jovem têm direito a 
uma educação em ciência e em matemá-
tica. Por isso, investe na formação de pro-
fessores, apoia centros de ciência e tec-
nologia e cria e democratiza estratégias 
que contribuam para esse ensino.

•	 Aplicações, com o objetivo de desenvol-
ver novas soluções tecnológicas. O Insti-
tuto TIM acredita que as inovações tecno-
lógicas devem servir ao desenvolvimento 
humano. Por isso, investe para encon-
trar soluções tecnológicas que contribu-
am para melhorias do trabalho de institui-
ções que atuem com esse objetivo.

•	 Inclusão, com a difusão do conhecimen-
to de tecnologias de informação e de co-
municação. O Instituto TIM acredita que 
as pessoas têm o direito de aprender so-
bre as novas tecnologias de informação e 
comunicação. Por isso, investe na criação 
e democratização de estratégias e recur-
sos para difusão desses conhecimentos.

•	 Trabalho, ao criar novas formas de atua-
ção por meio do conhecimento tecnoló-
gico. O Instituto TIM acredita que as ino-
vações tecnológicas são a base de uma 
nova forma de trabalho. Por isso, investe 
na criação e democratização de recursos 
e estratégias que promovam a inclusão 
tecnológica produtiva de jovens.

AtuAção responsável

O Instituto TIM investe em projetos inovado-
res, promove a formação de professores da 
rede pública, apoia museus e centros de ci-
ência e tecnologia e cria e democratiza es-
tratégias e recursos didáticos que contribuem 
para o ensino das ciências e da matemática 
e para a formação técnica de jovens. Os in-
vestimentos do instituto, em 2013, somaram 
mais de R$ 19 milhões e alcançaram 288 ci-
dades e cerca de 100 mil pessoas. 

Missão 

Criar e potencializar recursos e estra-
tégias para a democratização da ciên-
cia, tecnologia e inovação, que promo-
vam o desenvolvimento humano no 
Brasil, tendo a tecnologia móvel entre 
os principais habilitadores.
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prioridades do governo federal. Os cursos 
são gratuitos: Introdução ao Uso de Banco 
de Dados e SQL; Introdução ao HTML5 e ao 
CSS3; Introdução à Linguagem de Progra-
mação PHP; Edição e Tratamento de Ima-
gens; Arquitetura da Informação e Projeto 
de Sistemas; Redação e Interpretação de 
Textos; Introdução à Lógica de Programa-
ção; Desenho de jogos; e Publicação Digital 
em Dispositivos Móveis.

Em 2013, foi estabelecida parceria com o 
Instituto Federal de Educação, Ciência e 
Tecnologia Sul-rio-grandense e o Centro de 
Formação Cultural Cidade Tiradentes (equi-
pamento da prefeitura de São Paulo) para 
realização do curso piloto, houve a finaliza-
ção da produção do curso piloto HTML5: In-
trodução ao Front End e foram publicadas 
12 aulas do curso piloto com 126 vídeos no 
site do projeto, entre outras ações. Todos os 
cursos lançados estão disponíveis no site do 
projeto (www.timtec.com.br).

zelaDoria urbana participatiVa (zup)
Em parceria com as prefeituras de São Pau-
lo e de São Bernardo do Campo, o Instituto 
TIM idealizou o projeto para criar canais mais 
eficientes de participação da população por 
meio do uso de tecnologias móveis e ampliar 
a capacidade de gestão e planejamento das 
ações de zeladoria urbana (poda de árvores, 
iluminação, varrição e lixo, entre outras). 

Mapas culturais
Em parceria com a Secretaria Municipal de 
Cultura de São Paulo, o Instituto TIM está 
financiando a produção de uma plataforma 
digital para mapeamento de iniciativas cul-
turais, gestão e geração de indicadores de 
cultura. A plataforma está alinhada às metas 
do Plano Nacional de Cultura e ao Sistema 
Nacional de Informações e Indicadores Cul-
turais do Ministério da Cultura (SNIIC). Além 
da elaboração da plataforma, o projeto inclui 
o mapeamento piloto das atividades culturais 
do bairro de Campo Limpo, periferia da cida-
de de São Paulo.

Nesse projeto, 18 encontros de capacitação 
foram realizados ao longo de 2013, benefi-
ciando 20 jovens bolsistas. O ambiente tes-
te da plataforma já foi publicado e está sen-
do utilizado por gestores culturais da cidade.

destAque pArA nossos principAis 
projetos

o círculo Da MateMática no brasil
O projeto desenvolve competências matemá-
ticas em crianças nos primeiros anos do en-
sino fundamental. Criado por Bob e Ellen Ka-
plan, professores de Harvard, dissemina uma 
nova abordagem de ensino da disciplina. No 
Brasil, 7 mil crianças de escolas públicas es-
tão participando do projeto. Mais de 7 mil au-
las foram realizadas em escolas de Belém, 
Brasília, Fortaleza, Aracaju, Salvador, São 
Paulo e Porto Alegre no ano de 2013.

os investimentos do instituto 
tiM em 2013 somaram mais de 
r$ 19 milhões. Seus projetos 
alcançaram 288 cidades e 
beneficiaram cerca de 100 mil 
pessoas, com foco em ensino, 
aplicações, inclusão e trabalho

tiM faz ciÊncia
Professores de todo o país podem se inscre-
ver para participar dessa iniciativa, que distri-
bui materiais didáticos e ferramentas lúdicas 
e interativas (online) sobre o ensino do pen-
samento científico em escolas públicas. Os 
materiais são dirigidos para alunos do 4º e do 
5º ano do ensino fundamental e também fica-
rão disponíveis para download na página do 
TIM Faz Ciência (www.timfazciencia.com.br). 
Em 2013, 2 mil professores, de mais de 200 
cidades, inscreveram-se no projeto.

tiM tec
Mais de dez cursos para estudantes de ní-
vel técnico estão em fase de produção na 
plataforma de educação a distância TIM 
Tec. A iniciativa está alinhada aos objetivos 
do Pronatec (Programa Nacional de Aces-
so ao Ensino Técnico e Emprego), uma das 

http://www.timtec.com.br
http://www.timfazciencia.com.br
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apoio a Museus e centros De ciÊncia e  
tecnologia

Para somar esforços à Secretaria de Inclu-
são Social do Ministério de Ciência e Tec-
nologia na promoção de ações de populari-
zação da ciência, o Instituto TIM criou uma 
linha de apoio a museus e centros de ciên-
cia e tecnologia. Durante 2013, receberam 
recursos: Museu de Astronomia e Ciências 
Afins (RJ), Museu de Ciências Naturais do 
Paraná (PR), Museu Paraense Emilio Goel-
di (PA), Espaço TIM UFMG do Conhecimen-
to (MG) e Espaço Ciência (PE).

Em 2013, foi iniciado planejamento da ação 
Museu na Comunidade em cinco municípios 
paraenses (Acará, São Miguel do Guamá, 
Curuçá, Bujaru e Igarapé-Açu), pelo Museu 
Emílio Goeldi; mais de mil pessoas participa-
ram do Programa Ciência Vai à Escola, em 
instituições de ensino de municípios parana-
enses, pelo Museu de Ciências Naturais; e 
a Ação Visita Estimulada ao Museu contou 
com mais de 8 mil participantes, pelo Museu 
de Astronomia e Ciências Afins; entre outras 
ações concluídas com sucesso. 

Para saber mais sobre a atuação do  
Instituto TIM e seus projetos, acesse 
www.institutotim.org.br.

agentes Da transforMação
Com tablets nas mãos, cem jovens bolsis-
tas de dez comunidades pacificadas do Rio 
de Janeiro saíram às ruas para pesquisar e 
conhecer a realidade de outros jovens. A ca-
pacitação dos jovens e a tecnologia neces-
sária para a coleta de 6 mil questionários 
foram financiadas pelo Instituto TIM e rea-
lizadas em parceria com o Instituto Perei-
ra Passos (IPP), órgão da prefeitura do Rio. 
Segundo o IPP, iniciativas que permitam co-
nhecer as dinâmicas do processo de pacifi-
cação são essenciais para a formulação de 
políticas públicas e iniciativas privadas nas 
comunidades. O projeto foi concluído com 
sucesso em 2013.

ciÊncia seM fronteiras
O instituto apoia o programa do governo fe-
deral Ciência Sem Fronteiras, que tem como 
objetivo aumentar o conhecimento, a inova-
ção e a competitividade brasileira na área de 
ciência e tecnologia, com foco em estudan-
tes de graduação e pós-graduação. 

apostando na tecnologia 
móvel como fator de 
transformação, o instituto tiM 
apoia museus e instituições 
culturais, organizações não 
governamentais e iniciativas 
de difusão de conhecimento 
científico

pastoral Da criança
Cerca de 120 mil voluntários do programa co-
letam e enviam informações sobre a saúde de 
crianças e gestantes. Com a parceria do Ins-
tituto TIM, parte dessas informações já pode 
ser trafegada por meio digital (SMS e web) 
gratuitamente, diminuindo de três meses para 
um dia o tempo médio de envio dos dados. 
Em 2013, 2.577 voluntários foram capacitados 
e mais de 5 mil kits foram entregues.

apoios a ongs e a iniciatiVas De 
inclusão social 

•	 Instituto Ayrton Senna 
•	 Instituto Ronald McDonald
•	 Fundação Abrinq
•	 Casa de Passagem
•	 Bateria do Instituto TIM
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voluntAriAdo

Para incentivar e apoiar a prática do volunta-
riado entre seus funcionários, a TIM desen-
volve o programa Cidadão Sem Fronteiras 
desde 2009, por meio do qual os profissionais 
podem dedicar um dia de trabalho no ano ex-
clusivamente a essa atividade. Em 2013, fo-
ram 475 colaboradores envolvidos em inicia-
tivas solidárias, incentivados pelo programa. 
A quantidade de participantes foi 32,6% su-
perior ao número registrado no ano anterior.

ValoR DestinaDo a patRocÍnios cultuRais e 
espoRtiVos (R$ mil)

2013 2012 2013 2012 2012 2012

cultuRa espoRte total

28.919,39

12.259,50

11.635,41

1.269,65

37.106,54

13.529,15

ValoR DestinaDo a pRojetos De ação social, 
poR áRea De inVestimento (R$ mil)

2013 2012

Educação 13.222,93 1.093,32

Cultura 995,19 511,02

Saúde e saneamento 94,38 87,45

Esporte 3.646,26 759,29

Combate à fome e segurança 
alimentar

0,00 0,00

Outros (Ações sociais) 5.833,53 1.355,22

Total 23.792,29 3.806,31

incentiVo fiscal utiliZaDo (R$ mil)

2013 2012 2013 2012

outRos 
incentiVos 

fiscais

RecuRsos 
pRópRios*

35.487,30

1.691,05
3.239,88

329,27

* Investimento sem incentivo fiscal.

Ao reconhecer e gerenciar os principais im-
pactos de seu negócio nas comunidades, a 
TIM faz o repasse voluntário de recursos pri-
vados de forma planejada, monitorada e sis-
temática para projetos sociais, ambientais e 
culturais de interesse público. Em 2013, a 
companhia apoiou diversas iniciativas. Abai-
xo, alguns destaques. [SO1]
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outRos apoios sociais, ambientais e cultuRais

Sociais e ambientais

TIM ArtEducAção

Coordenado e idealizado pela ONG Humanizarte, o programa contou, em 2013, com a 
participação de 4.360 jovens, em 12 municípios de Minas Gerais. A iniciativa estabelece 

parcerias com as prefeituras das cidades envolvidas e busca estimular o desenvolvimento da 
autoestima e a inclusão social de jovens por meio de oficinas de música, teatro, dança, contação 

de histórias, capoeira e outras formas de expressão artística.

FAS (Fundação Amazonas 
Sustentável)

A TIM apoia a Fundação Amazonas Sustentável (FAS) por meio do Programa Bolsa Floresta,  
uma iniciativa que recompensa 37 famílias pela manutenção dos serviços ambientais das 

Unidades de Conservação Estaduais do Amazonas.

Ballet Paraisópolis
Iniciativa que oferece aulas gratuitas de balé clássico às crianças, de 9 a 12 anos, da 

comunidade de Paraisópolis, em São Paulo. O objetivo do projeto é mostrar que,  
além da dança, disciplina e responsabilidade são fundamentais.

Fundação Abrinq
O Prêmio Jovem Amigo da Criança é voltado para jovens que possuam ideias inovadoras em 

projetos que priorizem os direitos da criança e do adolescente. As dez melhores iniciativas 
relacionadas à causa social recebem uma verba para auxiliar na execução de sua ideia.

Culturais  

Multiculturas

Contemplou o apoio a projetos nos diversos segmentos culturais, como: Sons das Praças, Verão 
Cultural Salinas, Música na Praça, Verão Itinerante e Pará Cultura Mix. O evento teve a duração 

de 12 dias, com várias atrações no verão de Salinas e também a Carreta Loja Itinerante, a 
Carreta Lan House e o Palco Show.

Fundição Progresso
Festival comemorativo de aniversário do centro cultural Fundição Progresso. Grandes eventos, 
com shows musicais unindo artistas de mérito reconhecido a novos talentos, e debates abertos 

à comunidade com foco na discussão do mercado cultural.

Músico Cidadão
O objetivo do programa é promover a inclusão social por meio da arte, apoiando crianças e 

adolescentes de comunidades vulneráveis de Amaralina (BA).

Carnafavela
A TIM esteve presente na sexta edição do Carnafavela, em Belo Horizonte, o maior carnaval  

de favelas de Minas Gerais. Aconteceram diversas manifestações culturais, para todos  
os tipos de público.

Grupo Neojiba
Esse é um dos programas prioritários do governo do estado da Bahia, cujo objetivo é promover 
a integração social através da prática coletiva da música. É o primeiro programa governamental 

de formação de orquestras infantojuvenis.

Semana Farroupilha  
e Movimento  

Tradicionalista Gaúcho

Evento de resgate cultural do Rio Grande do Sul. A atuação da TIM foi baseada no Piquete TIM, 
que contou com diversas atividades durante 15 dias, como roda de chimarrão, gaiteiro, oficinas 

e dança tradicional. 

TIM na Estrada
Festival de shows com os principais artistas da música sertaneja nas cidades Balneário 

Camboriú, Campo Grande, Goiânia, Jaguariúna, Porto Alegre, São Paulo, Ribeirão Preto e São 
José dos Campos.

ArtRio

Com o objetivo de democratizar a arte, a iniciativa promete trazer a arte para o dia a dia  
das pessoas, em diferentes formatos e possibilidades, como intervenções urbanas,  
criações de roteiros artísticos nos espaços públicos da cidade do Rio de Janeiro e  

visitas guiadas a museus e coleções. O ápice do movimento é a Feira Internacional de 
 Arte Moderna e Contemporânea.

Festival Folclórico de Parintins

O Festival Folclórico de Parintins acontece anualmente, em junho. Marcada pelas 
impressionantes alegorias representadas por carros confeccionados por artistas parintinenses, 
a disputa baseia-se em lendas locais, que, ano após ano, voltam a povoar o imaginário popular, 

representando a história do homem amazônico através de uma grande festa.
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companhia relata os destaques, as metas e os 
desafios de 2013 tendo como base, pelo sexto ano 
consecutivo, as diretrizes da GRi

sobre o relatório

perFil

Pelo sexto ano consecutivo, a TIM publica 
seu relatório de sustentabilidade de acordo 
com as diretrizes da Global Reporting Initia-
tive (GRI). Dessa forma, a companhia refor-
ça seu comprometimento com uma gestão 
ética e transparente dos negócios, relatan-
do os destaques, as metas e os desafios do 
período que compreende os meses de janei-
ro a dezembro de 2013.

O conteúdo deste relatório abrange as ati-
vidades da TIM Participações S.A. no Bra-
sil, incluindo suas duas subsidiárias, TIM Ce-
lular S.A. e Intelig Telecomunicações Ltda. 
Para contatar a empresa e obter mais es-
clarecimentos sobre o conteúdo desta publi-
cação, envie e-mail para sustentabilidade@
timbrasil.com.br.

nível de AplicAção

Este relatório atinge o nível de aplicação B+ 
da GRI, autodeclarado. Esse nível de aplica-
ção determina o reporte de todos os itens de 
perfil, informações sobre a forma de gestão 
e pelo menos 20 indicadores de desempe-
nho, incluindo, no mínimo, um indicador das 
seguintes áreas: econômica, ambiental, di-
reitos humanos, práticas trabalhistas, socie-
dade e responsabilidade pelo produto. São 
reportados, neste relatório, 64 indicadores.

a publicação de um relatório 
de sustentabilidade de acordo 
com as diretrizes da Global 
reporting initiative (Gri) reforça o 
posicionamento da tiM em busca de 
uma gestão ética e transparente de 
seus negócios

mailto:sustentabilidade@timbrasil.com.br
mailto:sustentabilidade@timbrasil.com.br
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mAteriAlidAde

Neste Relatório de Sustentabilidade 2013, a 
TIM iniciou a transição para a nova versão 
das diretrizes GRI, a G4, que traz o princí-
pio de materialidade como elemento central 
da seleção e organização do conteúdo para 
a forma de reportar os indicadores. Para isso, 
um novo teste de materialidade foi realizado, 
no início de 2014, visando identificar novos te-
mas e reavaliar os já considerados prioritários 
para a companhia nos pilares social, ambien-
tal e econômico, conforme o impacto do ne-
gócio nos públicos com os quais se relaciona.

A definição dos temas mais relevantes para 
a empresa e seus stakeholders deve ser o 
principal norteador da gestão da sustentabi-
lidade. Dessa forma, a materialidade permite 
à organização gerenciar os seus pontos crí-
ticos de atuação por meio da identificação e 
do acompanhamento de metas, assim como 
estabelecer planos de ação para os princi-
pais impactos. Além disso, o processo pos-
sibilita a comunicação do compromisso da 
companhia na gestão desses temas consi-
derados de maior impacto.

A elaboração da matriz de materialidade é 
feita pela convergência de visões entre fa-
tores que representam a percepção da pró-
pria empresa – sobre impactos de seus pro-
dutos, serviços e operações (eixo interno) 
– e da sociedade (eixo externo). 

Como perspectivas internas, a matriz de ma-
terialidade 2014 da TIM considerou: consul-
tas por meio de dinâmica presencial e pes-
quisa online com colaboradores; entrevistas 
presenciais com executivos da alta direção; 
e análises de documentos internos estratégi-
cos (políticas e diretrizes). No que se refere 
às perspectivas externas: análises de estu-
dos setoriais; consultas online com clientes, 
parceiros comerciais e fornecedores; e en-
trevista com representante do governo (Mi-
nistério das Comunicações).

Ao término do processo, foram identificados 
nove temas materiais, relacionados aos prin-
cipais impactos socioculturais, ambientais, 
econômicos e de governança da TIM.

eixo interno

1

2

3

45

6

7

8

9

satisfação do consumidor e qualidade dos 
serviços e do atendimento

estimulo à inovação aplicada a produtos 
e serviços

transparência e prestação de contas aos 
stakeholders
ética nos negócios

inclusão digital

Diálogo com públicos de relacionamento

Gestão de resíduos eletrônicos

investimento em infraestrutura e desenvol-
vimento de novas tecnologias

comunicação entre a empresa e seus pú-
blicos de relacionamento

1

2

3

4

5

6

7

8

9

ei
xo

 e
xt

er
n

o

1,5

1,5

Embora este novo processo de materialida-
de tenha sido conduzido durante o presente 
ciclo de relato, o resultado vai direcionar o 
conteúdo do próximo relatório de sustenta-
bilidade da TIM, de 2014, já em versão G4. 
A gestão dos temas materiais, no entanto, 

vai ser iniciada desde agora por meio da 
promoção de discussões entre os stakehol-
ders da empresa e do estabelecimento de 
planos de ação e metas para cada um de-
les, que serão divulgados na próxima edi-
ção do relato.
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PERFIL

1. Estratégia e análise

Indicador Descrição Página/resposta Pacto  Global 

1.1 Mensagem do presidente  4  -

1.2 Descrição dos principais impactos, riscos e oportunidades 3, 4, 5, 6 e 39  -

2. Perfil organizacional

Indicador Descrição Página/resposta Pacto  Global 

2.1 Nome da organização 3  -

2.2 Principais marcas, produtos e/ou serviços  6  -

2.3 Estrutura operacional da organização  6, 8 e 9  -

2.4 Localização da sede da organização  6  -

2.5
Países em que a organização opera e em que suas 
principais operações estão localizadas

 6 e 8  -

2.6 Tipo e natureza jurídica da propriedade  6  -

2.7 Mercados atendidos 6  -

2.8 Porte da organização  3, 4, 6, 8, 9,10 e 11  -

2.9
Principais mudanças durante o período coberto pelo 
relatório

 6 e 8  -

2.10 Prêmios recebidos no período coberto pelo relatório 12  -

3. Parâmetros para o relatório

Indicador Descrição Página/resposta Pacto  Global 

3.1
Período coberto pelo relatório para as informações 
apresentadas

65 - 

3.2 Data do relatório anterior mais recente Julho de 2013  -

3.3 Ciclo de emissão de relatórios 65  -

3.4
Dados para contato em caso de perguntas relativas ao 
relatório ou seu conteúdo

65  -

3.5 Processo para definição do conteúdo do relatório 66  -

3.6 Limite do relatório 65  -

3.7
Declaração sobre quaisquer limitações específicas quanto 
ao escopo ou ao limite do relatório

 65 -

3.8 Base para a elaboração do relatório 65 -

3.9 Técnicas de medição de dados e as bases de cálculos 65 -

3.10
Reformulações de informações fornecidas em relatórios 
anteriores

Caso existam, estão indicados 
nas tabelas ao longo do texto -

índice remissivo gri
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3.11
Mudanças significativas de escopo, limite e métodos de 
medição aplicados no relatório

 Não há mudanças
significativas de escopo, 

limite e métodos de medição 
aplicados no relatório

-

3.12
Tabela que identifica a localização das informações no 
relatório

 67 -

3.13
Política e prática atual relativa à busca de verificação 
externa para o relatório

73 -

4. Governança, compromissos e engajamento

Indicador Descrição Página/resposta Pacto  Global 

4.1
Estrutura de governança da organização, incluindo comitês 
do mais alto órgão de governança

 13  -

4.2 Presidência do mais alto órgão de governança  13  -

4.3
Membros independentes ou não executivos do mais alto 
órgão de governança

 13  -

4.4
Mecanismos para que acionistas e empregados façam 
recomendações

 21, 22 e 23  -

4.5
Relação entre a remuneração e o desempenho da 
organização (incluindo social e ambiental)

 13 e 51  -

4.6
Processos para assegurar que conflitos de interesse sejam 
evitados

 20  -

4.7
Qualificações dos membros do mais alto órgão de 
governança

13  -

4.8
Declarações de missão e valores, códigos de conduta e 
princípios internos relevantes

6  -

4.9
Responsabilidades pela implementação das políticas 
econômicas, ambientais e sociais

14  -

4.10
Processos para a autoavaliação do desempenho do mais 
alto órgão de governança

13  -

4.11
Explicação de se e como a organização aplica o princípio da 
precaução

 5 e 47  -

4.12
Cartas, princípios ou outras iniciativas desenvolvidas 
externamente

15, 29 e 30  -

4.13
Participação em associações e/ou organismos nacionais/
internacionais

30  -

4.14
Relação de grupos de stakeholders engajados pela 
organização

21, 22 e 23 - 

4.15
Base para a identificação e seleção de stakeholders com os 
quais se engajar

17 e 21  -

4.16 Abordagens para o engajamento dos stakeholders  17 e 21  -

4.17
Principais temas e preocupações levantados por meio do 
engajamento dos stakeholders

66  -
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INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicadores de desempenho econômico

Indicador Descrição Página/resposta Pacto  Global 

EC1 Essencial Valor econômico direto gerado e distribuído 35  -

EC2 Essencial
Implicações financeiras e outros riscos e oportunidades 
decorrentes de mudanças climáticas

38 7 

EC3 Essencial Cobertura das obrigações do plano de pensão de benefício 57  -

EC4 Essencial Ajuda financeira significativa recebida do governo 35  -

Presença no mercado

EC5 Adicional
Variação da proporção do salário mais baixo comparado ao 
salário mínimo local

 55 1 e 6 

EC6 Essencial
Políticas, práticas e proporção de gastos com fornecedores 
locais

 59  -

EC7 Essencial Contratação local de funcionários 53  6

 Impactos econômicos diretos

EC8 Essencial
Impacto de investimentos em infraestrutura oferecidos para 
benefício público

15  -

EC9 Adicional Descrição de impactos econômicos indiretos significativos 15  -

 Indicadores de desempenho ambiental

 Materiais

EN1 Essencial Materiais usados, por peso ou volume  44 e 45 7 e 8 

EN2 Essencial Percentual dos materiais usados provenientes de reciclagem  44 e 45 8 e 9 

 Energia

EN3 Essencial
Consumo de energia direta discriminado por fonte de 
energia primária

46 8 e 9

EN4 Essencial Consumo de energia indireta discriminado por fonte primária 46 8 e 9 

EN5 Adicional
Energia economizada por meio de melhorias em 
conservação e eficiência

 46 8 e 9  

EN6 Adicional
Iniciativas para fornecer produtos e serviços com baixo 
consumo de energia

46 8 e 9  

 Água

EN8 Essencial Total de retirada de água, por fonte 46  8 e 9  

EN9 Adicional
Fontes hídricas significativamente afetadas por retirada de 
água

46  8

EN10 Adicional Percentual e volume total de água reciclada e reutilizada 46 8 e 9

 Biodiversidade

EN11 Essencial Localização e tamanho da área possuída  47 8 

EN12 Essencial
Impactos significativos na biodiversidade de atividades, 
produtos e serviços

 47 8 
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 Emissões, efluentes e resíduos

EN16 Essencial
Total de emissões diretas e indiretas de gases de efeito 
estufa

 38 e 40 8 

EN17 Essencial
Outras emissões indiretas relevantes de gases de efeitos 
estufa

 38 e 40 8 

EN18 Adicional
Iniciativas para reduzir as emissões de gases de efeito 
estufa e as reduções obtidas

38 e 40 7, 8 e 9 

EN19 Essencial Emissões de substâncias destruidoras da camada de ozônio  40 8 

EN21 Essencial Descarte total de água, por qualidade e destinação 46  8

EN22 Essencial Peso total de resíduos, por tipo e métodos de disposição 44  8 e 9

EN23 Essencial Número e volume total de derramamentos significativos  43  8

EN24 Adicional Peso de resíduos transportados considerados perigosos  43  8

 Produtos e serviços

EN26 Essencial Iniciativas para mitigar os impactos ambientais 44 a 47  7, 8 e 9

EN27 Essencial
Percentual de produtos e suas embalagens recuperados 
em relação ao total de produtos vendidos, por categoria de 
produto

43 7, 8 e 9

 Conformidade

EN28 Essencial
Valor de multas e número total de sanções resultantes da 
não conformidade com leis ambientais

48  7 e 8

 Geral

EN30 Adicional
Total de investimentos e gastos em proteção ambiental, por 
tipo

37  7, 8 e 9

 Indicadores de desempenho referentes a práticas trabalhistas e trabalho decente

 Emprego

LA1 Essencial
Total de trabalhadores, por tipo de emprego, contrato de 
trabalho e região

 52 6 

LA2 Essencial
Número total e taxa de rotatividade de empregos, por faixa 
etária, gênero e região

 51  6

LA3 Adicional
Comparação entre benefícios a empregados de tempo 
integral e temporários

57 - 

 Relações entre os trabalhadores e a governança

LA4 Essencial
Percentual de empregados abrangidos por acordos de 
negociação coletiva

56 1, 2 e 3 

 Saúde e segurança no trabalho

LA6 Adicional

Percentual dos empregados representados em comitês 
formais de segurança e saúde, compostos de gestores 
e de trabalhadores, que ajudam no monitoramento e no 
aconselhamento sobre programas de segurança e saúde 
ocupacional

 58 e 59 1, 2 e 3 

LA7 Essencial
Taxas de lesões, doenças ocupacionais, dias perdidos, 
absenteísmo e óbitos relacionados ao trabalho, por região

 58 e 59 1 

LA8 Essencial

Programas de educação, treinamento, aconselhamento, 
prevenção e controle de risco em andamento para dar 
assistência a empregados, seus familiares ou membros da 
comunidade com relação a doenças graves

 58 e 59  1

LA9 Adicional
Temas relativos a segurança e saúde cobertos por acordos 
formais com sindicatos

58 e 59  1
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 Treinamento e educação

LA10 Essencial Média de horas de treinamento por ano  50 e 51  6

LA11 Adicional
Programas para gestão de competências, aprendizagem 
contínua e aposentadoria

50 e 51  -

LA12 Adicional
Percentual de empregados que recebem análises de 
desempenho

50 e 51  -

 Diversidade e igualdade de oportunidades

LA13 Essencial
Composição da alta direção e dos conselhos, e proporção 
por grupos e gêneros

 54 1 e 6 

LA14 Essencial
Proporção de salário-base entre homens e mulheres, por 
categoria funcional

55  1 e 6 

 Indicadores de desempenho referentes a direitos humanos

 Práticas de investimento e de processos de compra

HR2 Essencial
Empresas contratadas submetidas a avaliações referentes a 
direitos humanos

59  1, 2, 3, 4, 5 e 6

HR3 Adicional
Políticas para a avaliação e o tratamento do desempenho 
nos direitos humanos

 59   1, 2, 3, 4, 5 e 6

 Não discriminação

HR4 Essencial
Número total de casos de discriminação e as medidas 
tomadas

59 1 e 6 

 Trabalho infantil

HR6 Essencial
Medidas tomadas para contribuir para a abolição do 
trabalho infantil

 59 1 e 5 

 Trabalho forçado ou análogo ao escravo

HR7 Essencial
Medidas tomadas para contribuir para a erradicação do 
trabalho forçado

59  1 e 4

 Práticas de segurança

HR8 Adicional
Políticas de treinamentos relativos a aspectos de direitos 
humanos para seguranças

59  1 e 2

 Indicadores de desempenho referentes à sociedade

 Comunidade

SO1 Essencial
Programas e práticas para avaliar e gerir os impactos das 
operações nas comunidades

47, 61, 62 63 e 64 1 

 Corrupção

SO2 Essencial
Unidades submetidas a avaliações de riscos relacionados à 
corrupção

19 10 

SO3 Essencial
Percentual de empregados treinados em políticas e 
procedimentos anticorrupção

19  10

SO4 Essencial Medidas tomadas em resposta a casos de corrupção  20  10

 Políticas públicas

SO5 Essencial
Posições quanto a políticas públicas e participação na 
elaboração de políticas públicas e lobbies

15  10

SO6 Adicional
Políticas de contribuições financeiras para partidos políticos, 
políticos ou instituições

15  10
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 Concorrência desleal

SO7 Adicional Número de ações judiciais por concorrência desleal 18  -

 Conformidade

SO8 Essencial
Descrição de multas significativas e número total de 
sanções não monetárias

52  -

 Indicadores de desempenho referentes à responsabilidade pelo produto

 Rotulagem de produtos e serviços

PR5 Adicional
Práticas relacionadas à satisfação do cliente, incluindo 
resultados de pesquisas

 24 e 25  -

 Comunicações de marketing

PR6 Essencial Programas de adesão a leis, normas e códigos voluntários 18  -

 Conformidade

PR8 Adicional
Reclamações comprovadas relativas à violação de 
privacidade de clientes

25  -
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cArtA de AssegurAção

relatório De asseguração liMitaDa 
Dos auDitores inDepenDentes sobre 
as inforMações De sustentabiliDaDe 
contiDas no relatório De 
sustentabiliDaDe 2013

aos srs. aDMinistraDores e acionistas

tiM participações s.a. 

rio De Janeiro – rJ

introDução
Fomos contratados pelada TIM Participações 
S.A. para apresentar nosso relatório de as-
seguração limitada sobre a compilação das 
informaçõesde sustentabilidade contidas no 
Relatório de Sustentabilidade 2013, contem-
plando também as informações de suas sub-
sidiárias, TIM Celular S.A. e Intelig Teleco-
municações Ltda. (“Grupo TIM”), relativas ao 
exercício findo em 31 de dezembro de 2013. 

responsabiliDaDes Da aDMinistração sobre 
o relatório De sustentabiliDaDe 2013
A administração do Grupo TIM é responsá-
vel pela elaboração e adequada apresenta-
ção das informações de sustentabilidade con-
tidas no Relatório de Sustentabilidade 2013 
de acordo com as diretrizes da Global Repor-
ting Initiative (GRI-G3.1) e pelos controles in-
ternos que ela determinou como necessários 
para permitir a elaboração dessas informa-
ções livres de distorções relevantes, indepen-
dentemente se causada por fraude ou erro.

responsabiliDaDe Dos auDitores 
inDepenDentes 
Nossa responsabilidade é expressar conclu-
são sobre as informações de sustentabilida-
de contidas no Relatório de Sustentabilidade 
2013, com base no trabalho de asseguração 
limitada conduzido de acordo com o Comu-
nicado Técnico CTO 01 – Emissão de Rela-
tório de Asseguração Relacionado com Sus-
tentabilidade e Responsabilidade Social, 

emitido pelo Conselho Federal de Contabi-
lidade com base na NBC TO 3000 – Traba-
lho de Asseguração Diferente de Auditoria e 
Revisão, também emitida pelo Conselho Fe-
deral de Contabilidade – CFC, que é equiva-
lente à norma internacional Isae 3000 – As-
surance Engagements Other than Audits or 
Reviews of Historical Financial Information, 
emitida pelo IAASB – International Auditing 
and Assurance Standards Board. Essas nor-
mas requerem o cumprimento de exigências 
éticas, incluindo requisitos de independên-
cia e que o trabalho seja executado com o 
objetivo de se obter segurança limitada de 
que as informações contidas no Relatório de 
Sustentabilidade 2013, tomadas em conjun-
to, estão livres de distorções relevantes. 

Um trabalho de asseguração limitada con-
duzido de acordo com a NBC TO 3000 e 
a Isae 3000 consiste, principalmente, de in-
dagações à administração e a outros profis-
sionais envolvidos na elaboração das infor-
mações de sustentabilidade, assim como na 
aplicação de procedimentos analíticos para 
se obter evidência que possibilite concluir 
na forma de asseguração limitada sobre as 
informações tomadas em conjunto. Um tra-
balho de asseguração limitada requer, tam-
bém, a execução de procedimentos adicio-
nais quando o auditor independente toma 
conhecimento de assuntos que o levem a 
acreditar que as informações de sustentabi-
lidade, tomadas em conjunto, podem apre-
sentar distorções relevantes. 

Os procedimentos selecionados basearam-
-se na nossa compreensão dos aspectos re-
lativos à compilação e à apresentação das 
informações de sustentabilidade contidas no 
Relatório de Sustentabilidade 2013, de ou-
tras circunstâncias do trabalho e da nossa 
consideração sobre áreas onde distorções 
relevantes poderiam existir. Os procedimen-
tos compreenderam:  

(a) o planejamento dos trabalhos, conside-
rando a relevância, o volume de informa-
ções quantitativas e qualitativas e os sis-
temas operacionais e de controles internos 
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que serviram de base para a elaboração das 
informações constantes do Relatório de Sus-
tentabilidade 2013 do Grupo TIM; 

(b) o entendimento da metodologia de cál-
culos e dos procedimentos para a compila-
ção dos indicadores por meio de entrevistas 
com os gestores responsáveis pela elabora-
ção das informações; 

(c) a aplicação de procedimentos analíticos 
sobre as informações quantitativas e indaga-
ções sobre as informações qualitativas e sua 
correlação com os indicadores divulgados 
nas informações de sustentabilidade conti-
das no Relatório de Sustentabilidade 2013;

(d) o confronto dos indicadores de natureza 
financeira com as demonstrações financei-
ras e/ou registros contábeis. 

Os trabalhos de asseguração limitada com-
preenderam, também, a aplicação de proce-
dimentos quanto à aderência com as diretri-
zes da Global Reporting Initiative (GRI-G3.1) 
aplicáveis na elaboração das informações de 
sustentabilidade contidas no Relatório de 
Sustentabilidade 2013. 

Acreditamos que a evidência obtida em nos-
so trabalho é suficiente e apropriada para fun-
damentar nossa conclusão na forma limitada. 

alcance e liMitações 
Os procedimentos aplicados em um traba-
lho de asseguração limitada são substan-
cialmente menos extensos do que aqueles 
aplicados em um trabalho de asseguração 
razoável, que tem por objetivo emitir uma 
opinião sobre as informações de sustenta-
bilidade contidas no Relatório de Susten-
tabilidade 2013. Consequentemente, não 
nos foi possível obter segurança razoável 
de que tomamos conhecimento de todos 
os assuntos que seriam identificados em 
um trabalho de asseguração razoável, que 
tem por objetivo emitir uma opinião. Caso 
tivéssemos executado um trabalho com o 
objetivo de emitir uma opinião, poderíamos 
ter identificado outros assuntos e eventuais 
distorções que podem existir nas informa-
ções de sustentabilidade contidas no Re-
latório de Sustentabilidade 2013. Dessa 

forma, não expressamos uma opinião so-
bre essas informações. 

Os dados não financeiros estão sujeitos a 
mais limitações inerentes do que os dados 
financeiros, dadas a natureza e a diversida-
de dos métodos utilizados para determinar, 
calcular ou estimar esses dados. Interpreta-
ções qualitativas de materialidade, relevân-
cia e precisão dos dados estão sujeitas a 
pressupostos individuais e a julgamentos. 
Além disso, não realizamos nenhum traba-
lho em dados informados para os exercícios 
anteriores nem em relação a projeções futu-
ras e metas.

 

conclusão 
Com base nos procedimentos realizados, 
descritos neste relatório, nada chegou ao 
nosso conhecimento que nos leve a acre-
ditar que as informações de sustentabilida-
de contidas no Relatório de Sustentabilidade 
2013 da TIM Participações S.A. e subsidiá-
rias (Grupo TIM), relativo ao exercício social 
findo em 31 de dezembro de 2013, não fo-
ram compiladas, em todos os aspectos rele-
vantes, de acordo comas diretrizes da Glo-
bal Reporting Initiative (GRI-G3.1).

Rio de Janeiro, 27 de junho de 2014

PricewaterhouseCoopers
Auditores Independentes
CRC 2SP000160/O-5 “F” RJ

Sérgio Eduardo Zamora
Contador CRC 1SP168728/O-4 “S” RJ
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balanço social anual 2013

DEZEMBRO 2013 
Acumulado (jan.-dez.)

DEZEMBRO 2012 
Acumulado (jan.-dez.)

DEZEMBRO 2011 
Acumulado (jan.-dez.)

1 – Base de cálculo Valor (mil R$) Valor (mil R$) Valor (mil R$)

Receita líquida (RL) 19.921.291 18.763.947 17.085.977

Resultado operacional 
(RO)

2.438.873 2.323.270 2.067.442

Folha de pagamento 
bruta (FPB)

873.079 743.363 626.615

2 – Indicadores 
sociais internos  

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Alimentação 63.258 7,25% 0,32% 60.823 8,18% 0,32% 48.245 8% 0%

Encargos sociais 
compulsórios

304.365 34,86% 1,53% 258.098 34,72% 1,38% 211.421 34% 1%

Previdência privada 7.921 0,91% 0,04% 11.664 1,57% 0,06% -775 0% 0%

Saúde 53.883 6,17% 0,27% 47.603 6,40% 0,25% 39.475 6% 0%

Segurança e saúde 
no trabalho

3.840 0,44% 0,02% 2.866 0,39% 0,02% 2.746 0% 0%

Educação 4.467 0,51% 0,02% 3.941 0,53% 0,02% 1.088 0% 0%

Cultura 0,00 0,00% 0,00% 0 0,00% 0,00% 0 0% 0%

Capacitação e 
desenvolvimento 

profissional
14.517 1,66% 0,07% 10.221 1,38% 0,05% 6.623 1% 0%

Creches ou 
auxílio-creche

3.852 0,44% 0,02% 2.922 0,39% 0,02% 2.738 0% 0%

Participação nos 
lucros ou resultados

91.904 10,53% 0,46% 67.918 9,14% 0,36% 66.718 11% 0%

Outros 18.383 2,11% 0,09% 16.064 2,16% 0,09% 14.739 2% 0%

Total – Indicadores 
sociais internos

566.395 64,87% 2,84% 482.121 64,86% 2,57% 393.022 63% 2%

3 – Indicadores 
sociais externos

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Educação 13.222 0,54% 0,07% 1.093 0,15% 0,05% 0,01% 3.492 0% 0%

Cultura 28.919 1,23% 0,15% 12.771 1,72% 0,55% 0,07% 12.201 1% 0%

Saúde e saneamento 94 0,00% 0,00% 87 0,01% 0,00% 0,00% 102 0% 0%

Esporte 11.635 0,48% 0,06% 2029 0,27% 0,09% 0,01% 5.697 0% 0%

Combate à fome e 
segurança alimentar

0,00 0,00% 0,00% 0 0,00% 0,00% 0,00% 0 0% 0%

Outros 5.833 0,24% 0,03% 1355 0,18% 0,06% 0,01% 1.061 0% 0%

Total das 
contribuições para a 

sociedade
60.701 2,50% 0,31% 17.335 2,33% 0,75% 0,09% 22.555 1% 0%

Tributos (excluídos 
encargos sociais)

0,00 0,00% 0,00% 7.929.831 1066,75% 341,32% 42,26% 7.255.760 351% 42%
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Total – Indicadores 
sociais externos

60.701 2,50% 0,31% 7.947.166 1069,08% 342,07% 42,35% 7.278.315 352% 43%

4 – Indicadores 
ambientais

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Valor 
(mil R$)

% sobre 
FPB

% sobre 
RO

% sobre 
RL

Investimentos 
relacionados com a 
produção/operação 

da empresa

0,00 0,00% 0,00% 693 0% 0% 241 0% 0%

Investimentos em 
programas e/ou 

projetos externos
46.951  1,91% 0,23% 342  0% 0% 14 0% 0%

Total dos investimentos 
em meio ambiente

46.951  1,91% 0,23% 1036  0% 0% 255  0% 0%

Quanto ao 
estabelecimento de 
“metas anuais” para 

minimizar resíduos e o 
consumo em geral na 
produção/operação 

e aumentar a eficácia 
na utilização de 

recursos naturais, a 
empresa

( ) não possui metas
( x ) cumpre de 51% a 75%
( ) cumpre de 0% a 50%

( ) cumpre de 76% a 100%

( ) não possui metas
( ) cumpre de 51% a 75%
( ) cumpre de 0% a 50%

( x ) cumpre de 76% a 100%

( ) não possui metas
( ) cumpre de 51% a 75%
( ) cumpre de 0% a 50%

( x ) cumpre de 76% a 100%

5 – Indicadores do 
corpo funcional

2013 2012 2011

Nº de empregados(as) 
ao fim do período

12.167 11.650 10.266

Nº de admissões 
durante o período

4.886 5.787 4.522

Nº de empregados(as) 
terceirizados(as)

16 9 18

Nº de estagiários(as) 306 289 278

Nº de empregados(as) 
acima de 45 anos

772 668 569

Nº de mulheres que 
trabalham na empresa

6.889 6.899 5.938

% de cargos de 
chefia ocupados por 

mulheres
42% 44% 43%

Nº de negros(as) que 
trabalham na empresa

3.849 3.916 3.239

% de cargos de 
chefia ocupados por 

negros(as)
14% 14% 12%

Nº de pessoas 
com deficiência 
ou necessidades 

especiais

33 35 36

6 – Informações 
relevantes quanto 
ao exercício da 

cidadania empresarial

2013 2012 2011

Relação entre a 
maior e a menor 
remuneração na 

empresa

87 54 n.d.

Número total de 
acidentes de trabalho

27 39 n.d.

Os projetos sociais 
e ambientais 

desenvolvidos pela 
empresa foram 
definidos por:

( ) direção
( x ) direção e gerências

( ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) direção
( x ) direção e gerências

( ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) direção
( x ) direção e gerências

( ) todos(as) os(as) empregados(as)
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Os pradrões 
de segurança e 
salubridade no 

ambiente de trabalho 
foram definidos por:

( x ) direção e gerências
( ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) todos(as) + Cipa

( x ) direção e gerências
( ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) todos(as) + Cipa

( x ) direção e gerências
( ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) todos(as) + Cipa

Quanto à liberdade 
sindical, ao direito de 
negociação coletiva 
e à representação 

interna dos(as) 
trabalhadores(as), a 

empresa:

( ) não se envolve
( x ) segue as normas da OIT
( ) incentiva e segue a OIT

( ) não se envolve
( x ) segue as normas da OIT
( ) incentiva e segue a OIT

( ) não se envolve
( x ) segue as normas da OIT
( ) incentiva e segue a OIT

A previdência privada 
contempla:

( ) direção
( ) direção e gerências

(x  ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) direção
( ) direção e gerências

( x ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) direção
( ) direção e gerências

( x ) todos(as) os(as) empregados(as)

A participação dos 
lucros ou resultados 

contempla:

( ) direção
( ) direção e gerências

( x ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) direção
( ) direção e gerências

( x ) todos(as) os(as) empregados(as)

( ) direção
( ) direção e gerências

( x ) todos(as) os(as) empregados(as)

Na seleção dos 
fornecedores, os 
mesmos padrões 

éticos e de 
responsabilidade 
social e ambiental 

adotados pela 
empresa:

( ) não são considerados
( x ) são sugeridos
( ) são exigidos

( ) não são considerados
( x ) são sugeridos
( ) são exigidos

( ) não são considerados
( x ) são sugeridos
( ) são exigidos

Quanto à participação 
de empregados(as) 
em programas de 

trabalho voluntário, a 
empresa:

( ) não se envolve
( ) apoia

( x ) organiza e incentiva

( ) não se envolve
( ) apoia

( x ) organiza e incentiva

( ) não se envolve
( ) apoia

( x ) organiza e incentiva

Número total de 
reclamações e críticas 
de consumidores(as):

na empresa  6.458.631
no Procon 5.540
na Justiça 87.174

na empresa 4.514.802
no Procon 13.540
na Justiça 73.942

na empresa n.d.
no Procon n.d.
na Justiça n.d.

% de reclamações e 
críticas atendidas ou 

solucionadas:

na empresa 98,18%
no Procon 87,17%
na Justiça 63,49%

na empresa 90,3%
no Procon 100%

na Justiça 62,47%

na empresa n.d.
no Procon n.d.
na Justiça n.d.

Valor adicionado 
total a distribuir (em 

mil R$):
   

Distribuição do valor 
adicionado (DVA):

70,01% governo
5,60% colaboradores(as)

2,92% acionistas
12,10% terceiros

9,37% retido

68,92% governo
5,15% colaboradores(as)

2,94% acionistas
13,53% terceiros

9,45% retido

69,58% governo
4,90% colaboradores(as)

2,87% acionistas
13,42% terceiros

9,22% retido

7 – Outras 
informações    
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crÉditos

coorDenação
TIM Participações S.A. – Diretoria de Assuntos 
Regulatórios, Institucionais e Relações com a 
Imprensa

consultoria gri, reDação e eDição
Report Sustentabilidade

reVisão
Assertiva Produções Editoriais

proJeto gráfico e DiagraMação
Report Sustentabilidade

faMília tipográfica
Teuton, František Štorm, 2002.
Helvetica, Miedinger e Eduard Hoffman, 1957.
Trade Gothic, Jackson Burke, 1948–1960.
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