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Destacados 2016

LANZAMIENTO DE LA NUEVA MARCA LATAM
DURANTE LOS JUEGOS OLIMPICOS RIO 2016

67 de pasajeros transportados
millones en 135 destinos

944.000 de cargaen
toneladas 138 destinos

COLABORADORES (%)

Otros Brasil

Ecuador
Colémbia

Argentina

Total

45.916

RESILIENCIA ANTE LA
COYUNTURA ECONOMICA

15569, 2

millones
de ganancia

neta

Ebitda

us$ 1,5

millones

60

nacionalidades

25

paises

ENFOQUE EN EL CLIENTE

0 -
1 «t
Check in digital (via

; 4 millones

App o sitio):
de usuarios de

5 o, 170 la App LATAM

g @
261 14

mlllones de socios nuevas rutas y
en los programas de refuerzo a hubs
fidelizacion: 15,4% estrategicos
mds que en 2015

Entre las mejores del mundo

En 2016 LATAM integro, por tercer afio
consecutivo, el Indice Dow Jones de
Sostenibilidad, en la categoria mundial.
S6lo dos aerolineas en el mundo
forman parte de dicha categoria.
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8,3%
2,3%

91%

Y%,

Renovacion

de flota, con
aeronaves que
consumen hasta
25% menos
combustible y
generan 50%
menos ruido
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mds eficiente que el
promedio del sector en
el uso de combustible

Reduccion en las
emisiones de gases
efecto invernadero

de las operaciones
cuenta con sistemas
de Gestion Ambiental

SN

SCL o—O—o0 JFK

Ahorro de
combustible:
suficiente para
realizar 1.244 vuelos
de ida y vuelta
Santiago (Chile)

— Nueva York
(Estados Unidos)

ACTUACION SOCIAL
TRANSPARENTE

LATAM cuenta

con una politica
corporativa que
explicita los criterios,
etapas de validacion
y responsabilidades
en la concesion

de donaciones de
beneficencia.

US$ 4,8 millones

en iniciativas sociales*

59,61%

Inversiones en
la comunidad

Donaciones

de caridad Iniciativas

comerciales

1 Incluye: donacién de pasajes, transporte de carga gratuito o con descuentos,
disponibilidad de espacio publicitario para la divulgacion de iniciativas de cardc-
ter social, contribuciones financieras para entidades e inversiones en gestion e
infraestructura de programas propios de caracter social.

ER:DDEA}\IDAOSEEQULI\I}\INISTRO C\g }I°7
El 100% Whae

de la cadena de proveedores pasa por evaluacion
de riesgos sociales significativos, como la partici-
pacién en esquemas de corrupcion, financiamien-
to al terrorismo y al narcotrafico, explotacién de
trabajo infantil y trabajo andlogo al esclavo y otros
aspectos administrados a partir de bases de datos

Y 14.204

evaluaciones
realizadas
en 2016

5.460 horas
de trabajo voluntario
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Argentina

Perfeccionando su compromiso con la
puntualidad, LATAM Airlines Argentina alcanzo
el indice de

86%
95%

RN

M~\

Colombia

A partir de marzo de 2017 LATAM Airlines
Colombia comenzé a operar los vuelos
Cartagena-San Andrés y Medellin-Santa

para esperas de hasta
15 minutos

para esperas inferiores
a 60 minutos

Marta, impulsando el turismo de la region Norte del

pais y descentralizando las operaciones domésticas
de la compafiia. Se destaco la puntualidad segun el
organismo local de aviacion civil,

conun 96%

indice del

Brasil

LATAM Airlines Brasil fue la primera en
recibir la aeronave Airbus A320neo. £l vuelo
inaugural fue en septiembre. En el mes de
mayo aterrizo en el pais uno de los primeros
aviones con la nueva marca LATAM, trayendo
la antorcha olimpica para los Juegos Olimpicos
Rio 2016.

£A

Ecuador

Para estimular el turismo y el desarrollo
economico nacional fue inaugurado el vuelo
sin escalas de Quito a la isla de Baltra, en el
archipiélago de Galdpagos.

LATAM Airlines Ecuador también participo en
el transporte de ayuda humanitaria después
del terremoto que afectd al Ecuador en abril.

Chile

Fomentando el turismo, LATAM Airlines
Chile aumentéenun

177 el nimero de asientos
© disponibles en rutas turisticas.
Se destaca el vuelo directo hasta Puerto

Natales, en la region Sur de la Patagonia
chilena, inaugurado en diciembre.

o

Peru

Para perfeccionar cada vez mds el servicio
ofrecido a los clientes, LATAM Airlines Pert
incorpord cinco Airbus A320 a su flota. El
modelo permite transportar mds personas y
brinda mds confort a los pasajeros.

creniios <36 5 ']}\j
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MENSAJE DEL PRESIDENTE DEL

DIRECTORIO =

El afio 2016 se caracteriz6 por ser un periodo de
bajo crecimiento para los paises de América Latina
y el Caribe, el cual tuvo una reduccién del producto
interno bruto regional del orden del 1,1%, segun da-
tos de la Comisién Econémica para América Latina
y el Caribe (CEPAL). Cabe sefialar que la region ya
venia de una contraccién de 04% en su economia.

Sudamérica fue la sub-regién mas afectada, con una
caida esperada del 2,5% del PIB en 2016. En los afios
2015/2016 Brasil fue responsable del mayor impacto
negativo en la actividad econémica de la regién. EL PIB
del pais cayé un 3,8% en 2015 — la mayor caida en la
historia — y un 3,6% en 2016, estableciendo la mayor
pérdida de riqueza en la historia de Brasil.

Brasil estd pasando por una de las mayores crisis
politicas en su historia, con las repercusiones de
la destitucién de la ex-Presidente de la Republica
amplificada por una accién de lucha contra la co-
rrupcion, la operacién Lava Jato. Como resultado,
el sector privado ha adoptado estrategias defen-
sivas, posponiendo las inversiones, aumentando el
desempleo y la reduccién de la reposicién de exis-
tencias en las fébricas, lo que contribuyé de forma
aguda a la persistencia de la recesiéon en 2016.

A pesar de los malos resultados de la economia
brasilefia, es importante sefialar que se iniciaron

Mds simples, mds
eficientes y mds
competitivos

politicas gubernamentales decididas a equilibrar
las cuentas publicas y las reformas estructurales,
iniciativas que no sélo han sido aprobadas por los
mercados, sino que han revisado sus proyecciones
de forma favorable para el 2018.

Por lo tanto, podemos decir que Brasil esta saliendo
de una grave turbulencia para tener un vuelo mas
estable, que apunta a un crecimiento del PIB que
aunque sigue siendo modesto, tiene un efecto alta-
mente positivo en la economia de todo el continente.

Una de las acciones creativas y renovadoras lleva-
das a cabo por la Compafiia durante el afio fue el
disefio de un nuevo modelo para reducir los cos-
tos del transporte de pasajeros. En ella, los clientes
pueden optar por volar pagando por los servicios
adicionales de acuerdo a sus necesidades. Esta ini-
ciativa nos pondrd en una posicién mas competitiva
con cualquiera de nuestros competidores, y puede
representar un aumento del 50% en volumen de pa-
sajeros transportados en los préximos afios.
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En el ambito de la sostenibilidad, cuya adhesién y
mejora son condiciones necesarias para la compe-
tencia en el mercado, estamos avanzando rapida-
mente en nuevas practicas y la mejora de antiguas,
con el fin de mantener una posicién de liderazgo y
crear las bases para su permanencia. Un recono-
cimiento estimulante fue nuestra inclusién en el
Indice de Sostenibilidad Dow Jones por tercer afio
consecutivo como una de las empresas lideres en
sostenibilidad, basada en criterios econémicos, so-
ciales y medioambientales.

Nuestra estrategia de largo plazo no ha cambiado.
Se puede mencionar en tres puntos cardinales: un
continente, una amplia red de destinos y una mar-
ca. Estos tres puntos estan interconectados por
premisas comunes: ser mas simple, mas eficiente
y mas competitivo.

En LATAM, la constante atencién a la reduccion de
costos para sustituir los procesos y equipamien-
tos que se han vuelto costosos e improductivos es
un requisito imprescindible. La reestructuracién de
nuestra flota permitié una reduccion de US$ 2,2 mil
millones de nuestros activos de flota proyectados
para 2018 durante los dltimos 12 meses. En Brasil,
donde estamos implementando cambios debido a
la intensa importancia de ese mercado para la em-
presa, la reduccion de la capacidad de vuelo alcanzé
el 12% en 2016, preparando el terreno para una re-
cuperacion del mercado.

Todos los contratiempos que surgieron en este
periodo tan complejo para la economia de nues-

tro continente, y en particular para el sector de la
aviacion civil, sélo refuerzan mi conviccién de que
la unién de TAM y LAN no podria haber sido mas
acertada. Estoy muy orgulloso de haber participado
en la construccién de esta gran empresa, que repre-
senta un hito en la historia de la aviacién. Creo que
fue la experiencia mas importante de mi vida pro-
fesional y empresarial. Si no fuera por la creacién de
LATAM, el viento de la crisis podria haber sacudido
la estructura de las empresas fundadoras y desviar-
las hacia otras rutas no exitosas.

En LATAM, mi historia tuvo un nuevo inicio. Partien-
do con mis amigos y socios, la familia Cueto, se-
guido por los ejecutivos y profesionales de diversas
areas, salidos de TAM y LAN, o los que se sumaron
mds tarde a nosotros. Fueron relaciones enrique-
cedoras desde todos los angulos — de negocios, la-
borales y afectivas. He aprendido mucho. Creo que
colaboré bastante también. Colaboraré siempre.
Pero para LATAM, la renovacién es la primera pa-
labra de nuestro caracter informal, de nuestra con-
viccion como accionistas y gestores, el principio que
rige la filosofia de la Compafiia.

Mauricio Rolim Amaro
Presidente del Directorio de
LATAM Airlines Group

"tﬁ"—\\‘)“’r_'_
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Este 2016 sera recordado como uno de los afios mas
desafiantes en la historia de nuestra Compafiia, don-
de continuamos el trabajo iniciado en los ultimos afios
para adecuarnos a un entorno volatil. Impulsamos
grandes cambios y proyectos de importante enverga-
dura con el objetivo de enfrentar de la mejor manera
el nuevo escenario de la industria aérea global y la
desaceleracién de las economias en América Latina.

Buscamos consolidarnos como el grupo de aerolineas
lider en la regién, unificando el continente con una gran
red de destinos y con una Unica marca: LATAM. Guiados
por esta vision de largo plazo, nos enorgullece el exitoso
lanzamiento de la marca unificada LATAM, que junta lo
mejor de LAN y TAM a través de una imagen Unica de
cara al cliente. Con el objetivo de seguir fortaleciendo
nuestra red, y a pesar de las moderadas tasas de cre-
cimiento en la regién, abrimos 14 nuevas rutas durante
2016 y anunciamos otras ocho para este afio, cifra ré-
cord para Grupo LATAM. Entre ellas, inauguramos cuatro
nuevos destinos que buscan unir a la region con el resto
del mundo: Puerto Natales, Jaén, Washington D.C., y
Johannesburgo. Con este dltimo ademas nos converti-
mos en la Unica aerolinea de la regién en conectar direc-
tamente el continente latinoamericano con Africa.

Ademas, comprometidos con potenciar alin mas nues-
tra red de vuelos y conexiones en Sudamérica, segui-
mos avanzando para que los Joint Business Agree-
ments con IAG (holding controlador de British Airways
e Iberia) y American Airlines se materialicen para co-

nectar cada vez mas personas de Latinoamérica con el
resto del mundo. Estamos convencidos de que estos
acuerdos comerciales fortalecerdn la conectividad de
nuestra region, brindando acceso a una red mds amplia
de destinos, mas vuelos, mejores tiempos de conexién
y mejores precios; y también seran de gran aporte para
potenciar el turismo de nuestra regién, impulsando la
llegada de mas viajeros desde Estados Unidos y Europa.

Durante 2016 trabajamos en disefiar uno de los
cambios de mayor relevancia para la Compafiia y
que tendrd gran impacto en los pasajeros, que es la
renovacién del modelo de viajes doméstico en los
seis paises de la region donde operamos. El nue-
vo modelo, que ha comenzado a implementarse de
manera gradual en algunos mercados, permite a
nuestros clientes elegir cémo volar, pagando Uni-
camente por los servicios adicionales que utilizara.
De esta forma podremos ofrecer tarifas hasta 30%
m4s econdémicas, permitiendo que cada vez sean
mas las personas que utilicen el avién como medio
de transporte, y quienes ya lo utilizan, puedan volar
mas veces. Todo esto, de la mano con una nueva
experiencia digital, donde sea el mismo pasajero
—quien a través de su teléfono — pueda tener el
control de su viaje. Ademds de beneficiar a nues-
tros pasajeros, este cambio nos permitird competir
con los operadores low cost que eventualmente co-
menzardn operaciones en algunos paises de la re-
gion, y deberia traducirse en un 50% de aumento de
pasajeros transportados hacia 2020, logrando que

PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD

ceeniios <309 5 ’L/r\j
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Enfoque en el

generar valor
compartido

el avién se consolide como un medio de transporte
masivo en la region, impulsando el crecimiento eco-
némico de los mercados donde la Compafiia opera.

Los ultimos tres afios han sido muy desafiantes. Pese a
esto, y gracias al trabajo que hemos venido realizando
durante este periodo, pudimos ver una mejora significa-
tiva de nuestra rentabilidad, alcanzando en 2016 un mar-
gen operacional del 6%, y la primera utilidad neta positiva
de los ultimos cinco afios. Esta mejora de rentabilidad en
un afio dificil da cuenta de la resiliencia de nuestro mo-
delo de negocios y demuestra que vamos por el camino
correcto con las iniciativas estratégicas que nos hemos
planteado. Los buenos resultados, en conjunto con la
reestructuracién de nuestro plan de flota y el fortaleci-
miento de nuestro balance, han sido reconocidos por el
mercado financiero, reflejdndose en una recuperacién de
537% en la cotizacion bursétil de LATAM durante el afio.

En 2016 también avanzamos en nuestras practicas de
sostenibilidad, que son cada vez mas transversales y

largo plazo para

se traducen a la vez en avances en nuestra gestion so-
cioambiental y en beneficios financieros y de eficiencia
para el negocio. Durante el afio fue aprobada la Politi-
ca de Sostenibilidad LATAM, que orientard, de manera
unificada, las estrategias de desarrollo sostenible del
grupo. Simultdneamente, buscamos fortalecer la rela-
cién con la cadena de proveedores, impulsando buenas
practicas entre los socios comerciales y perfeccionando
los procesos de monitoreo orientados a ellos.

Se mantuvo el trabajo en los temas centrales para el
sector aéreo, como nuestra busqueda continua por la
eficiencia en el uso de combustible y la reduccién de
las emisiones de gases efecto invernadero, con resul-
tados concretos en los indicadores de monitoreo de
esos temas. El ahorro de combustible se tradujo en
una reduccién en el consumo de energia del orden de
6.000 TJ, lo que equivale a 440.300 tCO,e de emisio-
nes. Los avances son alin mas significativos cuando
se consideran en conjunto todas las medidas de ges-
tion de la huella de carbono: la emisién total disminu-
yoé un 2,3%, y la intensidad de las emisiones un 0,95%.

En el dmbito social vale destacar las iniciativas sociales
de LATAM, que representaron mas de US$ 4,8 millones,
considerando las acciones que colocan la operacién de
LATAM al servicio de acciones sociales y humanitarias
— como la cesién de pasajes y espacio de carga —, las
contribuciones financieras a entidades y la inversién
en programas de ciudadania corporativa.

Con un enfoque especifico en el turismo sostenible,
dimos continuidad al programa Cuido mi Destino,
que fomenta el desarrollo socioeconémico y la pre-
servacion del patrimonio histérico, natural y cultural

de diversas regiones de Sudamérica. Desde su crea-
cion, en 2009, la iniciativa ya beneficié a 26 destinos
en 66 intervenciones y moviliz6 a 3.515 estudiantes.

Estos son algunos de los ejemplos que confirman
nuestro compromiso con la generacion de valor a largo
plazo y que seguramente contribuyeron con la per-
manencia de LATAM, por tercer afio consecutivo, en la
categoria Mundial del Indice Dow Jones de Sostenibi-
lidad. La presencia en el indice confirma la asertividad
de nuestras acciones y nos impulsa a seguir adelante.

Al finalizar este mensaje, quiero agradecer a nuestros
equipos por el trabajo realizado este afio, sin cuyo com-
promiso y dedicacién no habria sido posible emprender
los grandes cambios que estamos impulsando. Agrade-
cer ademas muy especialmente a nuestros accionistas
nuevos e histéricos, por la paciencia con la que han en-
frentado los desafios de los Gltimos afios, por el apoyo
durante este periodo de importantes ajustes, y por la
confianza depositada en nuestro proyecto. El desafio
que nos moviliza es mantener la posicién de liderazgo
en la industria, fortalecer nuestra posicién financiera y
asegurar nuestra sustentabilidad en el largo plazo. Es por
eso que invito a todos quienes forman parte de la familia
LATAM a seguir confiando en este proyecto y a continuar
avanzando juntos en direccién hacia ese objetivo.

Enrique Cueto
CEO de LATAM Airlines Group

creniios <= 10 5 ']}\j
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Con servicios de carga y de pasajeros, vuelos domésticos, internacionales
y operados en asociacion con otras empresas, LATAM conecta en 29 paises

LATAM Airlines Group es el mayor grupo de compa-
fiilas aéreas de América Latina. En 2016, cerca de 67
millones de pasajeros volaron con LATAM, que tam-
bién transporté 944.000 toneladas de carga. Son 135
destinos de pasajeros y 138 destinos de carga (11
exclusivos de carga) cubiertos por la operacion.

La compafiia tiene su sede en Chile y cuenta con 45.900
colaboradores de mas de 60 nacionalidades. Opera en
el mercado doméstico en seis paises de Sudamérica —
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador y Peru. La
operacion internacional incluye vuelos regionales en
Sudamérica y en el Caribe y los vuelos de larga distan-
cia para América del Norte, Europa, Africa y Asia-Paci-
fico. Para facilitar el acceso a los diferentes destinos, el
Grupo se vale del modelo de hubs, concentrando cone-
xiones en aeropuertos de mayor tamafio, por ejemplo
Guarulhos, Sdo Paulo (Brasil) y Lima (Pera).

En 2016 el Grupo inauguré 14 nuevas rutas, incluyen-
do 12 internacionales. Entre las que se destacan estd
el nuevo vuelo entre Sdo Paulo y Johannesburgo, la
mayor ciudad de Sudéfrica, haciendo de LATAM la
Unica compafiia aérea de América Latina que se co-
necta directamente con Africa. El Grupo también se
prepara para operar, en octubre de 2017, el vuelo sin
escalas de Santiago (Chile) a Melbourne (Australia).

Con 15 horas de duracién, éste sera el vuelo mas lar-
go de la historia de LATAM.

La compafiia tiene presencia mundial por medio de la
alianza global oneworld, que redne a 15 compafiias aé-
reas, con vuelos que llegan a América Latina, América
del Norte, Europa, Asia, Africa y Medio Oriente. Duran-
te el afio también avanzaron los acuerdos comerciales
con American Airlines y el International Airlines Group
(IAG), controladora de British Airways y de Iberia. Esas
alianzas permitiran fortalecer ain mas la red de cone-
xiones a disposicion de los clientes LATAM, ofreciéndo-
les mas vuelos, mejores tiempos de conexién y precios
mas competitivos a destinos no operados directamen-
te por el Grupo. Los acuerdos todavia deben ser apro-
bados por las autoridades competentes.

La mejor flota

LATAM, comprometida a ofrecer siempre a los
clientes la mejor experiencia, cuenta con una flo-
ta de 332 aeronaves, con una antigliedad prome-
dio de siete afios. En 2016 fue la primera com-

pafiia aérea de América Latina en adquirir el mas
reciente modelo de Airbus, el A320neo. Para los
viajes de larga distancia incorpor6 a su flota seis
aeronaves Airbus A350 mas, totalizando siete.

millones de
pasajeros
transportados
por LATAM
en 2016

creniios <3 12 5 ']}\j
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LATAM Airlines Group (antes LAN Airlines) esta in-
tegrada por filiales en Perd, Argentina, Colombia
y Ecuador, LATAM CARGO y sus filiales; ademas
de TAM S.A. y sus filiales TAM Linhas Aéreas S.A.
(LATAM Airlines Brasil), incluyendo sus unidades de
negocio TAM Transportes Aéreos Del Mercosur S.A.
(LATAM Airlines Paraguay) y Multiplus S.A.

El Grupo, una compafiia de capital abierto, en 2016
paso a tener como accionista a Qatar Airways, que
ahora posee el 10% del capital de LATAM, impul-
sando su sostenibilidad financiera y su presencia
global. La compania cerré el afio con Ebitda (Ga-
nancias antes de intereses, impuestos, depreciacién
y amortizacion) de US$ 1.500 millones, un aumento
del 5,5% con relacién a 2015.

Airbus A320neo

En 2016 LATAM se convirtié en el primer Grupo del
continente americano que recibié el avién Airbus
A320neo. En el mundo, fue la cuarta compafiia

que operé con este modelo. El A320neo dispone
de alta tecnologia y motores de ultima generacion,
que disminuyen en 15% en el uso de combustible

y por lo tanto las emisiones de CO,. LATAM Brasil
fue la primera en incorporar el modelo, con el vuelo
inaugural realizado el 19 de septiembre entre So
Paulo/Guarulhos y Porto Alegre. La expectativa es
que hasta fines de 2017 LATAM opere siete aerona-
ves A320neo y un total de 11 hasta fines de 2018.
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Filiales

LATAM tiene filiales

en seis paises de
Sudamérica, que
representan el 95% del
trdfico aéreo de la region

LATAM Airlines Colombia estd presente en
Colombia, tercer mayor mercado de Amé-
rica Latina, desde hace cinco afios. Opera
14 destinos locales y posee la segunda
posicién en el mercado nacional, detrds de
la empresa colombiana Avianca.

Con actuacién desde 2009 en el
pais, LATAM Airlines Ecuador opera
en cinco ciudades.

LATAM Airlines Peru esta presente en
el pais desde hace 17 afios y es lider
en el mercado nacional, con operacio-
nes en 17 destinos domésticos.

< <

84 2 46

América del Norte Amsterdam (Holanda) Europa
Basilea (Suiza)

Guadalajara y Mérida (México)
Ciudad de Guatemala (Guatemala)
San José (Costa Rica)

Ciudad de Panama (Panama)

@/7 Kingston (Jamaica)

Santo Domingo (Republica Dominicana)

(O— 3 p!

— Valencia (Venezuela) r\
@/ Cabo Frio (Brasil) &./

Africa

¢

Es el mayor mercado doméstico de
Sudamérica y el tercero mayor del
mundo. LATAM Airlines Brasil opera en
41 aeropuertos, con un promedio de
580 vuelos domésticos diarios.

Presente en el pais desde hace 11 afios, LATAM
Airlines Argentina es la segunda mayor opera-
dora de vuelos domésticos, detras tan sélo de la
estatal Aerolineas Argentinas, que posee el 75%
del mercado. Opera 15 destinos domésticos.

LATAM, una compaiiia lider en el
mercado doméstico, opera en 16 des-
tinos de norte a sur del pais.

Vuelos internacionales

1 RPK (Revenue Passenger Kilometers — Pasajeros-Kilémetro Pagos): niimero de pasajeros pagos transportados multiplicado por la distancia volada.
2 ASK (Available Seat Kilometers — Asientos-Kilémetro Ofrecidos): nimero de asientos disponibles multiplicado por la distancia volada.

o Gy o o D Exclusivamente
7 Vuelos domésticos \‘1"\ Tasa de ocupacién @ Market share & # Tréfico consolidado 7] Capacidad <& (LATAM y alianzas) 7 operaciones de carga

<

Total

Asia
Vuelos internacionales @
(LATAM y alianzas)

22

Australasia
(Australia, Nueva
Zelandia y Nueva
Guinea)

Operacion de pasajeros

Pasajeros transportados 67 millones 67 millones 67 millones
Destinos 135 137 135

Operacién de carga

Carga transportada (t) 1 millén 1 millén 944.000
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SOBRE EL REPORTE ANEXOS

DIALOGO Y CONSTRUCCION CONJUNTA —

La transparencia y el compromiso con el perfeccionamiento de las dindmicas de
negocio y la evolucién del sector orientan la relacién con los piiblicos estratégicos

Para LATAM, la relacién con los diferentes acto-
res de la sociedad representa una oportunidad de
construccién conjunta y evolucién permanente. El
proceso sistemdtico de interaccién y compromiso
con los publicos estratégicos sigue las directrices
globales previstas en la Politica Corporativa de Re-
lacién con Stakeholders, aprobada en 2015.

El documento establece 19 grupos de stakeholders
y los enfoques prioritarios de compromiso, revisa-
dos periédicamente. Cada publico cuenta con ca-
nales especificos de relacion (vea abajo) y planes
de compromiso, conducidos por diferentes areas de
LATAM. [102-40, 102-42 y 102-43]

CANALES DE RELACION

Clientes
pasajeros

» Newsletter

» Sitio, aplicacion y redes
sociales

» Oficinas comerciales y
contact centers

» Equipos de atencién

» Encuestas de satisfaccién

» Programas de fidelizacion

Colaboradores

» Comunicacién interna

» Reuniones periddicas (Desayuno con
ejecutivos y LATAM News)

» Comités y comités ampliados

» Encuestas (percepcion, clima
organizacional, satisfaccion)

» Evaluacion de desempefio

» Normas y reglamentos internos

Entidades publicas y
regulatorias

Perfeccionamiento del sector
Entre los publicos estratégicos mapeados por el
Grupo estan los érganos publicos y de regulacion,
las organizaciones sectoriales y las iniciativas que
promueven la sostenibilidad.

Con esos grupos LATAM mantiene una relacién estre-
cha con el fin de asegurar la conduccién del negocio de
forma responsable y en consonancia con los marcos
legales, desarrollar iniciativas conjuntas e influir sobre
las mejores practicas. Tiene énfasis el posicionamien-
to de la compaiiia en los principales debates sobre el
sector aéreo y, en linea con su estrategia ambiental,
la actuacién en los principales foros de discusién sobre
los impactos ambientales del sector, especialmente
los relacionados con el cambio climatico. [102-12 4 102-13]

Proveedores
primarios

grupos de
stakeholders
mapeados

Inversionistas

» Publicaciones (Memoria Anual y
Reporte de Sostenibilidad)

» Reuniones y grupos de trabajo

» Reportes e informes

» Sitios y redes sociales

» Comunicados de prensa

» Contacto por e-mail y teléfono

» Programa de compliance

» Publicaciones (Memoria Anual y
Reporte de Sostenibilidad)

» Encuestas de satisfaccion y grupos
de mejora

» Procesos de licitacion

» Call Center

» Canal de denuncias

» Plataforma web

» Sitio web

» Publicaciones (Memoria Anual,
Reporte de Sostenibilidad,
estudios e informes especificos)

» Formulario 20F

» Presentacion de resultados
trimestrales

» Conference call

» Reuniones periédicas

» E-mail

Medios de Sindicatos
comunicacion
» Entrevistas (individuales » Reuniones
o colectivas) y eventos de mensuales
divulgacion Comunicados » Agendas
de Prensa especificas

» Redes sociales

» Fampress (vigje de prensa)

» Visitas a la Base de
Mantenimiento

» Teléfono y e-mail

creniios <= 15 5 ']}\j
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En 2016, la actuacion de LATAM estuvo concentrada en:

— lata (International Air Transport Association): como
miembro de la asociacién, LATAM prioriza su par-
ticipacion en discusiones ambientales, como cam-
bio climatico, ruido y gestion ambiental. En 2016,
la asociacion influyé positivamente en las discu-
siones que culminaron con la aprobacién del acu-
erdo CORSIA, sigla en inglés para Carbon Offsetting
and Reduction Scheme for International Aviation —
Compensacién de Carbono y Plan de Reduccién para
la Aviacion Internacional —, que establece acciones
de reduccién y mitigacién de las emisiones de gases
de efecto invernadero. El sector aéreo fue pionero al
aprobar un acuerdo en el ambito mundial que busca
alcanzar el nivel de crecimiento carbono neutro.

— Alta (Latin American and Caribbean Air Transport
Association): LATAM participa activamente en el
comité ambiental quien lidera la discusién regional
sobre el compromiso de reduccién de las emisiones

- CDP (Carbon Disclosure Project): el Grupo reporta en
forma periddica sus emisiones y participa activamente
de la presentacién anual de los resultados del CDP

— Reforestemos Patagonia: por medio de LATAM Air-
lines Chile, el Grupo es uno de los fundadores de la
iniciativa que busca recuperar el ecosistema de la
Patagonia chilena.

- BAM (Bosques Amazodnicos): LATAM Airlines Peru
compensa las emisiones relativas a las operaciones
terrestres por medio del proyecto REDD (Reduccion
de Emisiones por Deforestacion y Degradacion), que
es gestionado por la organizacién. La asociacion con
BAM comenzé en 2012 y ha representado hasta el
momento la compensacién de mas de 24.000 tone-
ladas de emisiones de CO..

Didlogo para impulsar el

crecimiento del sector

— Abraba (Alianca Brasileira para Biocombustiveis
de Aviagdo): LATAM Brasil integra el grupo, for-
mado en 2010 que tiene el objetivo de promover
iniciativas publicas y privadas que busquen el de-
sarrollo, la certificaciéon y la produccién comercial
de biocombustibles sostenibles para la aviacion.

— CEBDS (Conselho Empresarial Brasileiro para o
Desenvolvimento Sustentavel): asociacion civil
sin fines de lucro que promueve el desarrollo sos-
tenible, en las empresas presentes en Brasil, por
medio de la articulaciéon ante los gobiernos y la
sociedad civil, ademds de divulgar los conceptos y
practicas mas actuales del tema.

- Rede Empresarial WWF — Brasil: LATAM Brasil in-
tegra el grupo de compafiias que se comprometen
a contribuir para que la sociedad brasilefia actie
de forma tal de valorizar y promover la conserva-
cion de la biodiversidad y el uso racional de los
recursos naturales

— FGV-GvCes Programa Brasileiro GHG Protocol: tie-
ne como objetivo estimular la cultura corporativa
para la elaboracion y publicacién de inventarios de
emisiones de gases de efecto invernadero (GEl),
proporcionando a los participantes acceso a ins-
trumentos y estandares de calidad internacional.

— SAFUG (Sustainable Aviation Fuel Users Group):
SAFUG concentra su actuacién en la aceleracién del
desarrollo y de la comercializacién de biocombusti-
bles sostenibles para la aviacién. El Grupo esta re-
presentado por LATAM Airlines Brasil en la iniciativa.

TEMA MATERIAL
Relaciones gubernamentales,
competencia sana y
especificidades regulatorias

— Didlogo permanente
— Conformidad legal

— Desarrollo del sector aéreo

Punto destacado 2016

Por medio de la IATA (International
Air Transport Association), LATAM
particip6 en las negociaciones del
acuerdo CORSIA, acuerdo inédito que
prevé la reduccién y la compensacion
de las emisiones GEI de las empresas
de transporte aéreo (ver pdgina 39)

Planes de compromiso con publicos
prioritarios
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Participacion en asociaciones .

TR

Argentina
Camara de Comercio Argentino Brasilefia
Camara de Compariias/Aéreas de Argentina (JURCA)
Centro de Implementacién de Politicas Publicas para'la Equidad y
el Crecimiento (CIPPEC)
Consejo Empresario Argentino para el Desarrollo Sostenible (CEADS)
Instituto para el Desarrollo Empresarial de la Argentina (IDEA)
Pacto/Global de'las Naciones Unidas

I

Brasil
Associacao Brasileira de Agéncias de Viagens (Abav)
Associacdo Brasileira de Anunciantes (ABA)
Alianca Brasileira para Biocombustiveis de Aviacdo/(Abraba)
Associacao Brasileira de Comunicagao Empresarial (Aberje)
Associagdo Brasileira dos Consolidadores de Passagens/Aéreas e Servicos
de Viagens (AirTKT)
Associacao Brasileira das Empresas Aéreas (Abear)
Associagao Brasileira de Franchising (ABF)
Associagdo Brasileira/de Logfstica (Abralog)
Associacdo Brasileira das/Operadoras de Turismo (Braztoa)
Associagao Brasileira de Relagdes Empresa-Cliente (Abrarec)
Associacdo Latino-Americana de Gestdo de Eventos e Viagens
Corporativas (Alagey)
Camara Americana de Comércio (Amchan Brasil)
Conselho Empresarial Brasileiro para 0 Desenyolvimento Sustentdvel
(CEBDS)
Rede Empresarial WWF
Conselho Nacional de Autorregulamentagdo Publicitaria (Conar)
FGV-GvCes -/Programa Brasileiro GHG Protocol Brasileiro
Flight Safety Foundation (FSF)
Grupo de Estudos Tributarios Aplicados (Getap)
Instituto Brasileiro de Executivos de Finangas (Ibef)
Instituto Brasileiro de Hospitalidade Empresarial (BHE)
Interactive Adyertising Bureau (IAB Brasil)
Junta de Representantes das Companhias Aéreas Internacionais do Brasil
(Jurcaib)
S&o Paulo Convention Bureau ~ Fundagdo 25 de Janeiro
Sindicato Nacional das Empresas Aéreas (SNEA)
Pacto Global da Organizacion das Nagdes Unidas
Sustainable Aviation Fuel Users Group (SAFUG)

Al

Chile
Asociacién Chilena de Aerolineas (ACHILA)
Accién RSE
Camara Chileno-Brasilefia'de Comercio
Camara Chileno Norteamericana de Comercio (Amchan — Chile)
Cadmara de Comercio Chileno-Argentina
Camara Chileno-Colombiana
Cémara de Comercio Chileno-Peruana
Cédmara de Comercio/de Santiago
Camara Oficial Espariola de Comercio de Chile
Corporacion de Estudios para Latinoamérica (CIEPLAN)
Comunidad Mujer
Federacion de Empresas de Turismo de Chile (Fedetur)
Instituto Chileno de Administracion Racional de Empresas (ICARE)
Sociedad de Fomento Fabril
ﬁﬁ
AN
Colombia
Asociacion/de Transporte Aéreo de Colombia (ATAC)
Camara Colombo Chilena

[

Ecuador
Asociacion de Representantes de Lineas Aéreas del Ecuador (ARLAE)
Camara Ecuatoriano Americana de Comercio
Cdmara de Industrias y Produccién

[k

Peru
Asociacion de Empresas de Transporte Aéreo Internacional (AETAI)
Asociacion Peruana de Empresas Aéreas (APEA)
Camara Binacional de Comercio Peruano Uruguaya
Cdmara Binacional Perd-Brasil (CAPEBRAS)
Cadmara de Comercio Americana del Per( (AMCHAM)
Camara de Comercio Peruano-Chilena
Cémara Nacional de Turismo/ (CANATUR)
Sociedad de' Comercio Exterior del Pert (COMEXPERU)

SOCIEDAD SOBRE EL REPORTE

crenios <m0 17 5 ’L/r\j

Alianzas y Cédigos Compartidos (codeshare) >05-1]

En 2016 LATAM y la Fiscalia Nacional Econémica de
Chile (FNE) llegaron a un acuerdo conciliatorio que
define las obligaciones de la compafiia en el uso
de coédigos compartidos (codeshare). El acuerdo fue

aprobado por la autoridad chilena de proteccién a la
libre competencia (Tribunal de Defensa de la Libre
Competencia — TDLC) y deja sin efecto la multa so-
licitada por la FNE.

LATAM podra mantener todos los cédigos compartidos
con compafiias aéreas asiaticas establecidos en dife-
rentes alianzas, y quedan afectados una minoria de
los operados en alianzas en otros continentes. Fueron
excluidos sélo dos codeshare con Aeroméxico, que pa-
saban por revisién comercial, uno con Turkish Airlines,
que estaba previsto pero no llegé a ser implementado,
y algunos operados con Lufthansa. LATAM podra soli-
citar esos c6digos nuevamente en otra ocasion.

Vale resaltar que el acuerdo no representa ni presupone
el reconocimiento de LATAM por ningun acto ilicito, in-
fraccién o incumplimiento de ninguna condicién previa
determinada por el TDLC a la fusién entre LAN y TAM.
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CADENA DE SUMINISTRO —

[308-2 y 414-2]

El enfoque en compliance, las buenas prdcticas y la gestion

proactiva de los riesgos fortalecen la relacién y sirven de base

para el crecimiento conjunto

Para guiar la relacién con los proveedores — otro
publico estratégico para LATAM —, fue estructurada
una Politica de Compras y de Cadena de Proveedo-
res. El documento esta orientado por los contenidos
de otras normas internas, como el Cédigo de Con-
ducta y la Politica Anticorrupcion de la compafiia,
ademas de considerar especificidades regulatorias
de los paises donde el Grupo estd presente. La
nueva politica estandariza los criterios financieros,
sociales y ambientales adoptados en los procesos
de contratacién y monitoreo de los socios comer-
ciales en todas las unidades del Grupo, y establece
directrices comunes para la gestién de riesgos en la
cadena de valor, asegurando la transparencia y la
ética en las negociaciones.

Para firmar un contrato con LATAM es necesario ad-
heriral Cédigo de Conducta del Grupo, que incluye di-
rectrices sobre ética, practicas anticorrupcién, salud
y seguridad ocupacional, responsabilidad socioam-
bientaly derechos humanos, con énfasis en la garan-
tia de las condiciones adecuadas de trabajo y en la
no ocurrencia de trabajo esclavo e infantil. El docu-
mento esta disponible online para todos los publicos.

Los proveedores actuan
en linea con el Codigo
de Conducta de LATAM

Los contratos también contienen una cldusula am-
biental, que impone a los proveedores la necesidad
de cumplir todos los requisitos ambientales lega-
les pertinentes, responsabilizarse por eventuales
sanciones e informar a LATAM sobre cualquier dafio
ocurrido al medio ambiente, entre otros puntos.
Vale resaltar que la gestién ambiental es criterio de
seleccion, y que se priorizan los proveedores que
tienen una gestion eficiente de las emisiones de
gases de efecto invernadero, del consumo de ener-
gia y de agua y de la disposicién de residuos resul-
tantes de sus actividades. [+ Anexo]

En el afio no hubo quiebre de contrato con ningln
proveedor resultante de impactos socioambienta-
les identificados.

TEMA MATERIAL

Cadena de valor

— Relaciones éticas, transparentes
y de confianza

— Cumplimiento de normas
y legislaciones y estimulo a las
buenas précticas

— Parametros de sostenibilidad
y gestion de riesgos (mapeo
y monitoreo)

Puntos destacados 2016

— Politica Corporativa de Compras:
estandarizacion, transparencia
y criterios de sostenibilidad

— Gestién y monitoreo de riesgos: cru-
ce de datos del 100% de los provee-
dores con sistemas internacionales
de control de corrupcién, trabajo
infantil y esclavo, financiamiento
al narcotrafico, etc.


http://www.latamairlinesgroup.net/phoenix.zhtml?c=251289&p=irol-govConduct
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Gestion de riesgos y monitoreo

La matriz de riesgos de LATAM monitorea los ries-
gos e impactos mas significativos en cada categoria
de proveedor, como los relacionados a la confor-
midad con normas laborales, fiscales, sectoriales y
sanitarias, a la salud financiera de la compafiia y
su conducta ética, al cumplimiento de directrices de
derechos humanos y a la adopcién de buenas prac-
ticas ambientales y sociales. Los procesos de iden-
tificacion preventiva de riesgos cubren todas las
categorias de proveedores de productos y servicios.

En los considerados criticos, el Grupo también rea-
liza auditorias periddicas para asegurar la conformi-
dad con los parametros corporativos de actuacion
ética, conformidad legal y sostenibilidad. Con un
enfoque en las cuestiones laborales, también se au-
ditan las compafiias tercerizadas y subcontratadas
de LATAM. Se clasifican como criticos los proveedo-
res de componentes esenciales para la operacién,
los de dificil sustitucion y los que mueven contratos
anuales superiores a US$ 1 millén. Son, por ejem-
plo, empresas de combustible, piezas de aerona-
ves, equipos aeroportuarios, sistemas de backup y
monitoreo de pasajeros. Ese segmento concentra el
11% del total de la base de socios comerciales, pero
en volumen de compras llega a representar un 72%
de la inversion.

En 2016 LATAM realiz6 42 auditorias orientadas
especificamente a aspectos financieros. No se en-
contraron irregularidades, pero, en dos casos consi-
derados de mayor riesgo, la compafiia opté por no
renovar los contratos.

Categorias

ROJO ‘

— Solicitud de visita urgente de un ejecutivo senior y presentacion de
un plan de accién

- Reduccién de las transacciones y exclusion de cualquier licitacion futura

- Exclusién de solicitudes de presupuesto

- Visita trimestral para el analisis de planes de accién

- Baja evaluacién en estudio Airbus, en el caso que se aplique

| 3 meses para alcanzar Amarillo

A4
AMARILLO

- Clasificado como proveedor menos competitivo en cualquier licitacién

- Visita de un ejecutivo y presentacién de un plan de accién
— Baja evaluacién en estudio Airbus, en el caso que se aplique
— Visita basica bimestral de soporte al cliente

| 6 meses para alcanzar Verde

N

VERDE

- Reconocimiento publico (un afio en esa categoria)
— Carta del vicepresidente de LATAM a la alta direccién de la compafiia
— Proveedor lider para cualquier negocio futuro

14.204

evaluaciones utilizando bases
de datos internacionales

Cruce de datos

En junio LATAM comenz¢ a utilizar un sistema
que cruza la informacién de sus proveedores
con bases de datos internacionales, permi-
tiendo identificar riesgos sociales significati-
vos, como el involucramiento con esquemas
de corrupcién, financiamiento al terrorismo y
al narcotréfico, explotacion de trabajo infan-
til y trabajo andlogo al esclavo en la cadena
de suministro. Se evalta la informacién de
los nuevos socios comerciales como condi-
cién para la validacion del contrato, y el cruce
de datos de todos los proveedores se repite
una vez por mes. Para los que se relacionan
con instancias gubernamentales en nombre
de LATAM o mantienen contratos de valores
mas altos, el analisis se profundiza adn mas.

También ya fueron establecidas, en conjunto
con el area de Compliance, las medidas a ser
adoptadas cuando la investigacion indique
cualquier irregularidad. Las directrices pasa-
ron a formar parte de la Politica de Compras
y de Cadena de Proveedores.

En 2016 se realizaron mas de 14.200 analisis
de proveedores. En 600 casos se realizaron
evaluaciones especificas, definidas a partir
de alertas generados por el propio sistema;
no fue identificado en el afio ningln caso de
no conformidad. [308-2]
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Entre los socios comerciales técnicos, el andlisis de
desempefio es mensual y resulta en la clasificacién
de los proveedores en tres categorias: rojo, amarillo
y verde. Las clasificaciones en rojo y amarillo gene-
ran planes de accién, con mejoras y plazos definidos.

Base de proveedores

Actualmente, la base de proveedores de LATAM estd
constituida por mas de 30.600 socios comerciales,
distribuidos en diferentes categorias dentro de dos
grandes grupos: compras técnicas y no técnicas. En
las compras técnicas se encuadran los proveedores
de combustible, servicios de ingenieria, consumibles

y rotables, Aprobacion del Fabricante de Piezas (PMA,
por su sigla en inglés), ruedas, frenos, neumaticos y
avidnica, entretenimiento a bordo, asientos, mate-
riales y terminacién, ventas, componentes mayores
(trenes de vuelo y otros); pool (arreglo, cambio y al-
quiler de algunos componentes ofrecidos en sistema
pool por los socios comerciales), y compras no pool
(herramientas y otros tipos de componentes). En el
grupo de compras no técnicas estan las categorias
cuya relacién con la operacién de LATAM es indirecta:
administracién, aeropuerto, infraestructura, catering,
hoteles y uniformes, marketing, servicios profesiona-
les, tecnologia y sistemas, y transportes. [102-9]

SNAPSHOT

CADENA DE SUMINISTRO

Base de proveedores LATAM (21 categorias)

CADENA DE SUMINISTRO — COMPRAS TOTALES
(%)

Combustible

Otros
Total:
30.628
proveedores
Tecnologia

sistemas

Infraestructura Otras compras

técnicas

CADENA DE SUMINISTRO — DISTRIBUCION GEOGRAFICA!

Proveedores criticos*

Porcentaje de base de proveedores 11%

Porcentaje de volumen de compras LATAM 2%

Identificacion de riesgos potenciales

Continente Total %
América 29.097 95,0
Asia 120 04%
Europa 1.200 39
Oceania 211 0,7

1 Con base en la localizacién de la sede de la compaiiia.

Porcentaje de categorias con analisis de ries-

100%

gos de sostenibilidad
Porcentaje de proveedores analizados segin {obd
criterios de sostenibilidad y
Monitoreo y gestion
Analisis preventivos realizados (sistema de

y / 14.204
bases de datos internacionales)
Evaluaciones profundizadas (a partir de aler- dih
tas del sistema)
Contratos cerrados por no conformidad 0

1 Incluye a las empresas con contratos superiores a US$ 1 millon, o
que se relacionan con 6rganos del gobierno en nombre de LATAM o que
proveen a la operacion elementos esenciales o de dificil sustitucion.



REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 RESENTACION LA COMPARIA GOBERNANZ GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD SOBRE EL REPORTE

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS —

Calidad y variedad de los servicios, sostenibilidad y
reputacion organizacional fueron algunos de los diferenciales
de LATAM reconocidos en 2016. Algunos puntos destacados:

Servicios

World Line Airline Awards — Skytrax

2016, el mas importante premio de la

industria aérea

- LAN: 1* puesto en la categoria Mejor
Aerolinea de Sudamérica

— TAM: 42 puesto en la categoria Mejor
Aerolinea de Sudamérica

— LAN: 22 puesto en la categoria Mejor
servicio en Sudamérica

— TAM: 42 puesto en la categoria Mejor
servicio de Sudamérica

Global Traveler's 2016 - Tested Reader

Survey awards

- 1* lugar en la categoria Mejor
Aerolinea a Sudamérica por 3¢ afio
consecutivo

Sostenibilidad

Dow Jones Sustainability Index

— Tercer afio en la categoria Mundial del
indice, que incluye sélo dos lineas aéreas
en el mundo

Premio Empresa Alas20 — Lideres sostenibles

- 1* lugar en la categoria Empresa Lider en
Sustentabilidad

— 22 lugar en la categoria Empresa Lider en
Relaciones con Inversionistas

Empresa Socialmente Responsable — Perti 2021
- Distintivo por asumir una cultura de com-
petitividad sostenible y responsable

Revista Capital — Chile
- 2%lugar en el Indice de Sustentabilidad
Corporativa (ISC)

Reporte de Transparencia Corporativa 2016 —

Inteligencia de Negocios (IdN) — Chile

- 1* lugar en la categoria Empresa mds
Transparente del Sector de Servicios —
Sociedades Anénimas Abiertas

— 3¢ lugar en la categoria Mejores Practicas 2016
— Sociedades Anénimas Abiertas

Otros premios

Empresas Mas Admiradas de 2016

Per (EMA 2016) — G de Gestién y PwC

- Destacada estrategia comercial

Merco Empresas y Merco Lideres —

Chile (72 edicion)

— 29 lugar en la categoria Mejor repu-
tacion corporativa

IF Design Awards — World Design Gui-

de, el mas importante premio interna-

cional de disefio

- LATAM e Interbrand: 1¢ lugar en la
categoria Nueva Identidad de Marca
(New Brand Identity) por la creacion
de la nueva marca LATAM

eCommerce Awards 2015, el mas

importante premio de comercio elec-

trénico

— LAN Chile: lider en eCommerce en la
Industria Turistica

— LAN Pert: lider en eCommerce en la
Industria Turistica

— LAN Ecuador: lider en eCommerce
en la Industria Turistica

Premio Folha Top of Mind 2016 — Brasil

- TAM: marca mas recordada en la
categoria lineas aéreas por 82 vez
consecutiva

Hall of Fame Grupo Valora — Chile
- Distincién Gran marca chilena por su
relevancia en el extranjero
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PERFECCIONAMIENTO CONSTANTE —

Las nuevas politicas corporativas y un intenso trabajo de compromiso interno
refuerzan la prdctica cotidiana de la ética y del compromiso con la conformidad legal

En la conduccién diaria de los negocios, LATAM se
guia por los principios de la ética y la transparencia.
Teniendo como referencia las mejores practicas, el
Grupo busca perfeccionar constantemente los ins-
trumentos, procesos y estructuras internas que ase-
guran la conformidad legal y el alineamiento a los
valores de LATAM.

Las politicas internas de compliance y accountability
satisfacen los requisitos de las leyes aplicables a
las empresas con acciones negociadas en las bol-
sas de valores de Nueva York (EE.UU.) y Santiago
(Chile). En los diversos paises donde LATAM Airlines
Group estd presente hay un responsable del area
Juridica que da apoyo al Vicepresidente senior del
area Juridica.

En 2016, el marco auto-regulatorio del Grupo se re-
forzé con cuatro nuevas politicas corporativas (ver
préxima pdgina). Se trabajé fuertemente para gene-
rar un compromiso activo de todas las 4reas de la
compafiia, con iniciativas de comunicacién y entre-
namiento sobre las politicas y normas, que deben
orientar la conducta de los colaboradores y la relacién
con otros publicos. La expectativa es entrenar, hasta
abril de 2017, aproximadamente a 200 profesionales
que actuardn como “embajadores de compliance” en
todas las unidades de la compafiia. En ese esfuer-
zo participaron directamente 14 areas: Aeropuerto,

Asuntos Publicos, Auditoria, Gestién de Proveedores,
Infraestructura, Juridico, LATAM Travel, Marketing,
Operaciones de Carga, Operaciones y Mantenimiento,
Personas, Red y Flota, Tesoreria y Ventas.

Los temas de ética, compliance, prevencién a la co-
rrupcion, libre competencia, etc. son parte de los
entrenamientos de la compafiia, tanto la etapa de
induccion de nuevos colaboradores como en las re-
visiones periddicas obligatorias, exigidas en la eva-
luacién de desempefio. Las diferentes capacitacio-
nes se planifican en ciclos de dos afios de acuerdo
con el drea de actuacién del profesional e incluyen
la realizacién de un examen de conocimiento. En el
ciclo mas reciente, fueron entrenadas 44.000 perso-
nas. Entre ellas, casi 1.800 lideres e integrantes de
la alta gobernanza de la compafiia y 1.300 profesio-
nales de 4reas consideradas de mayor riesgo.

La cobertura consolidada en 2015 y 2016 alcanz6 al
99,9% del publico previsto y una tasa de aprobacién
del 99,9%. Se realizaron comunicados especificos so-
bre temas de compliance, enviados por e-mail, que
alcanzaron al 92% del publico interno total. Y para
asegurar el alineamiento de los publicos externos a
las normas y procedimientos de la compafiia, todos
los socios comerciales se comprometen con el cum-
plimiento del Cédigo por medio de un Documento de
Compromiso, firmado durante la contratacién. [205-2]

Los colaboradores pasan
por un entrenamiento
periddico obligatorio sobre
ética y compliance

200

“embajadores
de compliance”
entrenados
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nuevas politicas
internas refuerzan
el marco auto-
regulatorio

Canal confidencial

En el Canal de Etica la compafiia recibe denuncias de
violaciones a leyes o normas internas de conducta
profesional y de convivencia, incluyendo el cumpli-
miento del Cédigo de Conducta de LATAM, cuestio-
nes laborales, de discriminaciéon o asedio de todos
los tipos, fraude, corrupcién o soborno.

El canal es operado por un proveedor tercerizado
para garantizar la independencia, la integridad y la
idoneidad en el andlisis y en la respuesta a todas
las denuncias. Las ocurrencias son analizadas y en-
viadas a comités de investigacion en cada pais. En
caso de irregularidad, el Comité de Administracion
del Cédigo de Conducta de cada lugar, integrado por
las areas de Personas, Compliance y Juridico, entre
otras, discute la medida a tomar.

Los procesos cuentan con certificacién externa.

Acuerdo voluntario 4191

En 2016 LATAM acaté una orden de cesar y desistir de
la Securities and Exchange Commission (SEC) relacio-
nada a pagos hechos por LATAM Airlines Group S.A.
(ex-LAN Airlines S.A.) a un consultor que actué en la
resolucion de cuestiones laborales en Argentina, entre
2006 y 2007. La investigacién de ese caso por la SEC
y por el Departamento de Justicia de los Estados Uni-
dos (DOJ) tuvo inicio en 2011 y cont6 con la coopera-
cién activa de la compafiia. LATAM concordé en pagar
una multa de US$ 75.000 a la SEC, de acuerdo con las
directrices de compliance de la compafiia y con los re-
quisitos contables internacionales y de la SEC. En julio
de 2016, después de una serie de analisis realizados
en conjunto con el DOJ y la SEC, fue posible llegar a
acuerdos definitivos con los dos érganos.

Con el Departamento de Justicia se firmé un acuer-
do de suspension condicional de proceso (Deferred
Prosecution Agreement - DPA), segin el cual el 6r-
gano desestimara los cargos, luego de un periodo de
tres afios, si LATAM cumple todas las condiciones del
acuerdo. Bajo los términos del DPA, LATAM admitié
que la contabilizacién de los pagos hechos al consultor
en la Argentina no fue la correcta y que, en la época
cuando los pagos fueron efectuados, la compafiia no
tenia controles internos adecuados.

LATAM también acepté ser monitoreada por un con-
sultor independiente a lo largo de 27 meses. El con-
sultor evaluard la eficacia del programa de compliance
del Grupo y se reportara al DOJ. Al cierre del trabajo
del consultor, LATAM se reportard directamente al de-
partamento sobre el cumplimiento de su programa de

NORMAS CORPORATIVAS [102-16]

Una serie de politicas internas, aplicables a to-
das las unidades de negocios, orientan la con-
ducta de los colaboradores y de la alta gober-
nanza y el alineamiento a las mejores practicas
de ética y transparencias. Las principales son:

— Cédigo de Conducta

— Politica sobre Comités de Administracién del
Cédigo de Conducta

— Politica de Roles y Responsabilidades de eje-
cutivos

— Politica de Compliance sobre Anticorrupcién

— Politica de Escalamiento

— Politica de Servicios Preferentes para Funcio-
narios Publicos

— Politica de Compras y Cadena de Suministro*

— Politica de Regalos, Hospitalidad y Entreteni-
miento para representantes gubernamentales
y de terceros

— Politica de Seguridad, Calidad y Medio Am-
biente! (ver pdgina 87)

— Politica de Donaciones? (ver pdgina 70)

— Politica de Sostenibilidad* (ver pdgina 29)

1 Esas son las cuatro politicas aprobadas en 2016.
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es el principal
oreano de
gobernanza

compliance durante nueve meses. La compafiia tam-
bién concordé en pagar una multa de US$ 12.750.000
al érgano.

El acuerdo con la SEC incluyé la emisién de una orden
de cesar y desistir, orden administrativa que cierra la
investigacion después de la aceptacion por LATAM de

ciertas obligaciones y declaraciones de hechos. La or-
den también hace referencia al monitoreo instituido

por el acuerdo de suspension condicional de proceso
del Departamento de Justicia. El Grupo acordé pagar
a la SEC US$ 6.700.000, ademas de los intereses pre-
vistos. El 31 de diciembre de 2016 el saldo adeudado
por LATAM correspondia a US$4.718.894.

creniios <3 25 5 ’]}E

Estructura de toma de decision ...

El principal 6rgano de gobernanza corporativa del Gru-
po es el Directorio, formado pornueve miembros titula-
res, elegidos para mandatos de dos afios. El Directorio
define las directrices estratégicas del Grupo y actla en
el ambito establecido por la Ley de Sociedades Ané-
nimas y las respectivas normas de la Securities and
Exchange Commission (SEC). Es apoyado en el pro-
ceso de toma de decision por el Comité del Directorio.
La estructura de gobernanza incluye, ademas, comités

LATAM Airlines
Brasil I

LATAM Airlines I
Argentina

LATAM Airlines I
Chile

LATAM Airlines I
Colombia

LATAM Airlines
Ecuador I

LATAM Airlines
Peru I

Vicepresidencia
Clientes

Vicepresidencia
Comercial

de temas especificos: Estrategia, Finanzas, Liderazgo,
y de Marcas, Productos y Programas de Fidelizacion.

En el ambito ejecutivo, el CEO del Grupo, vicepre-
sidentes corporativos y altos ejecutivos de las di-
versas areas de negocios ponen en practica las di-
rectrices estratégicas de la compafiia, actuando en
consonancia con los estandares de transparencia,
ética y regulatorios fijados por el Directorio.

CEO LATAM Directorio
Comité de
Legal Directores
Planificacion Auditoria
Interna

Vicepresidencia
Operaciones
y Flota

Tecnologia

Seguridad

Asuntos
Corporativos

Vicepresidencia
Finanzas

Recursos
Humanos
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Relacion con el mercado

El area de Relaciones con Inversionistas es la responsable
por la relacion con los accionistas de LATAM y otros agen-
tes del mercado de capitales, y adopta una politica de
comunicacién transparente, usando canales especificos.

En el sitio www.latamairlinesgroup.net esta disponible
toda la informacion financiera y de gobernanza del Gru-
po, en inglés, espafiol y portugués. La compafiia presenta
trimestralmente sus resultados al mercado, por medio de
informes y realizando teleconferencias.

COMPOSICION ACCIONARIA! (%)
[102-5 y 102-101

Grupo Cueto

Inversionistas LATAM Airlines Qroup es una
extranjeros compafiia de capital abierto,
ADR (American y tiene acciones negociadas
Depositary .
Receipt) en la Bolsa de Comercio
de Santiago, en la Bolsa
catar  Electrénica de Chile, en la
A' 2 7
=% Bolsa de Valores de Valparaiso
GrupoEbien Y €N la Bolsa de Valores de

AFP
(Administradoras

de Fondos de
Pensién Chilenas) Nueva York (NYSE)
Grupo Amaro —
Grupo Bethia Total:
606.407.693
1 Inf ion ref | 31 de diciembre de 2016. i
2 go?rgsglr?dner:lggg; jel tot:l dIeCIlea?azioﬁes emitidas. aCC’On QS paga das g

suscritas
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GESTION DE RIESGOS EN EVOLUCION —

La estructura de identificacion y mitigacion de riesgos se basa

en una vision transversal, que considera diferentes aspectos

del negocio y las particularidades de cada unidad de operacion

La gestion de riesgos se considera uno de los facto-
res clave para el alcance de los objetivos estratégicos
y cuenta con procesos estructurados, que estan en
continua evolucién. Después de la elaboracion de la
matriz de riesgos estratégicos en 2015, que maped
los riesgos del Grupo a partir de la probabilidad de
ocurrencia y del impacto potencial en los aspectos fi-
nanciero y de reputacion, a principios de 2016, la Po-
litica Corporativa de Riesgos de LATAM fue aprobada
por el Directorio y fue publicada. El documento con-
tribuye con la formalizacién del tema internamente,
reforzando los sistemas de monitoreo y la definicion
de funciones y responsabilidades en la organizacion.

El mapeo abarca los riesgos transversales, que inclu-
yen mas de una categoria del negocio, y los considera-
dos emergentes. Ejemplos de riesgos emergentes son
las legislaciones mas restrictivas que pueden ser apro-
badas sobre emisiones de gases de efecto invernadero,
influyendo negativamente sobre los resultados econé-
micos del Grupo a mediano plazo, y la propagacion de
enfermedades infectocontagiosas que, en un escenario
extremo, impactaria en la demanda por los servicios.
Para minimizarlos, LATAM mantiene un didlogo perma-
nente con las autoridades competentes y, cuando ocu-
rren epidemias, realiza campafias de concientizacién y
prevencion. Ese punto también esta contemplado en el
Plan de Respuesta a Emergencias del Grupo.

La gestion de riesgos en la compafiia estd evolu-
cionando afio tras afio, incluyendo la de riesgos
sociales y ambientales. Un ejemplo de esa evolu-
cion fue la apertura entre las emisiones que son
causantes del cambio climdtico y las que afectan
a las comunidades locales, permitiendo una mejor
comprensién de las consecuencias y efectos para
la sociedad. El resultado es un monitoreo de cada
riesgo y sus correspondientes impactos potencia-
les. En 2017 se revisaran los riesgos asociados a la
reputacion e imagen de la compafiia.

Todas las unidades
siguen la misma
politica corporativa




REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 PRESENTACION LA COMPARIA GOBERNANZA ESTRATEGIA MEDIO AMBIENTE CLIENTES SEGURIDAD PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD SOBRE EL REPORTE ANEXOS CREDITOS <:I 28 I:|> @

Los diversos paises de
operacion estdn integrados en el
perfeccionamiento de la mitigacién

Seguimiento permanente

Los riesgos estratégicos (transversales y emergentes) De lo global a lo local ++

son monitoreados por el equipo de Gestion de Riesgos. La légica implantada en la esfera corporati- +

El Comité del Directorio es el érgano responsable por va- va para la gestion de los riesgos estratégicos

lidar el modelo de gestién de riesgos implementado en la transversales fue expandida hacia todas las

compafiia. En sus reuniones mensuales, el comité realiza operaciones locales en 2016, garantizando la Nuevos

un andlisis detallado sobre cada riesgo de acuerdo con la estandarizacion de los sistemas de identifica- avances estan
agenda, siguiendo una programacién anual, que puede cién, monitoreo y reporte de los riesgos. programados

ser ajustada de acuerdo con las tendencias y eventos.

Ademas, estd la Mesa de Riesgos, liderada por el
area de Riesgos y que cuenta con la participacion
de representantes de diferentes areas (Ventas, Se-
guridad, Medio Ambiente, Legal, Compliance, Plani-
ficacion Estratégica, Finanzas, Asuntos Corporativos
y Auditoria Interna), proporcionando una visién mas
integrada de los riesgos, asi como la identificacién de
sinergias. Las reuniones se realizan cada dos meses.

Regularmente, los riesgos monitoreados y los pla-
nes de accién resultantes son informados al area de
Auditoria Interna del Grupo, que los incluyen en su
programacion de monitoreo.

En las operaciones principales, el area financiera
es la responsable por implementar localmente
el sistema de gestion de riesgos de LATAM, con
la identificacion de los riesgos especificos de la
unidad y su actualizacién periddica a partir de
la metodologia utilizada en toda la compafiia.
Los resultados se informan al gerente general
de la unidad y al drea de Riesgos, que se relne
regularmente con cada unidad.

El grado de implantacién del sistema de gestién
de riesgos varia de pais a pais, con su consolida-
cion prevista para que ocurra a lo largo de 2017.
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GESTION DE LA SOSTENIBILIDAD —

Una politica corporativa, aprobada por el mds alto 6rgano
de gobernanza, define las directrices para poner en prdctica
la vision de desarrollo sostenible de la compaiiia

El compromiso de LATAM con la generacién de va-
lor compartido para los accionistas, el mercado, los
colaboradores, los clientes, los proveedores y toda
la sociedad integra la estrategia de actuacion de la
compafifa y orienta en la toma de decisiones. Los
avances en sostenibilidad, presentes transversal-
mente a las practicas de negocio, son un importan-
te impulso rumbo a la aspiracién de ser uno de los
tres mayores grupos aéreos del mundo.

En 2016, se trabajé en el documento de Politica de
Sostenibilidad LATAM. La politica fue aprobada por
el Directorio de la compafiia, 6rgano maximo en la
estructura de gobernanza, y establece las principa-
les directrices y principios a seguir por los ejecutivos
en el desarrollo y articulacion de estrategias e ini-
ciativas de desarrollo sostenible para todo el Grupo.

La politica consideré una serie de referencias y compro-
misos internacionales, que deben servir como guia para
las actividades (ver pdgina 31) y explicita la correlacion
entre la gestion de los diversos aspectos de la sosteni-
bilidad y la conduccién de los negocios. El ejemplo mas
claro es la gestion de riesgos: la matriz que orienta la mi-
tigacion incluye temas ambientales, laborales y relacio-
nados a la relacién y a la reputacion de la compafiia fren-
te a sus publicos, y la gestién se hace de forma integrada
a otros tipos de riesgo, como financieros y operacionales.

A partir de una perspectiva de largo plazo, la estra-
tegia de sostenibilidad de la compafiia se organiza en
tres dimensiones:

- Gobernanza de la sostenibilidad: la compafiia se
posiciona de forma clara y transparente sobre sus
compromisos y objetivos, y las estructuras de toma
de decisiones, ejecucién y monitoreo de resultados
apoyan la implementacién de la estrategia;

— Cambio climatico: promover un equilibrio entre
la mitigacién de riesgos y la bisqueda de nue-
vas oportunidades en la gestién de impactos am-
bientales reales y potenciales del negocio, con
énfasis en la reduccién de la huella de carbono y
en acciones de eco-eficiencia;

- Ciudadania corporativa: hacer del negocio y de la
red de relaciones de LATAM en su cadena de valor

dimensiones
son la base de
la gestion de la
sostenibilidad
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YMPANIA GOBERNANZA ESTRATEG

— con proveedores, colaboradores, clientes y socie-
dad - catalizadores socioeconémicos y de equilibrio
ambiental de la region, por medio de acciones de de-
sarrollo de los colaboradores, inversién social privada,
fomento al turismo y estimulo a las buenas practicas.

Esas dimensiones agrupan los principales objetivos
de desarrollo y se desdoblan en objetivos y metas,
colaborando para sistematizar el proceso de mejora
continua y cuantificar los resultados alcanzados. El
desempefio de la compafiia en el Indice Dow Jones
de Sostenibilidad (DJSI, por su sigla en inglés) es la
principal medida de ese desarrollo.

EL DJSI es la principal referencia mundial de desempefio
de sostenibilidad y de la generacién de valor en el largo
plazo. La seleccién se basa en una metodologia que elige
al 10% mejor de la industria, analizando el desempefio en
temas relacionados a la gobernanza y las practicas eco-
némicas, sociales y ambientales de las grandes empresas
de capital abierto de diferentes sectores econémicos. So-
lamente las empresas lideres a nivel mundial, integran la
lista final, divulgada anualmente. El proceso de eleccién
de los integrantes del DJSI es conducido por RobecoSAM,
consultora de inversiones especializada en sostenibilidad.

LATAM integra el indice desde la edicién 2012, cuan-
do fue seleccionada en el segmento Mercados Emer-
gentes. Desde la edicién 2014 forma parte del indi-
ce Mundial, que retne a los 10% mejores de todo el
ranking. En 2016 fueron invitadas las 2.500 mayores
empresas (segun el indice S&P Broad Market) de 47
paises, y 316 fueron seleccionadas. Solamente dos
empresas aéreas integran este selecto grupo.

El Indice Dow Jones

de Sostenibilidad sirve
como referencia para la
mejora continua
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Alineamiento e informacién

Para asegurar el alineamiento de toda la informa-
cion y la vision estratégica de la alta gestion con
respecto a los objetivos y metas y al monitoreo de
los avances, el Directorio hard un seguimiento anual.

Ademas, siempre que un integrante se incorpora al
Directorio de la compafifa participa en actividades
de induccién entre otros temas en la gestion de
sostenibilidad de la compafiia.

crenios <330 5 ']}\j
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Referencias internacionales

@)

v

Las' normas 'y
buenas practicas
Sirven /como guia

Para impulsar las mejoras en'la gestion de la sos-
tenibilidad, LATAM se orienta por una serie de nor-
mas, estandares, referencias'y compromisos de re-
levancia internacional.

Los principales se describen a continuacién:

= /Norma IS0 26000: primera norma internacional
de Responsabilidad Social Empresarial

— Pacto Global: iniciativa de la Organizacién de las
Naciones Unidas (ONU) para estimular la adopcion
de prdcticas de responsabilidad corporativa enlas
areas de derechos humanos, practicas laborales,
medio ambiente y combate a la corrupcion.

~ Objetivos de Desarrollo Sostenible: agenda glo-
bal de desarrollo impulsada por la ONU, que de-
fine objetivos y metas relacionados a la erradi-
cacion de la pobreza, la seguridad alimentaria, la
salud, la educacion, la igualdad de género, la re-
duccién de las desigualdades, la energia, el agua
y el saneamiento, los estdndares sostenibles de
produccion y de consumo, el cambio climatico,
las ciudades sostenibles, la proteccion y el uso
sostenible de los ecosistemas y el crecimiento
economico /inclusivo, entre otros temas.

- Principios Orientadores sobre Empresas y De-
rechos Humanos: guia, elaborada por el Repre-
sentante Especial del Secretariado General de las

Naciones Unidas, John Ruggie, que relne pard-
metros y directrices para garantizar la proteccion,
el respeto y la reparacion a los derechos huma-
nos en el ambito de los negocios.

Declaracion Tripartita de Principios sobre Empre-
sas Multinacionales y la Politica Social: fue ela-
borada por la Organizacién Internacional del Tra-
bajo (OIT)y busca promover la contribucion activa
de las empresas multinacionales a los progresos
econémicos 'y sociales, minimizando 'al’ mismo
tiempo los efectos negativos de sus actividades.
Directrices de la Organizacion para la Coopera-
cion y el Desarrollo Econémico (OCDE) para Em-
presas Multinacionales: retine recomendaciones
para empresas 'y gobiernos y ofrece principios y
estandares voluntarios para una conducta em-
presarial consistente con'las leyes y las mejores
practicas reconocidas internacionalmente.
Metodologia GRI: principal referencia en reportes de
sostenibilidad. Fue elaborada por la Global Repor-
ting Initiave, ‘entidad internacional multistakeholder
que busca promover la estandarizacion y la mejora
continua de la gestién y comunicacion de la sosteni-
bilidad en’ empresas y organizaciones de diferentes
tamafios y sectores de todo el mundo.

creniios <m 31 5 @
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Concentrarse en lo que es mas relevante

Para focalizar los esfuerzos de mejora, LATAM conside-
ra un proceso estructurado de definicién de los temas
mas relevantes para la sostenibilidad, considerando los
impactos reales o potenciales de la operacién en sus
diversos stakeholders, las expectativas de esos publi-
cos, la visién de futuro de la compafiia y los compro-
misos asumidos, guias sectoriales e internacionales de
sostenibilidad y tendencias mundiales (para obtener
mds informacion, consulte la pdgina 74).

Los temas materiales de la organizacién son:

— Mitigacion del cambio climatico: reducir continua-
mente la intensidad de las emisiones e investigar
nuevas tecnologias de energia;

— Gestion con eco-eficiencia: alcanzar niveles de ex-
celencia en el uso racional de los combustibles;

— Reduccion del ruido y otras emisiones: controlar la
emisién del ruido de las aeronaves en las comunida-
des cercanas a los aeropuertos y los impactos de las
emisiones sobre la calidad del aire;

— Conectividad y relaciones con el cliente: invertiren la
calidad del servicio, en la comunicacién transparente
y ética y en la atencién de las nuevas demandas de
los clientes. Atencién a las oportunidades y tenden-
cias tecnolégicas y a las demandas de los clientes,
invertir en la calidad del servicio y en la comunicacién

transparente y ética;

Salud y seguridad en el aire y en tierra: administrar
los riesgos potenciales, inclusive los cibernéticos, y
garantizar los mas elevados estandares de seguridad
a los clientes, los colaboradores y la comunidad;

- Gestion de talentos y productividad: perfeccionar

la gestién del desempefio y la carrera en las di-
ferentes unidades de negocio, con vistas al cre-
cimiento profesional y al mantenimiento de una
cultura de alto desempefio;

Relacion gubernamental, competencia sana y espe-
cificidades regulatorias: dialogar permanentemente
con los gobiernos, las autoridades locales y las enti-
dades representativas del sector, con enfoque en la
conformidad y en la creacién de soluciones de nego-
cios responsables;

Cadena de valor: promover las buenas practicas de
ética, sostenibilidad y eco-eficiencia de proveedores
y estimular el desarrollo de las comunidades con las
cuales se relaciona la compafifa;

Sostenibilidad econémico-financiera: buscar sinergia
en la gestion de costos y activos, planificar inversio-
nes actuales y futuras y enfocarse en la generacién de
valor para la compafiia y sus proveedores de capital.

Cada tema material cuenta con uno o mas indicadores
(ver pdgina 89) por los cuales LATAM monitorea los pro-
pios avances frente a los objetivos y metas. Todos se
relacionan directa o indirectamente con los macro obje-
tivos del negocio y cuentan con estrategias de abordaje
definidas y responsables por su ejecucion.

L.as acciones se
concentran en

temas materiales
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ANTICIPAR TENDENCIAS —

La nueva propuesta de valor transforma la experiencia
de los clientes LATAM y da resiliencia a la compaiiia
para enfrentar los desafios del mercado aéreo

PRESENTACION LA COMPARITA GOBERNANZA ESTRATEGIA MEDIO AMBIENTE CLIENTES SEGURIDAD PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD  SOBRE EL REPORTE ANEXO0S CREDITOS <:I 34 I:|> @

Rumbo
al futuro

Estar atento a la evolucion del mercado y de la socie-
dad y actuar con rapidez y flexibilidad para ajustarse
a los cambios son factores imprescindibles para la
sostenibilidad de los negocios y la generacién de va-
lor para los accionistas, el mercado, los colaborado-
res, los clientes, los proveedores y la sociedad. Esa
preocupacion orienta el planeamiento estratégico
de LATAM Airlines Group y, en 2016, dio origen a un
intenso movimiento de transformacién, que tiene la
capacidad de modificar de manera global la gestién
de los negocios y la relacién con los clientes.

El proceso busca otorgar aun mas intensidad, pro-
fundidad y rapidez a los cambios anclados en los
fundamentos estratégicos del Grupo (ver préxima
pdgina) y hacer de LATAM una compafiia mas livia-
na, mas agil y mas competitiva. La idea es asegurar,
en el presente, la transformacién que le permitira a
LATAM mantener y ampliar su protagonismo en el
sector aéreo en América Latina y en el mundo.

Son cerca de 1.300 iniciativas en implementacién,
con la participacién de mas de mil colaboradores. Las
acciones fueron organizadas en 18 lineas de trabajo,
cada una de ellas con cinco etapas de desarrollo hasta
diciembre de 2018. La expectativa es que el 80% de
las iniciativas estén implantadas ya en 2017, generan-
do resultados concretos principalmente en los aspec-
tos de reduccién de costos, ampliacién de ingresos y
adecuacion a la nueva realidad del mercado.

Una de las facetas mas visibles es la nueva pro-
puesta de valor para los vuelos de corta duracion,
que tiene en cuenta la realidad actual del mercado
aéreo, de las expectativas y diferentes perfiles de
clientes y de su forma de relacionarse con las em-
presas en un mundo cada vez mas digital. Adem4s,
cambié el contexto macroeconémico de la regién de
operaciéon. Después de un periodo de crecimiento,
Ameérica Latina presenta estancamiento y recesion
econémica en los ultimos afios, haciendo que las
compafiias aéreas se esfuercen para ser aun mds

1.300

iniciativas impulsan
la transformacion
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eficientes y competitivas y poder abarcar nuevos
mercados o nuevos nichos de mercado.

Ante este contexto, el Grupo disefié un nuevo modelo
para su operacién doméstica en los seis paises donde
estan presentes sus filiales, lo que representa aproxi-
madamente un 407% de las ventas de la compafiia y un
80% de los pasajeros transportados anualmente. El ob-
jetivo es flexibilizar las ofertas para esos vuelos, des-
vinculando los componentes del precio por el que hoy
son vendidos en “paquetes” indivisibles: el transporte
en si, la posibilidad de seleccionar asientos especificos,
el despacho de equipajes y la alimentacién a bordo.

En los vuelos cortos, de hasta 3,5 horas, los valores
se presentardn en forma separada y transparente
para que cada comprador pueda componer la propia
tarifa a partir de los servicios que realmente utili-
za. La alimentacién a bordo se adquirira durante el
vuelo a partir de un amplio menu ofrecido por el
nuevo servicio Mercado LATAM. La expectativa es
que la tarifa minima se reduzca entre un 10% y un
207% con relacién a la practicada actualmente, per-
mitiendo atraer ain mas clientes.

El nuevo modelo comenzé a ser puesto en practica
gradualmente en 2017, comenzando por LATAM Air-
lines Colombia, en febrero. La previsién es que las
demas filiales estén adaptadas hasta julio, y ense-
guida el nuevo modelo seria aplicado también a los
vuelos cortos dentro de América Latina.

PANIA GOBERNANZA ESTRATEGIA MEDIO AMBIENTE CLIENTES SEGURIDAD PERSONAS
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PILARES ESTRATEGICOS

Cinco pilares orientan los esfuerzos de desarrollo
de LATAM. Conozca algunas acciones destacadas
realizadas en cada uno de ellos en 2016.

Red de destinos: inauguracion de 14 nuevas ru-
tas; consolidacién de hubs en aeropuertos clave
de la region.

Marca lider y experiencia del cliente: lanza-
miento de la marca LATAM; ampliacion de las
acciones del proyecto Twist, de transforma-
cion cultural en la atencién al cliente con im-
pactos positivos en la satisfaccién; definicion
del nuevo modelo de negocios domésticos a
partir de una nueva propuesta de valor que da
autonomia de eleccién al cliente sobre los ser-
vicios que quiere adquirir en cada viaje.
Costos: blusqueda de sinergia y eficiencia en
procesos; gestién financiera y revision del
plan de flota; identificacién de nuevas opor-
tunidades de ingresos.

Fuerza organizacional: fortalecimiento de la
cultura Unica; compromiso de los colaborado-
res en las principales iniciativas estratégicas;
gestion del clima organizacional.

Gestion de riesgos: abordaje integrado;
aprobacion de la politica corporativa sobre

el tema; sistematizacion de la gestion

y riesgos emergentes y estratégicos

en las operaciones locales.

Estd en fase de implementacién en
los vuelos domésticos del Grupo

y sus filiales el “Mercado LATAM”,
nuevo servicio de compra de bebidas
y alimentos a bordo. El objetivo es
mejorar la experiencia de viaje del
pasajero, que pasa a tener acceso a
un menu con mas de 50 opciones,

y los pasajeros pueden adquirir los
items que deseen.
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SOBRE EL REPORTE ANEXOS

RESULTADOS FINANCIEROS Y OPERACIONALES =

La proactividad y una fuerte actuacion de aspectos administrables
del escenario adverso aseguran resultados positivos, con ganancia
neta de US$ 69,2 millones y reduccién en el apalancamiento

LATAM finalizé 2016 con resultados positivos: el re-
sultado operacional alcanzé US$567,9 millones, un
aumento del 10,5% con relacion a 2015, y el margen
operacional fue del 6,0%, 0,9 p.p. superior al regis-
trado en 2015, y en linea con el limite superior del
guidance seguido por la compafiia. La ganancia neta
fue de US$ 69,2 millones, primer resultado anual
positivo desde 2011. [+ Anexo]

La estrategia de racionalizaciéon de la capacidad de
pasajeros en rutas nacionales e internacionales en
el mercado brasilefio volvié a mostrarse asertiva, y
en las dos operaciones mejor6 el indicador de in-
gresos relativos (por asiento-kilémetro disponible,
medida en ASK, en su sigla en inglés).

A lo largo del afio, LATAM también avanzé en su plan
de reduccién de activos totales y compromisos de flo-
ta. Los compromisos para 2017 y 2018 son los mas
bajos de la historia reciente de la compafiia y asegu-
ran una reduccién de US$ 2.200 millones en activos
de flota para 2016-2018, en linea con lo planificado.

El indicador de endeudamiento también tuvo evolu-
cién positiva en el afio, y el nivel de apalancamiento
(relacion entre deuda neta y Ebitda Ajustado) se redu-
jo de 5,8 veces en 2015 a 5,3 veces en 2016. La liqui-
dez lleg6 a US$ 1.800 millones (incluyendo una linea

de crédito rotativo de US$ 325 millones, disponible a
partir de diciembre de 2016), siendo reforzada por el
aumento de capital de US$ 6084 millones concluido el
28 de diciembre de 2016, con la adquisicién por Qatar
Airways del 10% del total de las acciones de LATAM.

Ganancia Neta

usD 69, 2 millones

INGRESOS 2016
(US$ millones)

Pasajeros

Total:

Us$9.527

millones

TEMA MATERIAL

Sostenibilidad
econémico-financiera

— Generacion de valor para la
compafiia y sus proveedores
de capital

— Buscar sinergias en la gestién
de costos y activos

Puntos destacados 2016
— Ajustes en la capacidad de carga
y pasajeros

— Revisién del plan de flota: reduccién
de US$ 2.200 millones en la pro-
yeccién hasta 2018

— Racionalizacién de costos

— Proceso de planificacién estratégica

— Nuevo modelo doméstico, con
potencial de aumentar en un 507% el

volumen de pasajeros en los préxi-
mos afos
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SNAPSHOT

PRINCIPALES INDICADORES 2015 2016 A%

Financieros (miles de US$)

Ingresos operacionales 10.125.826 9.527.088 -5,9%
Gastos operacionales (9.611.907) (8.959.185) -6,8%
Resultado operacional 513.919 567903 10,5%
Resultado neto (219.274) 69.220 131,6%
Margen neto (-2,2%) 0,7% 29 p.pt
Ebitda? 1.448.325 1.528.231 5,5%
Margen Ebitda? 14,3% 16,0% 1,7 ppt
Caja y equivalente a caja/ingresos 134% 15,6% 2,2 p.pt
Apalancamiento? 58, 53, 7

Operacionales

Pasajeros (ASK)* — millon 134.167 134.968 0,6%
Pasajeros (RPK)> — millon 111.510 113.627 1,9%
Tasa de ocupacion (con base en ASK?) 83,1% 84,2% 1,1ppt
Ingresos por ASK* (centavos de US$) 6,3 5,8 -6,9%
Carga (ATK®) — millon 7.083 6.704 -5,3%
Carga (RTK®) — millén 3.797 3.466 -8,7%
Tasa de ocupacion (con base en ATK®) 53,6% 51,7% 19p.p!
Ingresos por ATK® (centavos de US$) 18,8 16,6 -11,7%

1 P.p.: punto porcentual.

2 Ebitda: Ganancias antes de los intereses, impuestos, depreciaciones y amortizaciones.
3 Apalancamiento: deuda neta ajustada/Ebitda ajustado.

4 ASK (Available seat kilometers): medida de capacidad de transporte de pasajeros.

5 ATK (Available tonne-kilometers): medida de capacidad de carga.

6 RTK (Revenue tonne-kilometers): ingresos generados en toneladas por kilémetro.
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ENFRENTAR EL CAMBIO CLIMATICO —

La mitigacion de los impactos de las emisiones de gases de efecto
invernadero en la operacion aérea es un tema estratégico para
el Grupo y moviliza iniciativas de reduccion y compensacién y

compromisos de mejora conjunta con todo el sector

En la gestion de la sostenibilidad de LATAM tienen es-
pecial relevancia las cuestiones relacionadas al cam-
bio climdtico. Esto es asi, ya que a pesar que las emi-
siones gases efecto invernadero (GEI) generadas por
la operacién aérea representen un 2% del total oca-
sionado por las actividades humanas?, constituyen el
principal impacto ambiental del sector. La compafiia
esta comprometida con este tema y cuenta con una
estrategia estructurada que busca la mejora continua
del desempefio por medio de acciones de reduccion y
compensacion. La estrategia también tiene en cuen-
ta los riesgos resultantes de los eventos climaticos
extremos sobre la operacion y aquellos relacionados
con los costos debido a eventuales alteraciones del
marco regulatorio respecto de las emisiones.

Por medio de su participacion en la IATA (Internatio-
nal Air Transport Association), LATAM sigui6 de cer-
ca las negociaciones del CORSIA (sigla para Carbon
Offsetting and Reduction Scheme for International
Aviation — Esquema de Compensacién de Carbono y
Plan de Reduccién para la Aviacién Internacional) con
el fin de limitar las emisiones de CO,. El documento
fue firmado por los 191 Estados miembros de la Orga-
nizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) durante
la asamblea realizada en 2016, en la ciudad de Mon-

MEDIO AMBIENTE

La operacion aerea
corresponde al 2% de las
emisiones GEI generadas

por el hombre

treal (Canada), posicionando al sector como el primero
en asumir un compromiso publico de esa magnitud.

CORSIA es la evolucién del compromiso voluntario
de Crecimiento Carbono Neutro (CNG2020), lidera-
do por la IATA y que busca limitar el crecimiento
de las emisiones de la industria aérea, con enfoque
en los vuelos internacionales, a partir de 2020. El
objetivo de la industria aérea mundial es alcanzar
un nivel de crecimiento carbono neutro en 2035,
en paralelo con eventuales avances tecnolégicos y
otras medidas operacionales que puedan impac-
tar positivamente la reduccién de las emisiones
del sector. A partir de la aprobacién de CORSIA, se
deberan definir las formas de Medicién, Reporte y
Verificacion (MRV)? de las emisiones relacionadas
a los vuelos internacionales operados por las com-
pafiias aéreas de los paises signatarios y las reglas
para la compensacion.

1 Datos del Panel Internacional de Cambio Climatico (IPCC,
en su sigla en inglés).

2 Principio introducido por la 132 reunién anual del grupo de la
Convencion de las Partes (COP 13, en su sigla en inglés), instancia
decisoria de la Conferencia de la Organizacién de las Naciones
Unidas sobre Cambio Climético. El objetivo es asegurar mecanis-
mos y sistemas de monitoreo y comunicacién transparente del
desemperio de las organizaciones en sus esfuerzos de gestion de
emisiones GEI.

\ ! P4
s
— O
El objetivo del
CORSIA es
alcanzar el nivel
de crecimiento

carbono neutro
en 2035

GEN)
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El cronograma prevé una primera fase en formato
piloto de 2021 a 2023, con la adhesién voluntaria
de los paises. Hasta el momento, 65 paises, que re-
presentan al 85% del trafico aéreo mundial, adhirie-
ron al compromiso. En América Latina, formalizaron
su participaciéon México, Costa Rica y Guatemala.
Entre 2024 y 2026 estd prevista la primera etapa
de implantacién, también de caracter voluntario. A
partir de 2027, CORSIA se vuelve obligatorio para
todos los paises cuyas operaciones aéreas superan
el 0,5% del tréfico aéreo mundial. En la etapa obli-
gatoria deberdn ocurrir revisiones trienales en las
metas de reduccién de los paises, que reflejaran los
avances de la implementacién del acuerdo.

Ademas de los aspectos ambientales relacionados
al cambio climético, la gestién de las emisiones en
la compafiia también considera los impactos po-
tenciales sobre el negocio. El tema integra la matriz
de riesgos de LATAM y moviliza una serie de medi-
das que buscan asegurar la resiliencia operacional
ante eventos climaticos extremos y cambios en los
escenarios normativos y legales.

La industria aérea es la
tnica que cuenta con un
acuerdo voluntario de
reduccién de emisiones

PANIA
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El sector aéreo en el
contexto del cambio
climdtico

La industria aérea es la unica en el

mundo que cuenta con un acuerdo
firmado para alcanzar el nivel de
crecimiento carbono neutro.

Cerca del

.y

Ce rca d el de las emisiones GEI del sector estdn
relacionadas a vuelos de mds de 1.500
8 o 7 kilémetros de distancia, para los cuales la via
° aérea es la alternativa mds eficiente.!

Desde el inicio de la industria aérea®, @ promedio un

el consumo relativo de combustible
(medido en RTK3) disminuyé 70 7
o
Los vuelos también son mds
eficientes en o que se refiere a
emisiones: mientras el total de

pasajeros ha aumentado alrededor del
5%, el aumento anual en las emisiones

del total de emisiones GEI generadas por
el hombre por actividades humanas estdn
relacionadas a operaciones aéreas.

estd en torno del 3%.

1 Air Transport Action Group (ATAG), 2014. Aviation — Benefits beyond borders, p.7.

2 Air Transport Action Group (ATAG), 2014. Aviation — Benefits beyond borders, p.23.

3 RTK (Revenue Tonne-Kilometres — (toneladas-kilémetro pagadas). Peso total
multiplicado por la distancia recorrida.

TEMA MATERIAL
Mitigacion del cambio climdtico

— Reducir la intensidad de las emisiones

— Limitar el crecimiento de las
emisiones totales

— Alcanzar el nivel de crecimiento
carbono neutro en 2020 (meta lata)

Puntos destacados 2016

Compromiso sectorial inédito: CORSIA
(Carbon Offsetting and Reduction Scheme
for International Aviation)

Perfeccionamiento de los sistemas de uso
racional de combustible
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El esfuerzo por la reduccién
de las emisiones es continuo
en cada operacion aérea del
Grupo con enfoque en la meta
de crecimiento carbono neutro
en 2020

Lo que LATAM hace
El compromiso con el cumplimiento de las metas
del CORSIA representa un paso mas en la trayecto-
ria de la evolucién continua de LATAM en la gestién
de las emisiones GEI. El Grupo ya estaba trabajan-
do en linea con el CNG2020, un compromiso volun-
tario del sector para compensar, a partir de 2020,
todas las emisiones relativas a la operacién aérea
que superen el promedio registrado en el periodo
2018-2020. La meta del Grupo (metas lata 1 y 2)
es alcanzar el crecimiento carbono neutro en 2020
y reducir a la mitad su huella de carbono en 2050,
considerando 2005 como afio base.

Especificamente sobre las emisiones relativas a las
operaciones en tierra, en el periodo de 2012 a 2016,
el Grupo ya disminuyé un 27% de sus emisiones,
mientras que la compensacion llegé a 13.873 tCO.e.

2/ 7% menos
de GEl en la
operacion
terrestre de
2012 a 2016

La compensacién total realizada por la compafiia
en el periodo, incluyendo la referente a viajes de
colaboradores y otras emisiones indirectas, fue de
26.573 tCO,e. Diversas iniciativas colaboraron con
ese resultado.

En Perq, desde 2012 las emisiones de las opera-
ciones terrestres son compensadas mediante la ad-
quisiciéon de bonos de carbono de la iniciativa Bos-
ques Amazoénicos (BAM). La compensacién alcanza
las 24.138 toneladas de CO..

En Colombia, en 2016, por tercer afio consecutivo,
la compafiia neutralizé las emisiones de CO, de to-
das sus operaciones en tierra por medio de la com-
pra de 1.335 bonos de carbono de un proyecto de
restauracion de areas degradadas, en Caceres, en
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la region noroeste de Colombia. En total, ya fueron
compensadas 3.346 toneladas de CO, relativas a
las emisiones desde 2013 hasta 2015. Actualmen-
te se estudian alternativas para que la compafiia
compense también las emisiones relacionadas a los
vuelos domésticos para cumplir con una legislacion
aprobada recientemente en el pais.

Para hacer el seguimiento de su propio desempefio,
LATAM monitorea anualmente sus emisiones de ga-
ses de efecto invernadero (GEI). El calculo considera
datos de referencias internacionales e informacién
recopilada de los sistemas de gestion de las diver-
sas areas del Grupo. Cuando es necesario también
se utilizan datos relacionados a las cuentas de con-
sumo para la realizacién de estimaciones.

El inventario de emisiones se elabora desde 2010,
pero para fines de comparacién y andlisis de la
evolucién anual, se consideran los datos de 2012,
afio de la fusién de LAN y TAM, que marcé también
el inicio de la utilizacién de la norma ISO 14.064
como herramienta de monitoreo. En el inventario
mas reciente, relativo al afio 2016, la intensidad
promedio de GEI correspondié a 83,02 KgCO,/100
RTK, una reduccién de 0,95% si se compara con el
resultado de 2015.

Para obtener informacién técnica mas detallada so-
bre los factores de emisién utilizados para el célcu-
lo, la cobertura de los datos y las referencias consi-
deradas, consulte el Anexo. [+ Anexo]

Reduccién del
0,95% en la

intensidad de
las emisiones

[305-1, 305-2, 305-3 y 305-4]

GASES DE EFECTO

2013 2014 2015 2016 A 2016/2015
INVERNADERO (t COze)
Emisiones directas! 11.844.687 11.716.772 11.610.378 11.343.650 -2,30%
Emisiones indirectas? 18.597 18.003 20.660 15.767 -23,68%
Otras emisiones indirectas® 4.282 7.092 4214 7718 83,14%
Total 11.867.567 11.741.868 11.635.252 11.367.134 -2,30%

Intensidad de emisiones

84,11 83,36 83,82 83,02 -0,95%
(kg CO,e/100 RTK")

1 Emisiones directas (Objetivo 1): consumo de combustible en las operaciones aéreas, fuentes fijas y vehiculos de la flota
LATAM, ademas de emisiones fugitivas de gases refrigerantes.

2 Emisiones indirectas (Objetivo 2): compra de energia eléctrica. El aumento en 2015 se refiere a cambios en Ecuador, referen-
tes a la ampliacién de la cobertura del 28% al 88%, y en Brasil, por nuevas construcciones y la apertura de nuevas unidades.

3 Otras emisiones indirectas (Objetivo 3): transporte terrestre relacionado a operaciones (colaboradores, proveedores y
residuos) y desplazamiento aéreo (en otras compafiias) de colaboradores en actividades de trabajo.

4 Intesidad de emisiones, indicador especifico de las operaciones aéreas.

Nota: la formula de calculo del ingreso tonelada-kilémetro total (RTK) fue ajustada, debido a una disminucion de 10% en el

peso considerado para el ingreso pasajero-kilometro (RPK), afectando el indicador de intensidad. Para asegurar la compara-

bilidad, los datos de los afos anteriores fueron recalculados en esta tabla.

S

Las iniciativas de
eco-eficiencia

en el consumo
de combustible
también tuvieron
un impacto
positivo en las
emisiones GEI, con
la reduccion de
440300t COe
en las emisiones
dQ 2016 [305-5]
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CADA VEZ MAS ECOEFICIENTE —

LATAM hace mds con menos a partir de las
inversiones en una flota moderna, las prdcticas
de reduccion del consumo de combustible y el uso
racional de los recursos naturales

Para avanzar en el alcance de la meta de aumentar
en un 1,5% la eficiencia anual en el uso de combusti-
ble hasta 2020, LATAM invierte continuamente en el
perfeccionamiento de los procedimientos de vuelo y
en la renovacion de la flota, con resultados positivos
afio tras afio. LATAM es lider mundial en el tema. El
consumo promedio de combustible del Grupo es un
8,3% inferior al promedio registrado por la IATA, que
incluye aproximadamente 260 compafiias aéreas de
todo el mundo, lo que representa mas del 80% del
trafico aéreo internacional.

Ademds de representar beneficios ambientales im-
portantes, como el ahorro de recursos no renovables
y la reduccién de las emisiones de gases de efecto
invernadero, la eficiencia en el uso de combustible
también garantiza ventajas competitivas desde el
punto de vista financiero y de posicionamiento en el
mercado. En 2016, las medidas generaron un ahorro
de 6.050 TJ de combustible, que corresponden a un
costo evitado de US$ 76,1 millones. [302-4]

Entre los clientes, el buen desempefio del Grupo en
temas ambientales es un criterio diferencial en el
proceso de contratacion, especialmente en el sector
de transporte de carga. Cerca del 25% de los ingre-
sos de LATAM en ese segmento provienen de clientes

que utilizan criterios ambientales en la seleccién de
proveedores.

La estrategia de eco-eficiencia en el uso de com-
bustible en la compafiia se basa en dos ejes: inicia-
tivas que permiten la reduccién del uso de combus-
tible y la renovacién periédica de la flota.

Actualmente, con 332 aeronaves, la flota de LATAM
tiene una antigiiedad promedio de siete afios y
estd compuesta por modelos con motores eficien-
tes y que emplean tecnologia de punta para evi-
tar el desperdicio de combustible. Ademds de re-
ducir las emisiones de CO, y de 6xido de nitrégeno
(NOx), otro beneficio de la renovacion de la flota es
la disminucién en la generacién de ruido, un tema
considerado prioritario por el Grupo, especialmen-
te debido a la expansion de las zonas urbanas con
el crecimiento de las poblaciones que viven en los

Flota joven
Antigliedad promedio: 7 afios.
En 2016 fueron retirados de la operacién
los modelos Airbus A330, de bajo desem-
pefio ambiental.
La flota fue renovada, durante el afio, con
seis aeronaves Airbus A350, totalizando

siete en la flota. Ese modelo utiliza un 25%
menos combustible que otros modelos de
tamafio similar y genera 40% menos ruido.
También entraron en operacién dos aerona-
ves Airbus A320neo, con motores de ultima
generacion, que reducen en un 15% el uso

de combustible y en un 50% el ruido.

alrededores de los aeropuertos y el aumento del tra-
fico de aeronaves en los Gltimos afios.

En lo que respecta a iniciativas que permiten la re-
duccién del uso de combustible, estas se concentran
en el Programa de Eficiencia de Combustible LATAM,
mas conocido como LATAM FUEL. Estas representan un

Entre los lideres
mundiales en
eficiencia

1 Comparacion con el promedio
IATA de 2015. El dato referente a
2016 no estaba disponible hasta el
cierre de esta publicacion.



REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016

PRESENTACION LA COMPANIA

GOBERNANZA ESTRATEGIA MEDIO AMBIENTE CLIENTES SEGURIDAD

PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD SOBRE EL REPORTE ANEXOS

creniios <3 44 5 ']}\j

esfuerzo corporativo aplicado a todas las unidades del
Grupo que garantiza a la compafiia un consumo 3,9%
menor de combustible por vuelo que el registrado en
2010. Ese desempefio posiciona a LATAM en un nivel de
excelencia mundial y muy cerca del ahorro maximo es-
timado, que corresponde aproximadamente a un 5%.

A lo largo de 2016, después de alcanzar el nivel de ex-
celencia mundial en la gestion del uso de combustible
en las etapas de despegue y aterrizaje, el trabajo prio-
rizé la blsqueda de eficiencias en la etapa de crucero
de los vuelos, que llega a representar un 95% del con-
sumo total. Un sistema de alta tecnologia comenzé a
procesar la informacién de los vuelos y cruzarla con los
planes preestablecidos, permitiendo la identificacién
de oportunidades de reduccion ruta a ruta.

A partir de ese sistema es posible optimizar la velocidad
en la etapa de crucero y alterar, cuando es necesario, la
planificacién de rutas, contribuyendo con el consumo
eficiente de combustible, y estandarizar las operacio-
nes de aproximacion y aterrizaje, estimando mejor la
cantidad necesaria de combustible para esas etapas.

Las nuevas medidas complementan las iniciativas que
estdn integradas a la rutina de la compafiia, como:

- Accionamiento de la iluminacion externa en los pro-
cedimientos de aproximacién y aterrizaje solamente
en niveles mas bajos de altitud, disminuyendo el
consumo de energia del sistema de iluminacion;

- Actividades de inspeccién y mantenimiento coordi-
nadas con la operacién de vuelo, evitando el des-
plazamiento de las aeronaves entre diferentes ciu-
dades solamente para realizar la inspeccion.

El consumo interno
de energia cayo

un 2,4% de 2015
a 2016, influido,
especialmente,

por la reduccién

en el consumo de
combustible

Las diversas medidas

de eficiencia en el
uso de combustible
resultaron en

una reduccion de
6.050 TJ en el
consumo energetico

Navegacion por satélite

LATAM fue precursora en Sudamérica en la im-
plantacion de la herramienta RNP (Performance
de Navegacion Requerida, en su sigla en inglés)
en sus aeronaves y en los aeropuertos donde
opera. El sistema de navegacion por satélite per-

mite predefinir las rutas de aterrizaje, reducien-
do la necesidad de maniobras, lo que aumenta
la seguridad de los pasajeros y tripulantes y ge-
nera reduccion del consumo de combustible. La

herramienta es bastante util para los procedi-
mientos de aterrizaje en condiciones climaticas
adversas, como las de baja visibilidad.

[302-1]

CONSUMO

INTERNO DE 2013 2014 2015 2016
ENERGIA (TJ)

ggg‘agigﬂe 16300944 159.801,37 15888943 155.310,60
Gasolina 498 543 10,07 2448
Diésel 86,52 7965 351,70 161,33
ol o0 s @ o
Gas natural 004 0,04 128 001
Etanol - - 0,26 -
Electricidad 21804 22836 21492 165,39
Total 163.325,31 160.12342 159.474,89 155.668,69

ECONOMIA DE ENERGIA — COMBUSTIBLE (2016)
(%) 1302-41

Racionalizacion del uso
del motor auxiliar (APU)

Otras medidas*

Optimizacion del
uso de los equipos
de presurizacién
y climatizacion a

bordo Total:

6.050 -

Acciones
correctivas en
casos de desvio
del consumo

estandar

Adecuacién de
la velocidad

Procedimientos
de aproximacion,
aterrizaje y
carreteo

Reduccién del
peso a bordo

1 Ej.: revision de rutas, lavado del motor con enfoque en el desempefio aerodi-
namico, procedimientos de aproximacién orientados por satélite.
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Alternativa para los combustibles no renovables
LATAM, pionera al realizar, en 2012 y 2013, dos vue-
los comerciales con biocombustible en América del
Sur, sigue apoyando los esfuerzos y estudios que via-
bilicen, en el futuro, el empleo de combustibles mas
sostenibles en el sector aéreo. La compafiia partici-
pa activamente en las discusiones sobre el tema. En
Brasil, por ejemplo, integra los debates promovidos
por el Ministerio de Minas y Energia sobre el marco
legal de la produccién de biocombustible, inclusive el
bioqueroseno.

Se monitorean NOx, SOx
y los gases que afectan
la capa de ozono

MEDIO AMBIENTE

El pensamiento actual del Grupo es que la adopcién
de ese tipo de combustible en amplia escala aun
depende de una estrategia integrada que incluya a
los productores de combustibles, los fabricantes de
los motores de las aeronaves, las compafiias aé-
reas y los érganos reguladores competentes. Hasta
el momento, el uso de combustibles alternativos
presenta dificultades como la discrepancia entre el
volumen producido y el demandado, ademas de los
precios elevados y de cuestiones logisticas que in-
cluyen su distribucion.

LATAM no invierte directamente en biocombustibles,
pero tiene interés en utilizarlos cuando los precios
y las condiciones de produccién y comercializacion
sean similares a las del combustible tradicional.

EMISIONES ATMOSFERICAS SIGNIFICATIVAS 2013 2014 2015 2016 A 2016/2015
Gases que afectan la capa de ozono* (t CFC11) 3,86 2,18 4,96 6,44 29,84%
Oxidos de nitrégeno (NOx)

Total (t) 40.752 40.022 39.722 38.828 -2,25%
Intensidad total (g NOx/RTK?) 2,89 2,84 2,86 2,84 -0,91%
Intensidad en la operacién de pasajeros 0,28 0,26 0,26 0,27 047%
Intensidad en la operacién de carga 1,57 2,02 2,13 1,85 -13,36%
Oxidos de azufre (SOx)

Total (t) 1.805 1.776 1.759 1.720 -2,22%
Intensidad total (g SOx/RTK?) 013 013 013 013 -0,91%
Intensidad en la operacién de pasajeros 0,01 0,01 0,01 0,01 0A7%
Intensidad en la operacién de carga 0,07 0,09 0,09 0,08 -13,36%

1 Incluye: HCFC-22; PFC-218; HCFC-141b; HCFC-142b; HFC-134a; R507A; R410A; R422D; R438A; Halon-1211 y Halon 1301.

2 RTK (Revenue Tonne-Kilometers): ingresos generados en toneladas por kilémetro.

Nota: la férmula de célculo del ingreso tonelada-kilémetro total (RTK) fue ajustada debido a una disminucién de 10% en el peso considerado para el ingreso pasajero-
-kilémetro (RPK), afectando el indicador de intensidad. Para asegurar la comparabilidad, los datos de los afios anteriores fueron recalculados en esta tabla.

cas T

TEMA MATERIAL

Gestion con eco—éﬁciencia
Reduccién del ruido y otras
emisiones

— Mantener niveles de excelencia en el
uso racional de los combustibles

— Mejora continua e inversion
tecnolégica

— Gestion de la conformidad en la
generacion de ruido

Puntos destacados 2016

Renovacién de la flota con la inclusion
de modelos de menor consumo de com-
bustible, menor generacion de emisiones
GEl y de ruido

Tecnologia de Informacién aplicada a la
busqueda de eficiencia en el uso de com-
bustibles en todas las etapas del vuelo

Inicio de la estructuracién de una gestién
integrada de otros impactos, como los
relacionados al consumo de agua y la
disposicién de efluentes
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POLITICAS Y SISTEMAS —

Directrices corporativas claras, sistemas estructurados de gestion
ambiental, y certificaciones y referencias internacionales perfeccionan
los procesos y reducen los impactos de forma integrada

O

:3;\

Actualmente,

el 91% de las
operaciones del
Grupo cuenta
con sistemas de
Gestion Ambiental
implementados
y el 25% de los
SGA ya estan
certiﬁgcados
externamente
por pardmetros
internacionales

En 2016, LATAM avanzé en la unificacion de los
procedimientos del negocio y publicé la Politica de
Seguridad, Calidad y Medio Ambiente corporativa.
El documento fue validado por la alta direccién del
Grupo y establece directrices para la gestién inte-
grada y el monitoreo de los avances por medio del
seguimiento periédico del desempefio, la revision
de metas, objetivos y recursos asignados [+ Anexo]

Con enfoque especifico en el drea ambiental, la po-
litica define la adopciéon de las mejores précticas
buscando la prevencién de cualquier tipo de conta-
minacién y la gestion eficiente de la huella de car-
bono de LATAM.

La gestion ambiental de LATAM abarca todas las
actividades de la operacién, inclusive los servicios
de mantenimiento, logistica y disposicién de resi-
duos. Estd basada en la adopcién de sistemas es-
tructurados que tienen como referencia normas in-
ternacionales tanto en la operacién aérea como en
la operacién terrestre.

En la operacién aérea, el Grupo cuenta con la certi-
ficacion del programa voluntario IATA Environmen-
tal Assessment (IEnvA), un sistema creado por la
IATA para impulsar mejoras en la gestion ambien-
tal. La operacién internacional de Chile obtuvo la

certificaciéon en 2015, transformando a LATAM en el
primer grupo de aerolineas de América y la tercera
de todo el mundo que cuenta con este certificado.
Actualmente, LATAM evaluda la posibilidad de bus-
car la certificacién para otras operaciones.

IEnvA estd alineado con la norma internacional ISO
14001 de gestiéon ambiental y considera las es-
pecificidades del sector de la aviacién, cubriendo
aspectos relacionados a los requisitos legales de
la red de destinos y permitiendo el desarrollo de
procesos de mejora que consideran los aspectos
ambientales mas relevantes de cada organizacion.
Ademds de minimizar los riesgos de conformidad
legal, otorgar mayor transparencia y comunicacion
del tema ambiental, e impulsar la mejora continua,
la certificacion permite a LATAM gestionar mejor los
recursos asignados, generando beneficios financie-
ros para la compafiia.

Los sistemas de
gestion ambiental
permiten a

LATAM seguir con
mas precision la
inversion realizada
en estos temas

y los resultados
alcanzados en
términos de
aumentos de
eficiencia y costos
evitados.

GESTION AMBIENTAL (US$) 2013 2014 2015 2016
Inversiones (Capex) 12.522.000 2.522.000 911.691 148.297
Gastos operacionales (Opex) 817.760 983.110 1925418 2.168.387
Total 13.339.760 3.505.110 2.837.108 2.316.684
Costos evitados! 72.140.601 93.786.247 79.155.500 76.176.514

1 Considera el ahorro basado en la eficiencia, los costos evitados por no conformidad y otros.
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Buenas practicas

La certificacion IEnvA también sirve como parame-
tro para la gestion integrada de otros impactos am-
bientales potenciales de la compafiia. LATAM bus-
ca actuar bajo los lineamientos del Manual de las
Mejores Practicas de Gestion Ambiental de IEnvA
para perfeccionar los procedimientos relacionados
al agua, los efluentes y los residuos. [+ Anexo]

Con relacién al agua, por ejemplo, LATAM monitorea
el consumo y adopta medidas de uso racional desde
hace varios afios. En 2015, cuando la regién Sudes-
te de Brasil fue fuertemente afectada por una crisis
hidrica, la compafiia adopté un plan de contingencia
y dejé de realizar el abastecimiento de agua de las
aeronaves en aeropuertos localizados en la regién
afectada por la sequia. Partiendo de una visién mas
integrada, basada en el manual de IEnvA, el Grupo
incluyé en el monitoreo el ciclo completo de consu-
mo y desecho en las diversas operaciones. El anélisis
sirvié como base para la decision, en 2017, de no rea-
lizar el desecho del agua de las aeronaves en algunos
lugares especificos, como en Isla de Pascua (Chile).

La visién integrada de
los temas fortalece la
gestion

Analisis de riesgos ambientales

El desempefio ambiental de LATAM integra la
matriz de riesgos del Grupo, que orienta al lide-
razgo en la definicién de las estrategias del nego-
cio y otras decisiones. Se consideran los impactos
eventuales de la operacién en el medio ambiente,
la capacidad de adaptacién a normas y legislacio-
nes cada vez mas rigidas, la administracién de la
cadena de suministro y eventuales alteraciones
climaticas, como el aumento de la temperatura y
la variacién en el volumen de lluvias.

Constantemente en evolucion, en 2016 el analisis
de riesgos trabajé los posibles costos relaciona-
dos a las emisiones en los paises donde opera la
compafiia, como por ejemplo Colombia, que re-
cientemente aprob6 el cobro de impuestos para

las emisiones resultantes de vuelos domésticos.
Para administrar mejor el tema, se opté también
por separar los riesgos relacionados a las emi-
siones de CO, de los relativos a las emisiones de
6xido de nitrogeno (NOx) y al ruido. A lo largo del
afio, la compafiia también incluyé en su matriz
los riesgos eventuales resultantes de derrames
de combustibles y aceites lubricantes que pudie-
sen tener potencial de generar pasivos ambien-
tales debido a la contaminacién del suelo.

/N

Los aspectos
sociales y
ambientales
integran la matriz
de riesgos
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COMPROMISO ANO BASE? META
1,5% 1,5%
Mejorar la eficiencia en'el consumo al afio SNAPSHOT
de combustibleen 1,5% al afio ZOO 9/2012 hasta 2020
hasta 2020 (Meta/lata'n®1)
[//]. DESEMPENO
L] Crecimiento AMBIENTAL
recimiento Carbono de carbono 77777
I(\/I\jggokgfg?gg 2020 2009/2012 A 2Bk ANG Cambio climatico
hasta 2020 Intensidad de

Reducir/las' emisiones netas
de CO,a'la mitad en 2050,
teniendo como afio base
2005 (Meta latat n® 3)

Operaciones en
tierra Carbono
Neutro en 2020

10%

de'mejorajen la
eficiencia/energética de/la
infraestructura en 2020

107

2009/2012

2012

2014

2014

Reduccion de
un 50% de las
emisiones hasta
el nivel de 2005

Cero

carbono/en/las
operaciones en tierra

10%

Meta de reduccién de un/10%

de intensidad energética en
los edificios (MWh/FTE?)

107

emisiones (kg 8411

C0,e/100 RTK)*

Emisiones totales
(t COLe)

83,36

8

Eco-eficiencia, reduccién de ruido y otras emisiones

Uso racional de
combustible

(reduccién con re- 768%

lacién al promedio
de la IATA)

Antigliedad pro-
medio de la flota
(afios)

Ruido (% de
conformidad con

el capitulo IV de la
0ACP)

Consumo de
energfa (TJ)?

Intensidad
energética

menos dereduccién en/la (MWh/100 RTK)
residuos en generdcion de residuos
2020 Politica y sistemas

Implementar un
Sistema de Gestion
Ambiental (SGA)

2012

1007

Unidades
con SGA*
implementado

Unidades con

163.325,31

742%

16012342

032

3

82

11.867567 11.741.868 11.635.252

744%

159474,89

83,02

11.367134

155.668,69

de implementacion 0

SGA* certificados

1 International Air Transport Association.

2 Linea de base utilizada para establecer la evolucion del desempefio consolidado de la/compaiiia. En algunos/casos, ademas del afio base definido/de forma corpo-
rativa'para LATAM — 2012 6 2014, de acuerdo con el compromiso ~, el monitoreo también tiene/en cuenta la comparacion con el desempefio/anterior a la fusion.

3 RTK:revenue tonne-kilometres (toneladas-kilometro pagadas). Peso total multiplicado por la distancia recorrida.

4 Full Time Employee; colaborador/de jornada completa.

1 Considera solamente las operaciones aéreas.
2 Organizacion de Aviacion Civil Internacional.
3 Considera las operaciones aéreas y terrestres.
4 Sistema de Gestion Ambiental.
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PERFECCIONAR LA RELACION —

La compaiiia desarrolla una serie de iniciativas para
adecuarse a las expectativas de los clientes y mejorar
su experiencia antes, durante y después de cada viaje

LATAM estd comprometida con el perfeccionamien-
to de su forma de relacionarse con los clientes, y
busca anticiparse a la evolucién, cada vez mas ace-
lerada, de las demandas y habitos de consumo.
Concentrada en la cercania y en la calidad, su obje-
tivo es ofrecer una experiencia diferenciada antes,
durante y después de cada viaje.

A lo largo de 2016, el Grupo consolidé en todas las
areas de servicio — aeropuertos, contact centers y tri-
pulantes — un nuevo abordaje en la forma de interac-
tuar con los clientes. Este se basa en los tres pilares
de la cultura LATAM — eficiencia, seguridad y cuidado
— y trata de establecer un nuevo nivel de entrega a los
clientes, definido a partir de una estrategia global y
ajustado a las especificidades de cada operacién.

g

D

45 ageropuertos
y 8 contact
centers ya han
participado en
el cambio

Se revisitaron procesos de rutina, formas de orga-
nizacién de los equipos y flujos de demanda y se
analizaron informaciones sobre el perfil y las nece-
sidades de los clientes. En esa nueva dindmica, los
colaboradores ganaron autonomia para tomar de-
cisiones y, en el caso de los lideres, hubo capacita-
ciones especificas para que ellos logren gestionar
de modo mas efectivo sus equipos, estimulando el
empefio, reconociendo desempefios diferenciados
e identificando mejor los puntos de atencién y las
necesidades de adaptacién.

El cambio se inicié en 2015, con la implantacién del
proyecto Twist en caracter piloto en el Contact Center
Estado, en Santiago de Chile, y en el aeropuerto de
Brasilia, Brasil, el cuarto mayor operado por el Grupo.
A lo largo de 2016, la nueva cultura fue extendida a
otras unidades, y a fines del afio ocho contact centers
de LATAM ya habian sido influenciados por la trans-
formacién — considerando equipos propios y profe-
sionales prestadores de servicio. Hubo 45 aeropuertos
involucrados (60% del total), inclusive todos los de
mayor tamafio y tuvo inicio entre los tripulantes la
aplicacién de la nueva forma de trabajar. La meta es
alcanzar todos los aeropuertos de LATAM y todos los
equipos de a bordo hasta fines de 2017.

A

Las acciones
impactan
positivamente
sobre la
satisfaccion de
los clientes y del

propio equipo
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Los lugares donde ya ocurrié el cambio cultural registran
evolucién positiva en los principales indicadores de mo-
nitoreo. En los aeropuertos, el indice de impacto del afio
alcanzo6 un 87%, encima de la meta (85%). El indice con-
sidera el desempefio en cuatro indicadores clave: adhe-
sién a los nuevos procedimientos, eficiencia del equipo
— con base en la atencién, puntualidad del aeropuerto y
gestion de equipajes despachados —, satisfaccion de los
colaboradores y satisfaccién de los clientes.

Elnivel de satisfaccion de los clientes aumentd en todos
los aeropuertos operados, con el resultado final por pais
variando del 80% al 937% frente a una meta del 85% para
el periodo. Con relacién a la adhesién y satisfaccion de
los equipos, hubo un aumento consistente a lo largo de
los meses, pero los resultados aun presentan oportuni-
dades de mejora, variando dentro del intervalo del 80%
y 110% de las metas establecidas para el periodo.

Cada vez més digital

Para ofrecer nuevas formas de conectividad y comuni-
cacion con el cliente, LATAM sigue invirtiendo en tecno-
logia. En el sitio de la compafiia y en la aplicacién para
smartphone es posible comprar pasajes, hacer reservas
de asientos y check in, obtener la tarjeta de embar-
que virtual y ademas realizar consultas sobre la situ-
acion del vuelo (Flight Status), que ofrece informacion
en tiempo real. Una de las evoluciones de 2016 fue la
expansion para todos los paises de los servicios online
de cambio de fecha de viaje y check in, inclusive en los
pasajes que incluyen diferentes codigos de vuelo (LA y
JJ). Hoy, mas de la mitad de los check-in se realizan de
forma digital, directamente en la aplicacién o en el si-
tio; casi el 9% se realiza en los tétems de auto atencion.

CLIENTES

TEMA MATERIAL
Conectividad y relaciones
con el cliente

— Novedades tecnolégicas
— Atencién, comunicacién y cuidado
— Excelencia de servicio

Puntos destacados 2016

g App Latam

+ de

millones ¢en 2016

+ de4 de usuarios

Brasil, Chile y Pert
concentran el mayor
numero de clientes que
utilizaron la App

de clientes bajaron
2) 3 la aplicacion LATAM

millones qgctivos en el afio

G )

Nueva cultura

71 de atencién

Satisfaccion de los
clientes: 80%-93%

Productividad de los
equipos: 96%-101%

Aumento
de hasta un

3 9 70 sati Sfacc on

de los equipos

7.000 colaboradores
influenciados
(15% del total)
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Durante el vuelo, los pasajeros también pueden vi-
sitar el LATAM Entertainment, aplicaciéon que pone
a disposicién un menu de filmes, series de televi-
sion, noticias, musicas y libros para que el usuario
visite directamente en su celular, tablet o laptop. El
servicio se ofrece en los vuelos domésticos de corta
duracién, que normalmente utilizan aeronaves me-
nores, sin pantallas individuales.

En la encuesta de satisfaccion post vuelo aumentd
el nimero de pasajeros que recomiendan a la com-
pafila y mencionan el servicio de entretenimiento
de a bordo como el principal motivo.

Satisfaccion

LATAM hace el seguimiento de la satisfaccién de los
pasajeros por medio de una encuesta online que adop-
ta la metodologia Net Promoter Score (NPS). En 2016,
el resultado fue de 41 puntos, en una escala que va
de 100 negativo a 100 positivo. El leve aumento — 1
punto — tiene un significado estratégico. Esa fue la
primera encuesta consolidada de satisfaccion desde el
lanzamiento de la nueva marca LATAM, y comprueba la
migracion, en la percepcion de los clientes, de los atri-
butos positivos y del nivel de excelencia de las antiguas
marcas LAN y TAM. [102-43]

El aumento del indice global estuvo influenciado,
especialmente, por la mejora en la puntualidad de
los vuelos, pero hubo variaciones entre las diferen-
tes operaciones. En Brasil y en Chile, el grado de sa-
tisfaccion subié 5 y 7 puntos porcentuales, respec-
tivamente. En Colombia y en Perd, hubo reduccién,
resultante de alteraciones en el servicio de alimen-
tacién a bordo. Nuevas adecuaciones del servicio ya

estdn previstas para el primer semestre de 2017 y
van a impactar positivamente en el indice. [102-44]

Consecuencia del proyecto de cambio cultural im-
plementado a lo largo de 2016, la satisfaccién de los
clientes también comenzé a ser medida con mayor
frecuencia y en diferentes momentos de interaccién
con LATAM. En los aeropuertos, al cerrarse el check in,
el usuario ya puede evaluar cémo fue la atencién por
medio de paneles electrénicos en el propio mostrador
de atencién. Los datos son seguidos en tiempo real
por los supervisores y orientan la conduccién de los
equipos durante los turnos de atencién. La reducci-
6n del tiempo entre la experiencia y el feedback del
cliente estd ayudando a la compafiia a identificar des-
vios y perfeccionar los procesos con mas agilidad y de
forma mas segmentada. Las encuestas que siguen la
experiencia de vuelo también son mas objetivas. Ac-
tualmente, son encaminadas a los pasajeros durante
la semana siguiente al vuelo, pero estd en desarrollo
una nueva plataforma para que los cuestionarios es-
tén disponibles en el mismo dia del viaje.

Las encuestas
con los clientes
orientan las
acciones de
mejora
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Segmento de carga

En 2016, LATAM comenzé a adoptar la metodolo-
gia Net Promoter Score (NPS) para conocer el grado
de preferencia de los clientes sobre los servicios de
LATAM Cargo. La metodologia ya era utilizada en el
monitoreo de la satisfaccion en el transporte de pa-
sajeros y permite identificar de manera mas aser-
tiva los atributos positivos del servicio prestado y
los que aun deben ser perfeccionados. El resultado
consolidado de 2016 fue de 14 puntos, en una es-
cala que varia de 100 negativo a 100 positivo. En las
operaciones domésticas del Grupo, el indice llegé a
20 puntos, con variaciones entre los paises. El mejor
resultado fue alcanzado en Brasil: 24 puntos. En las
operaciones internacionales, Miami se destacé con
48 puntos. Las operaciones del Grupo en Asia y Eu-
ropa tuvieron un desempefio negativo y ya son mo-
tivo de planes de accién especificos en 2017. [102-43]

Entre los atributos positivos indicados en la encuesta
mas reciente estdn el portfolio de productos y servi-
cios (actualizado en 2016 segin las necesidades de
los clientes), la capilaridad de la red de destinos, la
calidad de la atencién prestada a los clientes, la ima-
gen de la marca LATAM, la agilidad en los procesos

La misma metodologia

da base al monitoreo en
los negocios de carga y
de pasajeros

comerciales y el cumplimiento de las reservas (pla-
zos, itinerarios y cuidado con la carga transportada).
Las oportunidades de mejora indicadas se concentran
en la mayor agilidad de los procesos operacionales y
en las herramientas digitales para autogestion de los
clientes, ambas con estrategias de evolucién previs-
tas para 2017. [102-44]

Como reflejo del trabajo de consolidacién de la
marca LATAM, la compafiia lanz6, en 2016, el nuevo
sitio: www.latamcargo.com, que incluye una seccién
para registro de quejas. LATAM cuenta con el equipo
de Customer Care, que actla proactivamente en la
resolucion de problemas eventuales en las opera-
ciones de carga. Es éste también el responsable
por dirigir las reclamaciones de los clientes.

La operacion
de carga en
Miami es lider

en satisfaccion
de los clientes
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Los programas de
fidelizacion ahora son
LATAM

Como parte del proceso de unificacién de la marca
LATAM, en 2016 los dos programas de fidelizacion
de la compafiia fueron rebautizados. LAN Pass, vali-
do en los paises de idioma espafiol, ahora es LATAM
Pass, y TAM Fidelidade, de Brasil, pas6 a denominar-
se LATAM Fidelidade.

Los programas, altamente valorados por los clientes,
mantienen el objetivo de recompensar a los pasajeros
que mas vuelan por medio de una serie de beneficios,
como billetes gratuitos, productos y acceso facilitado
para check in'y embarque, ademas de incorporar algu-
nas mejoras. Entre ellas esta la posibilidad de reci-
bir la confirmacion sobre una solicitud de upgrade a
clase ejecutiva con 12 horas de antelacién — antes la
confirmacién dependia de la disponibilidad de lugares
en la aeronave y solamente ocurria después del cierre
del vuelo. El beneficio es vélido para todas las rutas
operadas por LATAM, independiente del programa de
fidelizacion del usuario.

Otro cambio fue la unificacién de las categorias de so-
cio (Gold, Platinum, Black y Black Signature), que son
equivalentes en los vuelos operados por compafiias
aéreas miembros de la alianza global oneworld. Y las
“monedas” de los programas de fidelizacién siguen

26,1 millones
de socios de'los

programas de
Tidelizacion

siendo especificas: millas en el LATAM Pass 'y puntos
en el LATAM Fidelidade.

A fines de 2016/ LATAM contabilizaba 26,1 millones
de socios en sus programas de fidelizacién, nimero
154% mayor que el del afio anterior. Del total, 13 mi-
llones eran socios del LATAM Pass y 13,1 millones del
LATAM Fidelidade.

LATAMFidelidade integra Multiplus, la mayorred de fi-
delizacién disponible en Brasil. Multiplus, una empre-
sa de capital abierto, estd listada en la BM&FBovespa
y tiene a TAM como accionista controladora.

SNAPSHOT

CONECTIVIDAD Y SATISFACCION 2015 2016
Usuarios activos de la App LATAM* 2,535,214 4,021,213
?huetcc;(i:ercel;xlrzé(]cdoons)relauon al total de 577% 50.0%

Check in digital (por App o sitio) 44.9% 50.1%

Check in por tétems de auto atencién 12.8% 8.9%
Pasajeros — Satisfaccion (NPS)? 40 41
Carga — Satisfaccion (NPS)?2 - 14

1 Utilizaron la App al menos una vez en el periodo de un afio.
2 Escala de -100 a + 100.

3 La metodologia NPS comenz6 a adoptarse en el sector de carga en 2016.
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INTEGRACION Y EXCELENCIA —

La seguridad es un tema prioritario en LATAM,
que invierte en sistemas de alta tecnologia y actta
para garantizar la adhesion del equipo a todos los
procedimientos previstos

El cuidado con los colaboradores, pasajeros y co-
munidades es motivo de atencién permanente en
LATAM. Al tener como aliada a la tecnologia, la ges-
tion de riesgos busca la mejora continua y prevé el
monitoreo sistematico de todas las etapas de la
operacion, permitiéndole al Grupo evolucionar afio
tras afio en los procesos y practicas y ampliar el
compromiso de los equipos en el tema.

Después de los avances en la estandarizacién de pro-
cesos y en la integracion de informacién alcanzados en
2015, el altimo afio estuvo marcado por la consolida-
cion de la gestion integrada de los riesgos en seguridad.
LATAM se guia por los mas rigurosos estandares inter-
nacionales y participa activamente en diversos grupos
de trabajo y foros de intercambio de experiencias y
de conocimientos orientados al perfeccionamiento
del sector. Entre ellos se destacan la International Air
Transport Association (IATA) y la Latin American and
Caribbean Air Transport Association (ALTA).

La gestion del tema en LATAM esta dividida en cua-
tro perspectivas: operacional o de vuelo, corporati-
va o de infraestructura, ocupacional y respuesta a
emergencias.

Un sistema automatizado
da apoyo al andlisis
integrado de los vuelos

Seguridad operacional
En 2016 LATAM perfeccioné el monitoreo y el ana-
lisis de la informacién de todos los vuelos realiza-
dos. Un sistema centraliza los datos de todas las
aeronaves operadas por la compafiia, con una co-
bertura de hasta el 967% de la informacién de vuelo.
En los aviones mas modernos de la flota, que ya
disponen de red inaldmbrica, la transmisién de la
informacién ocurre de modo 100% automatizado ni
bien el avién aterriza, otorgando ain mas eficien-
cia al proceso.

—
L
D

2,618

de datos
analizados
por ano
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En total son 10 GB procesados electrénicamente
cada dia y analizados por equipos especializados.
La visién integrada de la informacion ofrece un
diagnéstico preciso de las condiciones de los equi-
pamientos, las situaciones encontradas durante los
vuelos y las actitudes de los equipos, permitiendo
definir planes de mejora. Los datos de 2016 indican
la completa adhesién de las tripulaciones a las nor-
mas internas, resultado de la inversién constante
en capacitaciéon. Ademas, la informacién posibilita
el trabajo proactivo en la anticipacién de posibles
problemas con los equipamientos.

El monitoreo da soporte a uno de los principales
avances en la gestion, con la visién integrada de
todas las etapas de vuelo: despegue, etapa de cru-
cero y aterrizaje. En linea con las tendencias del
sector y el perfil cada vez mas tecnolégico de los
aviones, la compafiia esta aplicando a la etapa de
crucero el aprendizaje construido a lo largo de afios
de identificacion y gestion sistemdtica de riesgos.
Ademas de seguir la evolucion de los equipamien-
tos, desde 2010 LATAM estd reforzando las capaci-
taciones orientadas a los procedimientos manuales
de vuelo, garantizando que los equipos estén aptos
para actuar con rapidez ante de eventuales fallas
en los procesos automaticos de proteccion. El se-
guimiento de los nuevos indicadores indica que los
equipos aplican totalmente las recomendaciones y
buenas practicas.

La gestion sistematica
de riesgos orienta el
perfeccionamiento
continuo

Escenario dinamico

En LATAM, el programa de capacitacion de
pilotos, que establece el entrenamiento pe-
riédico de esos profesionales, es totalmente
dindmico. Cada afio, los contenidos de las ca-
pacitaciones son actualizados, incorporando
experiencias vivenciadas internamente o re-
latadas por otras compafiias aéreas y divul-
gadas por las autoridades competentes. El
objetivo es garantizar que los pilotos siem-
pre estén preparados para actuar de modo
asertivo en los escenarios adversos, que son
flexibles y mutables.

TEMA MATERIAL
Salud y seguridad en el
aire y en el suelo

— Administrar los riesgos potenciales

— Garantizar los mas elevados
estandares

— Enfoque en colaboradores,
clientes y comunidades

Puntos destacados 2016

Aprobacién de la Politica LATAM de
Seguridad, Calidad y Medio Ambiente
(ver pdgina 87)

Integracion de los sistemas de monito-
reo de informacién de vuelo:

de la informacién de vuelo
cerca del es procesada por LATAM,

permitiendo un monitoreo
o mds efectivo de la
adhesién de los equipos

a los procedimientos
determinados

Publico interno: gestion de riesgos
y estimulo a la actitud segura
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Cenizas volcdnicas

La gestion de la seguridad en LATAM es un pro-
ceso transversal, que considera diferentes ries-
gos y variables y 'se apoya en el conocimien-
to'y en la tecnologia para apalancar la mejora
continua. Fue esa gestion lo que le permitié al
Grupo un verdadero giro en lo que respecta a
la operacion aérea en ambientes con cenizas
volcanicas — particulas de rocas 'y minerales
emitidas por los volcanes durante una erup-
cion y que quedan suspendidas en el aire. El
problema es recurrente en algunas regiones de
Sudameérica, y puede representar una amenaza
para los' motores de los aviones:

Con la informacidn cientifica sobre las caracte-
risticas exactas ~ tamafio y concentracion ~ de
las particulas que pueden comprometer las ae-
ronaves, la inversién en equipamientos de me-
dicién y el monitoreo de las erupciones y de las
corrientes aéreas, LATAM logré reducir significa-
tivamente los desvios de ruta 'y cancelaciones
de vuelos resultantes del problema. En 2016,
por ejemplo, LATAM fue la Unica compafiia que
mantuvo la operacién normal, con total seguri-
dad, en'la region afectada por la nube de cenizas
que floté en el aire durante 15 dias después de
la erupcién del volcan Cabulco, en el sur de Chile.

El proceso de perfeccionamiento de la ope-
racion 'en un ambiente /con cenizas volcanicas

GOBERNANZA STRATEGIA 3IENTE CLIENTES SEGURIDAD

gl

SOBRE EL REPORTE

El conocimiento
y la tecnologia
fortalecen la
seguridad

tuvo inicio en 2013, después de las erupciones
del volcén Copahue, en la frontera entre Chile
y Argentina, que influyeron sobre las activida-
des de LATAM en la region durante casi 40 dias.
El aprendizaje incluyé el intercambio de infor-
macién con las autoridades aéreas de Europa,
que lidian con ese tipo de situacion yla contra-
tacion de un especialista en el tema. También
se instalé una red de equipamientos que mo-
nitorean la presencia de las particulas en'mas
de diez aeropuertos de regiones con volcanes
activos en la Argentina, en Chile y en Ecuador.

Seguridad de infraestructura

LATAM adopta procesos estandarizados en los aero-
puertos donde opera, en todo el mundo, obedeciendo
los criterios corporativos y a las normas locales. Uno
de los temas de cuidado es el embarque de clientes sin
documentacion (vencida o fraudulenta) o de pasajeros
inadmisibles, impedidos en los paises de destino. Otro
se refiere a comportamientos inadecuados de pasaje-
ros durante los vuelos — muchas veces consecuencia del
uso abusivo de alcohol y drogas antes del embarque.
Ademds de afectar el confort de los otros pasajeros y
representar riesgos potenciales para la seguridad, esas
situaciones también pueden ocasionar atrasos y desvios
de ruta. En esos casos, LATAM sigue las legislaciones vi-
gentes y se ajustarad a eventuales nuevas medidas que
lleguen a ser definidas por las autoridades competentes.
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Seguridad ocupacional

Los principales riesgos de accidentes mapeados en la
compafiia son los que implican trabajo en altura o en
un ambiente confinado, exposicién al ruido y mane-
jo de equipamientos méviles, sistemas hidraulicos y
motores de aeronaves. Los riesgos de enfermedades
abarcan la exposicién a fibras de vidrio, radiacién ul-
travioleta, solventes, &caros y vibraciones, manipula-
cion de metales, trabajo manual con cargas y riesgos
psicosociales, que pueden acarrear asma, alergias,
céncer de piel, estrés, tendinitis y otras lesiones.

Inclusive con una cultura que prioriza la prevencién
proactiva a los riesgos, se registré un accidente fatal
que involucré a un colaborador de LATAM durante el
movimiento de una aeronave en el aeropuerto Sal-
gado Filho, en Porto Alegre, sur de Brasil. La compa-
fifa brindé toda la asistencia a la familia del colabo-
rador, ademas de colaborar con las investigaciones
de la Policia Civil de Rio Grande do Sul. El informe
final indicé fallas de comunicacién del equipo.

Después del accidente hubo un refuerzo en los pro-
cedimientos de movimiento y mantenimiento en los
aeropuertos, con la revision de las acciones y nuevas
capacitaciones a los equipos de operacién en tierra
en todo el mundo. El caso motivd, ademas, la reali-
zacién de un taller de sensibilizaciéon con los profe-
sionales de liderazgo en Brasil.

En el consolidado de sus operaciones, LATAM mantuvo la
tendencia de disminucion en el total de lesiones (de 739
en 2015 a 542 en 2016) y en la tasa correspondiente (de
142 a1,18). El nimero de dias perdidos, sin embargo, fue

mayor que el registrado en los ultimos dos afios, como
consecuencia del accidente fatal ocurrido en Brasil. [403-2]

Respuesta a emergencias

LATAM mantiene un plan corporativo unificado de
respuestas a emergencias, administrado por el Co-
mité de Emergencia, con reporte directo al CEO. El
plan, que prevé la movilizacién de 5.000 personas,
distribuidas en 11 comités locales, esta estructurado
en las siguientes directrices:

— cuidado de los pasajeros y familiares, incluyendo
apoyo psicolégico;

- apoyo a las autoridades en los procesos de inves-
tigacion;

— prestacién de informacién a los medios de comu-
nicacion;

— garantia al funcionamiento de las actividades.

En 2016, el Grupo adopté un nuevo sistema de acti-
vacion del plan de respuestas a emergencias, dismi-
nuyendo el plazo para accionar a las 5.000 personas
que deben estar aptas para actuar en ocurrencias de
ese tipo. Ahora se avisa a todos en sélo 4,5 minutos.

Durante el afio, LATAM también comenzé a realizar la
Semana de Emergencia en cada una de sus 11 filia-
les (Chile, Brasil, Argentina, Perd, Colombia, Ecuador,
Estados Unidos, Paraguay, Espafia, México y LATAM
Cargo Brasil), momento en el que ocurren capacita-
ciones para el equipo y los lideres. Fueron entrenados
2.391 colaboradores. Al final hay una simulacién de
emergencia para evaluar el cumplimiento de las di-
rectrices previstas en el plan de respuestas.

SNAPSHOT

gﬁb%DAglg:iERIDAD 2014 2015 2016
Numero de lesiones 1.234 739 542
Tasa de lesiones* 240 142 1,18
Namero de dias perdidos 12.764 12.072 134862

1 Total de lesiones/nimero promedio de colaboradores x 100.

2 Se agregaron al célculo 6.000 dias perdidos en funcién de la ocur-
rencia de un accidente con ébito, conforme con lo que determina la
regulacién brasilefia para el tema.

RESPUESTA A EMERGENCIAS 2014 2015 2016
Integrantes del equipo de 4287 5.000 3723
emergencia

Personas capacitadas 1.987 2.129 2.391

La gestion de la seguridad
integra cuatro perspectivas:
operacional (de vuelo), de
infraestructura, ocupacional
y respuesta a emergencias
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MAS PREPARACION Y EFICIENCIA —

El Grupo invierte en mejoras de gestion para ganar agilidad y
sostenibilidad y aproximar cada vez mds los lideres a los colaboradores

LATAM reconoce la importancia que tienen sus colabo-
radores en la evolucién del negocio y en la concretizacion
de la visién de futuro de la compafiia. Por eso, el modelo
de gestion de personas del Grupo estd enfocado en la
atencion y en el desarrollo del equipo, y engloba prac-
ticas estructuradas de atraccién y retencién de talento,
monitoreo de desempefio, capacitacién y desarrollo,
salud y seguridad (conozca mds en el capitulo Seguridad)
y planificacién de sucesién. La compafiia finalizé 2016
con 45.916 colaboradores de mas de 60 nacionalidades,
en los 25 paises donde opera. [102-8] [+ Anexo]

En 2016, afio del lanzamiento oficial de la marca
LATAM, el Grupo siguié comprometido con la con-
solidacién de una cultura unificada. También se
continuaron realizando las iniciativas para hacer la
compafiia mas eficiente, productiva, simple y agil,
buscando reiniciar el crecimiento y mantener la com-
petitividad frente a un escenario econémico delicado,
especialmente en algunos mercados, como Brasil.

En la etapainicial, los cambios se concentraron espe-
cialmente en las dreas de soporte, con la busqueda
de eficiencia y oportunidades de simplificar proce-
sos por medio de la estandarizacién o de la centrali-
zacion de las actividades, evitando la superposicion
de responsabilidades. Un ejemplo fue la revisiéon de
la propia drea de Recursos Humanos, con la creacién
de un call center unificado para todos los paises y
areas para aclarar dudas con respecto a los procesos

de rutina, dejando un equipo dedicado para atender
de manera mas asertiva las cuestiones estratégicas.
También se hizo un analisis profundo para identifi-
car posibles ajustes en la politica de beneficios de la
compafiia, con foco en la alta direccién.

Las medidas, evaluadas como necesarias para ase-
gurar la sostenibilidad del negocio en el largo plazo,
influyeron en el cuadro general de colaboradores.
En el afio, la compafiia registré una tasa de rotacion
del 14,8%, con una ligera baja con relacién a la de
2015 (15,5%). [401-1] [+ Anexo]

Dada su complejidad, el plan de transformacion,
que influird sobre el modo de gestionar el negocio
transversalmente, continuara en 2017.

Plataforma de Reconocimiento LATAM

Buscando perfeccionar las formas de reconoci-
miento existentes y estimular el compromiso
con la cultura del Grupo, fue creada la Platafor-
ma de Reconocimiento LATAM, que le permite
a cualquier colaborador reconocer la conducta y

las buenas practicas de otro colaborador rela-
cionadas a la seguridad, eficiencia y cuidado con
las personas y también ser reconocido. La pla-
taforma estd abierta a todos los colaboradores
y, superando las expectativas, registré mas de
17.000 reconocimientos de mayo a diciembre.

5

Enfoque en la
simplificacion de procesos
y en la estandarizacion
de los entrenamientos
para todo el Grupo
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La fuerza de trabajo de
LATAM esta compuesta
por 45.916 trabajadores

Quién hace LATAM ...

GENERO (%)

Hombres

PAIS DE OPERACION (%)

Otros
Ecuador
Colombia

Brasil

Argentina

Perd

FUNCION (%)

Ventas Operaciones

Tripulantes
de cabina

Tripulantes
de mando \

Mantenimiento \

Administrativa
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Lider mas cercano

El cambio cultural iniciado en 2015 en las areas de
servicio de LATAM, que incluyen los equipos de ope-
racion (aeropuertos, contact centers y servicios de a
bordo), sirve como inspiracion para la implantacion
de nuevas dindmicas de relaciones con los lideres.

El modelo esta alineado con la transformacién que
atraviesa la compafiia — proyecto Twist —, y fue
construido de forma colaborativa durante talleres con
lideres de todos los niveles. El objetivo es acercar los
lideres y sus equipos con enfoque en el compromiso,
el desarrollo y el reconocimiento. Las herramientas
de evaluacion y feedback — tanto de los lideres sobre
los colaboradores como de los colaboradores sobre
los lideres — también son mas rapidas y objetivas.

Como consecuencia del modelo, se creé una nueva
practica de comunicacion entre los lideres y los equi-
pos. En LATAM News, el lider se relne semanalmente
con los colaboradores para relatar los principales acon-
tecimientos de la compafiia en el periodo y anticipar te-
mas importantes. El lider también se pone a disposicion
para aclarar eventuales dudas de los colaboradores.

Otra novedad es la plataforma online — Barémetro — en
la que los colaboradores responden a una encuesta so-
bre la actuacién de su jefe directo. La encuesta se aplica
tres veces por afio a equipos de al menos cinco perso-
nas. La informacién recopilada se discute en una reunién
con todo el equipo y orienta sobre planes de mejora.

Salud organizacional
LATAM realiza anualmente un estudio interno de sa-
lud organizacional. Desde 2014, la evaluacién se basa

367

/deres Eamaparon
en workshops de
comunicacion asertiva

en la metodologia Organizational Health Index, que va
mas alld de las cuestiones sobre satisfaccién e inclu-
ye temas relacionados al compromiso y al grado de
alineamiento con los pilares estratégicos de la com-
pafiia. Cerca del 717% de los colaboradores participaron
de la encuesta en 2016, y el resultado se mantuvo es-
table con relacién al afio anterior, alcanzando el 63%.

Capacitacion y desarrollo

En 2016, la grilla de capacitaciones fue enriquecida con
nuevos entrenamientos que buscan dar soporte al nue-
vo modelo de atencién a clientes, que orienta todo el
negocio. Se realizaron 34 talleres sobre comunicacion
asertiva para 362 lideres. Para los colaboradores que
trabajan directamente en contacto con los clientes se
desarrolld el curso Gestion de las Emociones, que buscd
capacitar a los colaboradores en el tema para perfec-
cionar aiin més el nivel del servicio prestado. Concluye-
ron el curso 90% de los colaboradores que trabajan en
los aeropuertos y en los canales de contacto LATAM.

Se continuaron realizando las actualizaciones orien-
tadas a contenidos regulatorios y nuevos procedi-

TEMA MATERIAL

Gestién de talentos
y control de rotacién

— Desarrollo profesional
— Cultura de alto de desempefio
— Fortalecer a los lideres

Puntos destacados 2016

— Herramientas para acercar los
lideres y sus equipos y promo-
ver el alineamiento estratégico:
LATAM News, Barémetro

— Nuevas capacitaciones para los
lideres y los equipos de atencién
a clientes, en linea con la estra-
tegia de transformacion cultural:
comunicacion asertiva y gestion
de emociones

— Avances en el plan de sucesién

coimos <A 63 5 ’l}\j
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mientos internos, que se revisar con el objetivo de
simplificar y estandarizar los procesos.

En total se realizaron mas de 1,6 millones de horas
de entrenamiento técnico, comportamental y de li-
derazgo, resultando en un promedio de 36 horas de
capacitacion por colaborador. [404-1] [+ Anexo]

Evaluacién de desempeiio y desarrollo de carrera

El Grupo mantiene un proceso unificado de evalua-
cion y feedback de los colaboradores, realizado segun
criterios preestablecidos y que cuenta con la parti-
cipacion del lider en la etapa llamada foros de cali-
bracién. En 2016, la compafiia evalué un 997% de los
colaboradores posibles de evaluacién. Eso significa
un 70% de la fuerza de trabajo de la compafiia.

Los resultados de la evaluaciéon de desempefio sirven
como referencia para el desarrollo de carrera. A lo largo
del aflo, 65% de las oportunidades en vacantes de li-
derazgo fueron completadas internamente y 35,7% de
los ejecutivos clasificados como de alto potencial y alto
desempefio asumieron nuevas posiciones en el Grupo.

l o

=\

1.663.571 horas
de capacitaciones técnicas,
comportamentales y de liderazgo

Inversion de
US$ 20,3 millones

Para estimular el crecimiento profesional de sus talen-
tos, las vacantes abiertas se publican en la intranet.

Con un plan de sucesién estructurado, actualmente
el 817% de los puestos criticos de la compafiia ya tiene
sucesores potenciales mapeados, distribuidos entre
los colaboradores aptos para asumir rapidamente el
nuevo cargo (66%) y los aun en fase de preparacion y
desarrollo (15%). El resultado de 2016 esta alineado
con la meta prevista para el periodo, que es del 70%.

Remuneracion y beneficios

La politica de remuneracién de LATAM comprende
sueldo fijo y remuneracién variable, calculada en
base al desempefio financiero y el resultado de las
metas corporativas de la compafiia, al desempefio
individual y del drea de actuacién del colaborador.
Como herramienta de retencién de talentos, la alta
direccién recibe bonos vinculados al precio de las
acciones de LATAM. Los bonos son acumulables y
tienen rescate progresivo, llegando al 100% en el
plazo de dos afios después de la concesion.

El plan de beneficios ofrecido por la compafiia tam-
bién incluye seguros de vida, seguros para viajes
por trabajo, planes médicos y descuentos en pasa-
jes aéreos, extensibles al cényuge o a otro acom-
pafiante. Los descuentos llegan al 75% en pasajes
con garantia previa de asiento y hasta al 100% para
los sujetos a confirmacién en el momento del viaje.

Estan asegurados todos los beneficios previstos
legalmente, como las licencias por maternidad y/o
paternidad de cada pais, y los definidos por la ley
chilena: asistencia médica, seguro contra acciden-
tes y plan privado de previsién jubilatoria. [401-2]

SNAPSHOT
GESTION DE PERSONAS 2014 2015 2016
Total de colaboradores* 53.072 50413 45.916
Rotaciont 146%  155%  14,8%

Satisfaccion del publico interno ~ 62,0% ~ 63,0%  63,0%

Promedio (h) de entrena-

miento por colaborador A9 A 3p

Desarrollo de carrera

Evaluaciéon de desemperio
(entre los colaboradores NA 95% 99%
posibles de evaluacion?)

Evaluacién de desemperio
(considerando el total de la 74% 73% 70%
fuerza de trabajo)

Ocupacioén interna en

. NA 85% 65%
cargos de liderazgo

Plan de sucesion

Puestos criticos con

NA 78% 81%
sucesores mapeados

1 Los ntmeros reflejan los ajustes promovidos por el Grupo en
busca de mayor eficiencia y competitividad.

2 Considera los colaboradores pasibles de evaluacion en el periodo,
lo que excluye contratos temporales, casos especiales, colabora-
dores apartados por licencia superior a 180 dias y tripulantes de
mando. Otros tripulantes de cabina, a pesar de pasar por el proceso
de evaluacion general, siguen un calendario diferenciado, que se
extiende hasta los primeros meses del afio siguiente al periodo
evaluado.

ND: dato no disponible.
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FOCO EN AMERICA LATINA —

El continente es protagonista y fuente de inspiracion

en acciones de turismo sostenible e iniciativas de
negocios que valorizan y ayudan a preservar el
patrimonio cultural y ambiental de la region [203-1]

us$

1,8

millones

invertidos en
Cuido mi Destino
desde 2009

Por medio de su red de relaciones, LATAM busca actuar
como catalizadora del desarrollo de los paises donde
esta presente. Para poner esto en practica, la compa-
fifa promueve acciones de turismo sostenible, cuidado
ambiental, equilibrio socioeconémico y de valorizacion
de la cultura local. Estas acciones estan motivadas por
los valores integrados en la cultura de la compafiia,
como el cuidado genuino con las personas.

Con enfoque en el turismo sostenible, la compafiia
realiza, desde 2009, el programa Cuido mi Destino, que
reline a colaboradores voluntarios, jévenes estudiantes
y representantes de autoridades y de otras entidades
de la sociedad civil en torno a proyectos de reparacion
o reconstruccién de puntos turisticos y de capacitacio-
nes para los miembros de las comunidades. El progra-
ma genera impactos inmediatos en la economia local,
moviendo el comercio y otros servicios.

En 2016, el programa Cuido mi Destino fue realiza-
do en todos los paises de América del Sur donde la
compafiia estd presente, con excepcion de Brasil,
que implementara un proyecto en S&o Luis (Ma-
ranh&o), en la region Noreste del pais, en 2017. El
total aportado en 2016 correspondié a US$ 181.600.
La inversién acumulada desde la creacion del pro-
grama alcanzé US$ 1,8 millones.

Conozca algunas de las acciones desarrolladas:

Argentina: La comunidad elegida para recibir Cuido
mi Destino en Argentina fue la de San Pedro de Co-
lalao, en la provincia de Tucumdn. Con una inversién
de US$ 51.500 y la participaciéon de unos 60 estu-
diantes, fue restaurado el Teatro del Pueblo, inclu-
sive la pintura de la parte interna y reparaciones
en el jardin y en los camarines. En otra accion, que
incluyd a 50 personas de la comunidad, se revitalizé
el jardin de una plaza de la ciudad.

Cultura local
y desarrollo

creniios <3 66 5 ']}\j
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Concienciacion
para el turismo
sostenible

Chile: Con la ayuda de estudiantes, profesores y co-
laboradores de la compafiia, LATAM construyé un
area exclusiva para los guias de la reserva natural
Huilo Huilo, localizada en el poblado de Neltume,
provincia de Valdivia. También fueron certificados
38 nuevos guias para actuar en la reserva. Los apor-
tes llegaron a US$ 30.000.

En la region de Quemchi, en la isla de Chiloé, LATAM
apoyod la estructuraciéon de un espacio para la rea-
lizacion de talleres de artesania gratuitos para la
comunidad local y los turistas que visitan la region.
Ademas de LATAM, participaron en el proyecto la
administracién municipal y organizaciones de la so-
ciedad civil. La inversion de la compafiia en la accion
fue de US$ 17.000.

Colombia: En Colombia fue revitalizada una impor-
tante via de circulaciéon de peatones en la isla de
San Andrés, con la plantacién de almacigos, pintura
de puentes y limpieza de la playa. Cuido mi Destino
también lleg6 a Pereira, en la provincia de Risaral-
da, con la instalacién de una obra al aire libre hecha
por un colectivo artistico. En las dos localidades, las
acciones contaron con el compromiso de cerca de
90 voluntarios, entre estudiantes y colaboradores
de LATAM, y con el apoyo de los gobiernos locales,
de la Universidad Politécnico Grancolombiano y de
la Academia de Innovacién para la Sostenibilidad
(AISO). También fueron organizados talleres y rue-
das de didlogo sobre modelos de negocio orienta-
dos al turismo sostenible, liderazgo y conciencia tu-
ristica y turismo en la era digital, entre otros temas.
El total invertido fue de US$ 44.000.

Las iniciativas de turismo
sostenible apoyadas fortalecen
a las economias locales

Ecuador: En su tercera edicién en Ecuador, el progra-
ma eligid al zoolégico de Guayllabamba, en Quito,
para concentrar las acciones de 2016. Beneficiando a
la poblacién local y a los turistas que visitan la capi-
tal ecuatoriana, el zooldgico recibié nuevas placas de
sefializacion y cestos para basura. Hubo, ademas, una
limpieza general en las dreas comunes y la revitaliza-
cién del lugar que aloja un area de descanso para los
visitantes. Las acciones, que tuvieron una inversién de
mas de US$ 17.000, incluyeron a 40 colaboradores de
LATAM y 50 alumnos de un colegio de la ciudad.

Perd: En Cusco, el mirador de Taray Gazer, de donde
es posible ver el Valle Sagrado de los Incas, fue el pun-
to turistico beneficiado con las acciones de Cuido mi
Destino. Para aumentar la seguridad de los visitantes
y de las personas de la comunidad, el mirador recibié
placas de sefializacién y nuevos pasamanos, ademas
de caminos de circulacién exclusiva de peatones y de
vehiculos. Para los artesanos que venden sus trabajos
en el lugar, se instalaron puestos apropiados. También
hubo charlas sobre educacién ambiental y turismo
sostenible dictadas por especialistas de los Ministe-
rios del Medio Ambiente y del Comercio Exterior y Tu-
rismo del Peru para 60 jévenes de la region. También
fue confeccionado un mapa turistico de la ciudad. La
inversion llegé a US$28.000.

cor= Tl
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Gastronomia y
sostenibilidad

La busqueda por generar valor compartido a partir
de los negocios 'y el compromiso con la oferta dife-
renciadora a los clientes fueron los elementos clave
de un'proyecto de revision, en 2016, de las comidas
servidas a bordo en los vuelos internacionales. El
camino elegido: apostar a la cultura culinaria de los
diferentes destinos 'y, a una estrecha colaboracién
con los proveedores, redisefiar los menus buscando
aproximarlos a cinco caracteristicas:

eleccion de ingredientes y platos caracteristi-
cos de la region de origen del vuelo;
produccion local (pequerias distancias);
preferencia por el origen organico;

maximizar el aprovechamiento de los produc-
tos animales, con cortes'y formas de prepara-
cién no tradicionales;

productos de la estacion.

El proceso de definicién incluyé pruebas a mas de
500 platos y la aplicacion integral del nuevo concep-
to a'las comidas servidas en el yuelo Buenos Aires
(Argentina)-Miami (Estados Unidos) en un proyecto
piloto que duré ocho meses. Con el cambio, el gra-
do de satisfaccién de los pasajeros con las comidas
aumentd un 25%. Ajustado a las especificidades y
limitaciones de la amplia escala, el nuevo mend ya
es realidad en todos los vuelos de la clase ejecutiva,
en ciclos de platos que cambian cada dos meses, en
linea con la estacionalidad de los productos.

Turismo y desarrollo (2032

En 2016, LATAM inaugurd nuevas rutas sin escalas
para regiones turisticas de Sudamérica, como los
vuelos entre Santiago y Puerto Natales, en la Pa-
tagonia chilena, y de Quito a la isla de Baltra, en
el archipiélago de Galapagos, Ecuador. Las nuevas
rutas, que facilitan el desplazamiento de turistas
hasta esas regiones, estan alineadas con la estra-
tegia de fomentar el turismo sostenible por medio
de acciones que impulsen el desarrollo econémico
local y la preservacion del patrimonio cultural y del
medio ambiente.

Las iniciativas se viabilizan gracias a las asociaciones
firmadas por el Grupo con otras empresas, organi-
zaciones no gubernamentales y 6rganos publicos y
refuerzan, aun mas, la representatividad del turismo
como elemento de fomento a la economia en la re-
gién. Segun estimaciones de los érganos locales so-
bre el gasto promedio de cada turista, los mas de
8,2 millones de pasajeros transportados por LATAM
en vuelos internacionales a América del Sur en 2016
aportaron mas de US$ 8.200 millones a las econo-
mias locales. El calculo incluye los vuelos internacio-
nales realizados entre paises del propio continente.

8,2 millones de pasajeros
transportados en vuelos
internacionales que incluyen
a Sudamérica

PASAJEROS LATAM — APORTE ECONOMICO
AL TURISMO 2016 (%)

Peru

—

Ecuador

Colombia

Total:

USs$ 8.251

millones

Argentina

Brasil

1 Con base en el valor promedio de gasto por turista informados por los diferen-
tes 6rganos locales de turismo y estadistica: Subsecretaria de Turismo de Chile
(2015); Empresa Brasileira de Turismo — Embratur (2016); Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INDEC), de Argentina (2016); Comisién de Promocién del
Pert para la Exportacién y el Turismo — PROMPERU (2015); Departamento Admi-
nistrativo Nacional de Estadistica — DANE, de Colombia (2014); y el Ministerio del
Turismo del Ecuador (2015).
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CIUDADANIA CORPORATIVA'Y
FILANTROPIA —

Ayuda humanitaria, donacion de pasajes y transporte de materiales
reciclables son algunas de las acciones sociales que el Grupo realiza

en los 6 paises de la regién en que opera

Uno de los ejes de responsabilidad corporativa de
LATAM es el que transporta gratuitamente o con un
subsidio a personas y carga relacionadas a iniciati-
vas con impacto positivo para la sociedad y el medio
ambiente. Son donaciones de pasajes para personas
y organizaciones sociales, transporte de materiales
reciclables y apoyo a seminarios y otros eventos so-
cioambientales, por citar algunos ejemplos. Paralela-
mente, el Grupo estimula la participacién voluntaria
de sus colaboradores para que ésas y otras acciones
tengan continuidad y puedan expandirse.

En 2016, todo el Grupo se movilizé después del te-
rremoto que afecté a Ecuador en el mes de abril,
y que dejé mas de 650 muertos y 2.000 personas
desaparecidas. LATAM accioné su programa Avién
Solidario, que transporta ayuda humanitaria en
casos de catdstrofes naturales y otras situaciones
de emergencia. Esa fue la primera vez que el plan
tuvo alcance internacional, con la activacién de los
voluntarios, el contacto permanente con autori-
dades, inclusive de embajadas y consulados, y la
asociacion con organizaciones no gubernamenta-
les y otras entidades de la sociedad civil. En to-

La asociacién con gobiernos y
entidades sociales otorga efectividad
a las acciones

tal, fueron transportadas mds de 672 toneladas
de carga humanitaria — parte de ésta en los tres
vuelos especificos puestos a disposicion por LATAM
inmediatamente después de los temblores. En una
operacion comercial, el volumen transportado ha-
bria generado aproximadamente US$ 1,9 millones
para la compafiia. También se llevaron a la region
afectada médicos, bomberos y otros profesionales.
La iniciativa del Grupo recibié el reconocimiento de
la Cruz Roja del Ecuador y del Cuerpo de Bomberos
de la Region Metropolitana de Quito.

LATAM también se sumé a DIRECTV en un movi-
miento voluntario para la construcciéon de 10 ca-
sas (mas resistentes a los temblores sismicos) en
la region de Manabi, una de las mas afectadas por
el terremoto. La compafiia doné los pasajes para el
grupo de personas que participé en el trabajo colec-
tivo. La experiencia resulté en un documental que
estara disponible en la App LATAM Entertainment y
como video a bordo en algunos vuelos.

INICIATIVAS DE FILANTROPIA EN 2016*
[203-1]

Inversiones en
la comunidad

Total:

US$ 4.824.879

Donaciones

de caridad Iniciativas

comerciales

1 Incluye: donacién de pasajes, transporte de carga gratuito o con descuentos,
disponibilidad de espacio publicitario para la divulgacién de iniciativas de carac-
ter social, contribuciones financieras para entidades e inversiones en gestion e
infraestructura de programas propios de caracter social.

5.460 horas de
trabajo voluntario

creniios <3 69 5 ']}\j
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Apoyo a iniciativas de salud

Por medio de la donacién de pasajes, LATAM faci-
lita el desplazamiento de personas involucradas en
iniciativas sociales y también a quienes necesitan
viajar para recibir algun tipo de tratamiento médico.
En 2016 se donaron pasajes en los seis paises don-
de la compafiia esta presente. Ademas de otorgar
pasajes a entidades con las que ya tiene alianzas
desde hace algunos afios, LATAM también doné pa-
sajes a personas de escasos recursos que necesitan
tratamiento médico en otras localidades.

En Colombia y en Perd, por ejemplo, gran parte
de los pasajes se dond para: el desplazamiento de
médicos y voluntarios de la Fundacién Operacién
Sonrisa, que lleva atencién especializada a nifios
con fisura labio palatina y también a los propios
pacientes y sus familiares. En Colombia fueron
evaluados 1.078 nifios y se realizaron 445 inter-
venciones quirdrgicas. En Pert fueron 380 consul-
tas y 199 intervenciones.

El transporte de médicos y
voluntarios de la Operacién Sonrisa
viabilizé la atencion a 1.458

nifos de Colombia y de Perid y la
realizacion de 644 cirugias

Transparencia en el
proceso de donaciones

A fines de 2016, el Directorio aprobd la politica
de donaciones del Grupo LATAM, valida para to-
das las filiales, que establece de forma objetiva
los criterios para aprobacién de una donacién, asi
como las etapas de validacién, definiendo funcio-
nes'y responsabilidades.

El documento prevé que las donaciones se realicen
por medio de la entrega de servicios (cortesias de
pasajes y transporte gratuito de carga), bienes o di-
nero. En linea con la Estrategia de Sostenibilidad del
Grupo, los aportes deben beneficiar obras y proyec-
tos que brindardn impacto positivo en los ambitos
social, ambiental, educacional y/o cultural y que se
dirijan principalmente a personas de escasos recur-
sos y de las localidades donde la compafiia opera.

Todas las donaciones deben ser analizadas y valida-
das por el vicepresidente de Asuntos Corporativos
y el CEO. Aquellas superiores a US$ 10.000 debe-
ran ser aprobadas por el Comité Ejecutivo. El flujo
de validacién también incluye las 4reas Legal y de
Compliance, responsables por analizarsi los precep-
tos de ética y transparencia de LATAM y las legisla-
ciones pertinentes se estan obedeciendo. Para ase-
gurar.aun mas lo correcto del proceso, el contrato de
donacion debe contener las clausulas que integran
la Politica de Compliance sobre Anticorrupcién.
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Deseos realizados

En Brasil se mantuvo la alianza con la' ONG
Make a Wish. Esta alianza permite llevar a
cabo los suefios de volar de nifios con enfer-
medades graves, quienes gracias ‘a LATAM
pueden conocer algun lugar especial el mun-
do. Gracias ‘al trabajo de' los colaboradores
voluntarios, 51 nifios se beneficiaron de esta
iniciativa en 2016. También hubo el caso de
un suefio diferente, cuando una nifia que de-
seaba ser azafata, pudo vivir este mundo en
la’ academia corporativa de la compafiia. El
proyecto también se llevé a cabo en Perd, con
39 niflos que viajaron con LATAM.

Asociaciones con las autoridades

En/Brasil, LATAM mantiene un'acuerdo de coo-
peracién con el Ministerio de Salud para trans-
portar gratuitamente érganos, tejidos y equi-
pos médicos por todo el pais. Durante el afio
fueron transportados 195 6rganos y 658 teji-
dos incluidos en procedimientos de trasplante.

Con el Instituto Brasileiro do Meio Ambiente
e dos Recursos Renovaveis (Ibama), LATAM
permiti6 el retorno a los habitats naturales de
15 animales, entre pumas, papagayos, tuca-
nes, guacamayos y hasta un pingino.

La propia operacién de
transporte de carga y
pasajeros se utiliza como
herramienta de filantropia y
ciudadania corporativa

Proteccién ambiental

LATAM es la Unica aerolinea que opera vuelos a
la Isla de Pascua, ubicada en el Océano Pacifico a
aproximadamente 3.700 kilémetros de distancia de
la costa oeste continental chilena. El Grupo realiza
el transporte gratuito de residuos reciclables reco-
gidos por el gobierno local. Ademas de contribuir
con la preservaciéon de un habitat fragil y ahorrar
espacio fisico en la isla, el transporte asegura la
disposicién correcta de los materiales.

Fueron 143 toneladas que se trasladaron hasta el con-
tinente en 2016, entre materiales de cartén, plastico y
aluminio — este Gltimo comenzd a ser separado a prin-
cipios del aflo. Los recursos resultantes de la comercia-
lizacion de los materiales se invierten en proyectos de
preservaciéon ambiental en la isla.

En San Andrés, Colombia, LATAM esta firmando un
acuerdo de cooperacién para transportar neumaticos
usados. El objetivo es que el retiro ocurra a lo largo de 6
meses, con el transporte de 5 toneladas semanales. El
material sera encaminado para co-procesamiento.

U

143 toneladas
de residuos
reciclados
retirados de

Isla de Pascua
(Chile) en 2016
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Otras acciones
- Un Dia en LATAM: el programa, existente des-

de hace 20 afios en Chile, acerca a los nifios al
universo de la aviacién al abrirles las puertas de
la compafiia a estudiantes de la ensefianza bdsi-
ca de la Region Metropolitana de Santiago y de
otras ciudades. Cerca de 4.000 nifios visitan la
base de mantenimiento cada afio.

Donacion de 50 notebooks a la compafiia social
Laboratoria, con sede en Lima y Arequipa, Perd,
que ofrece capacitacién gratuita en disefio grafi-
co y desarrollo web a mujeres jévenes y contri-
buye con su insercién en el mercado de trabajo.
Donaciones: dos campaias de recaudacion benefi-
ciaron a organizaciones sociales en Brasil. La Cam-
panha do Agasalho [Campafia del Abrigo] recogié
aproximadamente 5.000 prendas de vestuario, otra
campafia recolecté mas de 8400 juguetes, alimen-
tos, utiles escolares y objetos de uso personal.
Cine a bordo (enfoque en la concientizacion): en
Argentina se transmitieron cortometrajes de te-
mdtica ambiental, en Brasil el tema fue la explo-
tacion infantil.

Apoyo a
diferentes
iniciativas

En asociacion con Airbus, LATAM promovié una
visita guiada por la aeronave A350 en el aero-
puerto de Guarulhos/S&o Paulo (Brasil) para 62
niflos que forman parte de la ONG Instituto Cul-
tural Gotas de Flor.

Donacion de muebles que la compafiia no utili-
za al programa Mas Tecnologia, de la intendencia
de Guayaquil, que provee salas de computacién
para escuelas carentes de esa ciudad ecuatoria-
na. LATAM participa en el proyecto desde 2015 y
ya dondé mas de 50 computadoras.

Acciones de voluntariado para nifios, ancianos y
personas victimas de la violencia en Perd, inclu-
yendo la donacién de las frazadas de los aviones
revitalizadas por voluntarios.

SNAPSHOT

VALOR PARA LA SOCIEDAD 2015 2016
Fomento al turismo sostenible: Cuido mi Destino

Lugares beneficiados 9 7
Estudiantes involucrados 516 358
Inversién total (en US$) 228.913 181.612
Ciudadania corporativa y filantropia

Pasajes donados 4.558 4.059

Carga transportada como ayuda

139 678
humanitaria (toneladas)
Materiales reciclados transporta-

303 143
dos (toneladas)
Nif L l t

ifios que \'/o aron en el proyecto \R 3

Make-a-Wish
Inversion total (US$) 4.055.424 4.824.879

ND: dato no disponible.

Diferentes estrategias se combinan
para hacer de la operacién un
catalizador de la generacién de
valor compartido donde operan
LATAM y sus filiales
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El Reporte de Sostenibilidad LATAM 2016 presenta los
avances y desafios de la gestion de la sostenibilidad
en todas las compafiias del LATAM Airlines Group en
el periodo del 12 de enero al 31 de diciembre de 2016.
Su contenido fue definido con base en los principios
de equilibrio, completitud, materialidad e inclusién
de stakeholders previstos por la metodologia Global
Reporting Initiative (GRI), principal referencia del re-
lato de la sostenibilidad y pasé por una verificaciéon
independiente realizada por Deloitte.

La definicién de materialidad aplicada en el repor-
te considerd elementos internos de la compafiia, su
compromiso con la generacién de valor compartido,
el mapa estratégico de riesgos, contexto de actua-
cion, tendencias identificadas y expectativas y ne-
cesidades de los publicos de relacién, inclusive:

- los resultados de la amplia consulta a stakeholders
realizada en diciembre de 2013, que incluyé entre-
vistas individuales, reuniones, paneles, encuestas
online y recopilé las opiniones y percepciones de
ejecutivos, colaboradores, clientes, proveedores,
analistas de mercado y especialistas del sector de
aviacion;

- documentos de referencia mundial sobre los im-
pactos y temas criticos del sector, como las publi-
caciones Sustainability topics for Sector — What do
Stakeholders Want to Know, de la Global Reporting
Initiative (GRI) y la guia Airlines Sustainability
Accounting  Standard de la  Sustainability
Accounting Standards Board (SASB);

- politicas internas de LATAM, inclusive la Politica
de Sostenibilidad, pilares estratégicos del nego-
cio y la matriz estratégica de riesgos;

- compromisos externos de la compafiia, como
el Carbon Neutral Growth 2020, firmado con la
International Air Transport Association (IATA) y
el Carbon Offsetting Scheme for International
Aviation (CORSIA);

- principios y referencias de la gestion de la sos-
tenibilidad en la compafiia, como los Principios
Orientadores sobre Empresas y Derechos Huma-
nos y los Objetivos de Desarrollo Sostenible;

- analisis de desempefio de la compafiia frente a
los aspectos econdmicos, sociales y ambientales
monitoreados en el ambito del indice Dow Jones
de Sostenibilidad;

- andlisis de los lideres del Grupo con enfoque en
el grado de influencia de la compafiia sobre cada
tema y el potencial de impacto sobre LATAM y
sus publicos;

- evaluacion estratégica y revalidacion de los te-
mas, realizada a principios de 2017 por los equi-
pos directamente involucrados en la gestién de la
sostenibilidad. [102-43 y 102-46]

Compromiso de todos

El desempefio alcanzado por el Grupo en los temas
de sostenibilidad es uno de los aspectos considera-
dos en el calculo de la remuneracién variable de los
lideres, incluidos de forma matricial en la gestién
de los resultados. El desempefio en seguridad, por
ejemplo, y especificamente la no ocurrencia de nin-

gln accidente, es el factor que determina la exis-
tencia o no de la bonificacion cada afio.

En una segunda etapa del calculo se considera el
desempefio frente a las metas corporativas, que
inciden directamente sobre la remuneracién va-
riable del Comité Ejecutivo y tiene reflejos en la
parte variable de todos los colaboradores. Entre
las metas monitoreadas, se destacan aspectos
relacionados a temas materiales de la gestion de
sostenibilidad, como la satisfaccién de los clien-
tes, relacionada al tema conectividad, y la gestion
de talentos y el control de la rotacién, que integran
el Organizational Health Index (OHI). El tema de la
sostenibilidad econémico-financiera también estd
presente en esta etapa del calculo, y es monito-
reado por indicadores de resultado financiero y de
eficiencia en costos.

La tercera etapa del calculo considera temas e indi-
cadores especificos de cada area.

La informacién sobre la gestion de los temas ma-
teriales y los resultados alcanzados se divulga en
el Reporte de Sostenibilidad LATAM 2016, que sir-
ve como prestacion de cuentas para los distintos
stakeholders del Grupo con relacién a su trayectoria
para integrar las dimensiones econémica, social y
ambiental del negocio, equilibrando los objetivos
de crecimiento econémico, gestiéon de impactos
ambientales y generacién de progreso social en las
comunidades donde esta presente.
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INDICE DE CONTENIDO GRI —

[102-55]

TEMA ESTANDAR

PAGINA/RESPUESTA OMISIONES

102-1 Nombre de la organizacion

12

102-2 Actividades, marcas, productos y servicios

Los principales servicios ofrecidos son el transporte de pasajeros y de carga y no hay casos de servicios
prohibidos en ninguno de los mercados de operacién. La descripcion completa estd en la pagina 12.

Perfil de la organizacién

102-3 Ubicacién de la sede Chile
102-4 Ubicacion de las operaciones 12

102-5 Propiedad y forma juridica 26

102-6 Mercados servidos 12

102-7 Tamafio de la organizacion 12

102-8 Informacién sobre colaboradores y otros trabajadores 61,62y 88
102-9 Cadena de suministro 20

102-10 Cambios significativos en la organizacién y su cadena
de suministro

Hubo cambios en la estructura accionaria (ver pdg. 26). Otra informacion sobre cambios operacionales y en
la administracion se encuentra en la Memoria 2016 (http:/ /memoria2016.marketinglatam.net/).

102-11 Principio o enfoque de precaucién

LATAM no adopta formalmente el principio de la precaucién, pero considera, en su planificacién, los
riesgos e impactos potenciales de la operacién para los consumidores y la sociedad. Todos los servicios
del Grupo, inclusive las rutas, itinerarios, actividades de mantenimiento y programas de fidelizacion,
siguen la legislacion aplicable.

102-12 Iniciativas externas 15
102-13 Afiliacion a asociaciones 15y17
/ 102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la
Estrategia /. 7y9
toma de decisiones
Etica y integridad 102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 24
Gobernanza 102-18 Estructura de gobernanza 25
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TEMA

ESTANDAR

PAGINA/RESPUESTA OMISIONES

Participacion de los grupos de
interés

102-40 Lista de grupos de interés

15

102-41 Acuerdos de negociacién colectiva

Del total de colaboradores, el 39% esté sindicalizado y el 73% esté cubierto por acuerdos de
negociacion colectiva.

102-42 I|dentificacion y seleccién de grupos de interés 15
102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés 15y 74
102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 89

Practicas para la elaboracion de
informes

102-45 Entidades incluidas en los estados financieros
consolidados

Todas las filiales fueron cubiertas por el informe.

102-46 Definicién de los contenidos de los informes y las
Coberturas del tema

74489

102-47 Lista de temas materiales

89

102-48 Correccion de la informacion

La formula de célculo de los ingresos tonelada-kilémetro totales (RTK) fue ajustada, y afecta a todos
los indicadores dependientes de la misma. Para asegurar la comparabilidad con los datos de afios
anteriores, para los siguientes indicadores fueron recalculadas: emisiones atmosféricas significativas,
intensidad de emisiones e intensidad energética.

102-49 Cambios en la elaboracion de informes

No hubo alteraciones significativas.

102-50 Periodo objeto del informe

Del 1° de enero al 31 de diciembre de 2016.

102-51 Fecha del dltimo informe 2016
102-52 Ciclo de elaboracién de informes Anual
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe investor.relations@latam.com

102-54 Declaracion de elaboracién del informe de
conformidad con los estandares GRI

Este informe se ha elaborado en conformidad con la opcién Esencial de los estandares GRI

102-55 indice de contenidos GRI

75489

102-56 Verificacion externa

Elinforme pasé por verificacién externa. Para obtener méas informacion ver la pagina 82.
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TEMA ESTANDAR PAGINA/RESPUESTA OMISIONES
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 34489
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 36
Desempefio econémico 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 27
201-1 Valor econémico directo generado y distribuido 85
201-2 Implicaciones financieras y otros riesgos y
) ) yyan 39
oportunidades derivados del cambio climatico
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 66y 89
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 70
Impactos econdmicos indirectos 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 70
203-1 Inversiones en infraestructura y servicios apoyados 66y 69
203-2 Impactos econdmicos indirectos significativos 68
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 23489
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 24
/, 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 25
Lucha contra la corrupcion
205-2 Comunicacién y formacion sobre politicas y 43

procedimientos anticorrupcién

205-3 Casos de corrupcién confirmados y medidas tomadas

No hubo casos confirmados de corrupcién ni se interrumpieron contratos con proveedores por
involucrarse con el tema.

Competencia desleal

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 23y 89
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 24
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 25

206-1 Acciones juridicas relacionadas con la competencia
desleal y las practicas monopélicas y contra la libre
competencia

En 2016 LATAM no sufrié multas significativas, definidas por la empresa como las de valor superior a
US$ 40 millones o con potencial para afectar su imagen o las operaciones. Las sanciones monetarias
pendientes de decision definitiva integran las provisiones de la empresa y se divulgan de forma
transparente en la Memoria Anual de la empresa.

Para obtener informacién sobre los procesos pendientes, consultar la pagina 90. Los detalles sobre
el acuerdo conciliatorio con la Fiscalia Nacional Econdmica de Chile relacionado al uso de cédigos
compartidos estan en la pagina 17.
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TEMA ESTANDAR PAGINA/RESPUESTA OMISIONES
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 39y 89
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 43y 46
Energia 103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 46
302-1 Consumo energético dentro de la organizaciéon 44
302-4 Reduccién del consumo energético 43y 44
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 39y 89
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 41y 46
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 46
305-1 Emisiones directas GEI (alcance 1) 42
305-2 Emisiones indirectas GEl al generar energia (alcance 2) 42
Emisiones 305-3 Otras emisiones indirectas GEI (alcance 3) 42
305-4 Intensidad de las emisiones GEI 42
305-5 Reducciéon de las emisiones GEI 42
305-6 Emisiones de sustancias que agotan la capa de ozono 43
(SA0)
305-7 Oxidos de nitrégeno (NOX), 6xidos de azufre (SOX) y g
otras emisiones significativas al aire
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 39y89
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 47
Efluentes y residuos
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 46
306-2 Residuos por tipo y método de eliminacion 87




REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 PRESENTACION LA COMPANIA GOBERNANZA ESTRATEGIA MEDIO AMBIENTE CLIENTES SEGURIDAD PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD ~ SOBRE EL REPORTE ANEXOS CREDITOS <:| 79 |:|> @

TEMA ESTANDAR PAGINA/RESPUESTA OMISIONES
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 23489
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 25y 46
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 24y 46

Cumplimiento ambiental _ _ . [ £ .
En 2016 LATAM tuvo cuatro multas ambientales, impuestas por el Instituto Brasilefio del Medio

Ambiente y de los Recursos Naturales Renovables (Ibama), totalizando US$ 4.329,75. Ninguna de estas

307-1 Incumplimiento de la legislacién y normativa ambiental  multas fue considerada significativa. LATAM define como significativas las multas con potencial de
afectar la imagen del Grupo, la continuidad de las operaciones o con impacto financiero significativo
(multas superiores a US$ 40 millones).

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 29y 89
. 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 18
Evaluacion ambiental de los
proveedores 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 19,29y 46

308-2 Impactos ambientales negativos en la cadena de

18

suministro y medidas tomadas

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 61y 89

103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 61y 64
E 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 25

mpleo

401-1 Nuevas contrataciones de colaboradores y rotacién de 614 63

personal )

401-2 Beneficios para los colaboradores a tiempo completo que 64

no se dan a los colaboradores a tiempo parcial o temporales

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 56y 89

103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 56 y 57
Salud ) egufidad enelirdbje 103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 24

403-2 Tipos de accidentes y tasas de frecuencia de

accidentes, enfermedades profesionales, dias perdidos, 5

absentismo y nimero de muertes por accidente laboral o
enfermedad profesional




REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016

PRESENTACION LA COMPANIA GOBERNANZA ESTRATEGIA

SEGURIDAD PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD ~ SOBRE EL REPORTE ANEXOS CREDITOS <:| 80 |:|> @

TEMA ESTANDAR PAGINA/RESPUESTA OMISIONES
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 61y 89
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 63
Formacion y educacion
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 25
404-1 Media de horas de formacién al afio por empleado 64y 88
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 29y 89
/ 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 18
Evaluacion social de los
proveedores 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 19y 29
414-2 Impactos sociales negativos en la cadena de suministro {s
y medidas tomadas
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 50y 89
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 23y 24
Marketing y etiquetado 103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 24425

417-3 Casos de incumplimiento relacionados con
comunicaciones de marketing

En 2016 LATAM no tuvo multas definitivas de naturaleza significativa. LATAM define como significativas
las multas con potencial de afectar la imagen del Grupo, la continuidad de las operaciones o con impacto
financiero significativo (multas superiores a US$ 40 millones).

Cumplimiento socioecondémico

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 23489
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 23y 24
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 25

419-1 Incumplimiento de las leyes y normativas en los
ambitos social y econémico

En 2016 LATAM no tuvo multas definitivas de naturaleza significativa. LATAM define como
significativas las multas con potencial de afectar la imagen del Grupo, la continuidad de las
operaciones o con impacto financiero significativo (multas superiores a US$ 40 millones).Los detalles
con respecto a otras multas informadas por la compafifa se encuentran en la pagina 24 y en los
informes financieros publicados por la compafifa.




REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 SOBRE EL REPORTE (=81 ’]_/r\j

PACTO GLOBAL =

LATAM es signataria del Pacto Global, una iniciativa  La tabla siguiente indica la localizacién, en este re-
de la Organizacion de las Naciones Unidas que bus-  porte, de las principales acciones desarrolladas.

ca movilizar a la comunidad empresarial internacio-
nal para la adopcién, en sus practicas de negocios,
de una serie de valores fundamentales e aceptados
internacionalmente en las areas de derechos huma-
nos, relaciones laborales, medio ambiente y com-
bate a la corrupcién.

PRINCIPIO PAGINA

Derechos humanos

1. Apoyar y respetar la proteccién de derechos humanos reconocidos internacionalmente 24y 31

2. Asegurarse de su no participacién en violaciones de esos derechos 18y19
Trabajo
El Grupo QStG CompromQtldO COn :i.a/:i;gj;li}ac:;\kl)aertad de asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la nego 26
[OS Objet’vos exprgsados en lOS 4. Apoyar la eliminacién de todas las formas de trabajo forzado o compulsorio 18y19
. . . ol 5. Apoyar la abolicién efectiva del trabajo infantil 18y 19
lO pr’nC’p’OS del PaCtO’ y mov’llza 6. Eliminar la discriminacién en el empleo 24
esfuerzos para alcanzarlos. Medio ambiente
7. Apoyar un abordaje preventivo a los desafios ambientales 27,39, 40,41, 46 y 47
8. Desarrollar iniciativas para promover mayor responsabilidad ambiental 15,16,18 y 19

9. Incentivar el desarrollo y la difusién de tecnologias ambientalmente amigables 43y45

Anticorrupcion

10. Combatir la corrupcién en todas sus formas, inclusive la extorsién y el soborno 23,24y25
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VERIFICACION EXTERNA —

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL
REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 LATAM

Sefior

Enrique Guzman

Gerente Senior de Sostenibilidad
Presente

De nuestra consideracion:

Hemos realizado la revisién de los siguientes aspectos del Re-
porte de Sostenibilidad 2016 de LATAM:

Alcance

Revisién de seguridad limitada de la adaptacién de los contenidos e
indicadores del Reporte de Sostenibilidad 2016, con lo establecido
en los Estandares GRI en cuanto al perfil de la organizacién e indica-
dores materiales surgidos del proceso de materialidad realizado por
la compaiiia en torno a los criterios establecidos por dicho estandar,
relacionados a las dimensiones Econémica, Social y Ambiental.

Estandares y procesos de verificacion

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con la Internacio-
nal Standard on Assurance Engagements Other than Audits or
Reviews of Historical Financial Information (ISAE 3000), emiti-
da por el International Auditing and Assurance Standard Board
(IAASB) de la International Federation of Accounts (IFAC).

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacién de
preguntas a diversas unidades y gerencias de LATAM que se han
visto involucradas en el proceso de realizacién de este reporte,
asi como en la aplicacién de procedimientos analiticos y prue-
bas de revision que se describen a continuacion.

- Reunidn con la Jefa de Responsabilidad Social Corporativa,
Srta. Maria Loreto Silva.
- Reunién con el equipo que lideré el proceso de materialidad.

- Analisis de la adaptacién de los contenidos del Reporte de
Sostenibilidad 2016 a los recomendados por el Estandar GRI
en su opcién de conformidad Esencial, y comprobacién que los
indicadores verificados incluidos en este Reporte se corres-
ponden con los protocolos establecidos por dicho estandar y
se justifican los indicadores no aplicables o no materiales.

- Comprobaciéon mediante pruebas de revisién de la informacién
cuantitativa y cualitativa, correspondiente a los indicadores
del Estandar GRI incluida en el Reporte de Sostenibilidad 2016,
y su adecuada compilacién a partir de los datos suministrados
por las fuentes de informacién de LATAM.

Conclusiones

— El proceso de verificacion se realizé en base a los indicadores de-
clarados a partir del proceso de materialidad realizado por la em-
presa. Una vez identificados, priorizados y validados, los indica-
dores fueron incluidos en el reporte. Los indicadores reportados y
verificados, se sefialan en la siguiente tabla:

102-1 102-2 102-3 102-4 102-5 102-6 102-7
102-8 102-9 102-10 | 102-11 | 102-12 | 102-13 | 102-14
102-16 | 102-18 | 102-40 | 102-41 | 102-42 | 102-43 | 102-44
102-45 | 102-46 | 102-47 | 102-48 | 102-49 | 102-50 | 102-51
102-52 | 102-53 | 102-54 | 102-55 | 102-56 | 103-1 103-2
103-3 201-1 201-2 203-1 203-2 205-2 205-3
206-1 302-1 302-4 305-1 305-2 305-3 305-4
305-5 305-6 305-7 306-2 307-1 308-2 401-1
404-2 403-2 404-1 414-2 417-3 419-1

- Respecto de los indicadores verificados, podemos afirmar que no
se ha puesto de manifiesto ninglin aspecto que nos haga creer que
el Reporte de Sostenibilidad 2016 de LATAM no ha sido elaborado
de acuerdo al Estandar GRI en los aspectos sefialados en el alcance.

Deloitte Advisory SpA
Rosario Norte 407

Las Condes, Santiago,Chile
Fono: (56) 227 297 000
Fax: (56) 223 749 177
deloittechile@deloitte.com
www.deloitte.cl

Deloitte.

Informe de Mejoras

Adicionalmente, se presenta a la empresa un informe de opor-
tunidades de mejora orientadas a reforzar aspectos de gestion
y la capacidad de reporte de su desempefio en materia de sus-
tentabilidad.

Responsabilidades de la Direccién de LATAM y de Deloitte

- La preparacién del Reporte de Sostenibilidad 2016, asi como
el contenido del mismo es responsabilidad de LATAM, el que
ademas es responsable de definir, adaptar y mantener los sis-
temas de gestion y control interno de los que se obtiene la
informacion.

- Nuestra responsabilidad es emitir un informe independiente,
basado en los procedimientos aplicados en nuestra revision.

- Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés de
LATAM, de acuerdo a los términos establecidos en la Carta de
Compromiso.

- Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas
de independencia requeridas por el Cédigo de Etica de la IFAC.

- Las conclusiones de verificacion realizadas por Deloitte son va-
lidas para la dltima versién de Reporte en nuestro poder, reci-
bida con fecha 22/05/2017.

— Elalcance de una revisién de seguridad limitada es sustancial-
mente inferior al de una auditoria o revision de seguridad razo-
nable, por lo que no proporcionamos opinién de auditoria sobre
el Reporte de Sostenibilidad 2016 de LATAM.

e
L,AI-'lfj
j o

Fernando Gaziano
Socio
Mayo 22, 2017.
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LA COMPANIA —

Didlogo y construccion conjunta

Clausula ambiental

“Una vez seleccionado, el proveedor se compromete a
firmar un contrato que contiene una cldusula ambien-
tal. Por esa cldusula, los proveedores se comprometen
a cumplir todos los requisitos ambientales legales y
se responsabilizan por cualquier sancién resultante de
violaciones de los mismos. La cldusula también obliga
a los contratados a proteger el medio ambiente y a
evitar cualquier dafio, tomando las medidas preven-
tivas que sean necesarias. La cldusula se aplica a to-
dos los tipos de proveedores, en particular los que se
manejan con hidrocarburos, combustibles, descargas
de efluentes, contaminantes atmosféricos y residuos,
especialmente los peligrosos. Também, de acordo com
essa cldusula, o fornecedor concorda em:

También, de acuerdo con esa clausula, el proveedor
concuerda en:

a. reportar al Cliente (Grupo LATAM Airlines) cual-
quier evento que pueda causar dafios reales o
potenciales al medio ambiente;

SOBRE EL REPORTE

b. en el caso que ocurra un evento ambiental, actuar
rigurosamente de acuerdo con las directrices pro-
vistas por el cliente o sus subsidiarias, inclusive la
aplicacién de controles y medidas de mitigacién;

c. acatar las observaciones y aplicar las medidas co-
rrectivas o preventivas propuestas por el Cliente o
por cualquier 6rgano de fiscalizacién;

d. proveerle al Cliente toda la informacién solicita-
da para la finalidad de auditoria y fiscalizacién de
conformidad con las directrices establecidas por el
Cliente y con todos los reglamentos ambientales.

El incumplimiento de esta cldusula por parte del
proveedor puede ocasionar la rescisién del contrato”

Fuente: contrato estandar LATAM.

ANEXOS
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ESTRATEGIA =

RESENTACION

SEGURIDAD PERSO

GENERAR V

ANEXOS

CREDITOS

G5 Tl

Resultados financieros y operacionales

[201-1]

VALOR ECONOMICO DIRECTO GENERADO Y DISTRIBUIDO

(MILES DE US$)

DISTRIBUCION DEL VALOR ECONOMICO
(MILES DE US$)

Ingresos 9.527.088,00 Distribucion del valor econémico 2.317.044,81
!::}E;Se mercaderias, productos y 8.988.340,00 Sueldos y beneficios de colaboradores 1.951.133,00
Prowspn para d_eud_(?res dudosos — 0,00 Impuestos y contribuciones -163.204,00
reversion/constitucion
Valores no operacionales 538.748,00 Intereses y arrendamientos 416.336,00

Bienes adquiridos a terceros -6.049.694,00 Intereses sobre capital propio y 0.00

dividendos ’

Materias primas consumidas 0,00

. Ganancias / pérdidas del ejercicio 110.670,00
Costos de las mercaderias y los -3.993.051,00
SEIVICIOS vendldo§ - Inversiones en la comunidad 2.109,81
Materiales, energia, servicios de -2.056.643,00
terceros y otros Valor econémico retenido 1.169.349,19
Pérdidas / Ganancias de activos 0,00

Valor Econémico Bruto 3.477.394,00

Retenciones -960.328,00
Depreciacién, amortizacién y deterioro -960.328,00

Valor econémico neto 2.517.066,00

Valor econémico recibido en transferencia 74.949,00
Resultado de equivalencia patrimonial 0,00
Ingresos financieros 74.949,00

Valor econdmico total por distribuir 2.592.015,00




REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 PRESENTACION LA COMPANIA GOBERNANZA ESTRATEG MEDIO AMBIENTE LIENTE SEGURIDAD PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD SOBRE EL REPORTE ANEXOS CREDITOS <:| 86 ':|> @
MEDIO AMBIENTE =
Enfrentar el cambio climadtico
FUENTE DE LAEMISION  FACTOR DE EMISION FUENTE® ALCANCE DE LA INFORMACION 2015 2016
Queroseno 3,15 kg CO,/kg Norma Europeia EU 601/2012 Operacion aérea Combustible de aviacion 100% 100%
Gasolina 69.300 kg CO,/TJ Panel Intergubernamental de Cambios Climéticos (IPCC) 2006 Diésel 95% 96%
Diésel 74.100 kg CO,/TJ IPCC 2006 Gas natural 100% 100%
Gas Natural 56100 kg CO./TJ  IPCC 2006 Fuentes fijas Gasolina 95% 100%
Gas licuado de petréleo 63.100 kg COL/TJ IPCC 2006 Gas licuado de petroleo 100% 947
Electricidad (Chile) 326,26 g CO,/kWh  http:/ /www.iea.org/co2highlights/ Diésel 36% 79%
Electricidad (Argentina) 540 g CO./kWh http:./ /engrgla&mecon.govar/contemdos/verpag\na. Fuentes méviles Gasolina 82% 93%
: php?idpagina=2311
Electricidad (Pera) 547 g CO,/kWh http:/ /www.fonamperu.org/general /mdl/bienvenida.php o R .
http:/ /web.ambiente.gob.ec/sites/default/files/users/grei- Gases refrigerantes Varios 100% 100%
Electricidad (Ecuador) 7311g COZ/kWh noso/Informe%20de%20Factor%20de%20Emision%20de%20 Vuelos en otras compafiias aéreas Combustible de aviacidn 100% 96%
C02%202011.pdf
http:/ /www.minminas.gov.co/minminas/kernel /usua- Flectricidad Flectrcidad oE o
Electricidad (Colombia)  284,9 g CO,/kwh rio_externo_normatividad/form_consultar_normas_energia. Consumo de agua Consumo de agua 90% 89%
jsp?parametro=2266&site=1
No peligrosos 94% 87%
Electricidad (Miami) 555,9 g CO,/kWh http:/ /www.iea.org/cozhighlights/ Residuos
Peligrosos 95% 99%

Electricidad (Brasil)

81,7 g CO,/kWh

http:/ /www.mct.gov.br/index.php/content/view/321144.html

1 Informacién consultada el 24 de mayo de 2017.
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Politicas y sistemas

El Grupo LATAM se compromete a alcanzar los
mas altos estandares de Seguridad, Calidad y
Medio Ambiente en todas sus actividades ope-
racionales, administrativas, instalaciones y lo-
calidades donde opera, asignando los recursos
necesarios para dicho fin.

Para ellos asumimos el compromiso de:

Declarar la seguridad, como el valor intran-
sable de nuestra compafiia, fomentando en
nuestros colaboradores una cultura de auto-
cuidado, desarrollando procesos orientados
a la prevencién, identificando los peligros,
evaluando y mitigando los riesgos asociados
a las diferentes actividades operativas y ad-
ministrativas, propias del funcionamiento de
la compafiia y garantizando que el personal
operativo esté apto psicofisica y medica-
mente para el desarrollo de sus funciones.
Cumeplir la legislacion vigente que nos aplica,
velando al mismo tiempo por la adherencia a
los procedimientos internos y compromisos
voluntarios suscritos.

Promover el desarrollo de un Sistema de Ges-
tién de Seguridad Operacional para todos los
colaboradores involucrados en actividades
operacionales.

A COMPARIA

Politica de Seguridad, Calidad y Medio Ambiente LATAM

GOBERNANZA ESTRATEGIA ME MBIENTE

Valorar los reportes de acciones y condiciones in-
seguras asegurando que no se aplicaran sancio-
nes con aquellos que los realizan, entendiendo
que el error es inherente a la condicién humana,
pero sin aceptar desvios intencionales delibera-
dos a los estandares o procesos operacionales de
la compafiia, asegurando el correcto cumpliendo
del Cédigo de Conducta del Grupo LATAM.

Desarrollar un Sistema de Gestién de Seguri-
dad, Calidad y Medio Ambiente que permita re-
visar periédicamente el desempefio de metas,
objetivos y recursos asignados, implementan-
do las mejores practicas ambientales, prevenir
cualquier tipo de contaminacion y gestionar de
manera eficiente nuestra huella de carbono.

En el Grupo LATAM aplicamos los principios de
ética, excelencia y mejora continua en nuestros
procesos de gestion de Operador y/o Centro de
Mantenimiento, con el propésito de avanzar
hacia nuestro objetivo de posicionar al Grupo
LATAM como la mejor aerolinea de Latinoamé-
rica y una de las mejores del mundo, reforzando
nuestro compromiso de generar valor a nuestros
clientes, accionistas, proveedores, autoridades,
colaboradores y localidades donde desarrolla-
mos nuestras actividades operacionales.

CLIENTES SEGURIDAD

A LA SOCIEDAD

[306-2]

GESTION DE RESIDUOS (t)

Residuos peligrosos
Relleno sanitario
Reciclaje
Incineracion
Co-procesamiento
Depésito de seguridad
Tratamiento de residuo liquido
Otra

Residuos no peligrosos
Relleno sanitario
Reciclaje
Incineracion
Co-procesamiento
Depésito de seguridad
Tratamiento de residuo liquido
Otra

TOTAL

SOBRE EL REPORTE

2015

6.592,72*
92,21
132,96
92,04
223,55
238,14
5.795,61
18,21
3.014,36
1.606,30
1.210,85
0

1918

0

0

178,03
9.607,08

ANEXOS

2016

5.823,53
69,80
211,08
97,31
226,69
236,28
4.84941
132,96
2.211,23
1.302,94
87142

13,20
8.034,76

creniios <= 87 5 ’L/r\j

A 2016/2015
-12%

-24%
59%
6%
1%
-1%
-16%
630%
-27%
-19%
-28%

-16%

1 Los datos referentes a residuos peligrosos divulgados en el reporte anterior
presentaban errores que fueron corregidos en esta edicion.

RESIDUOS

_a Peligrosos
_a No peligrosos

9.607,08t

31,4%

2015

8.034,76t
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Mads preparacion y eficiencia

[102-8] [401-1]

COLABORADORES 2016 TASA DE ROTACION (%) 2015 2016 ROTACION 401-11

Por pais Por género )

Brasil 23.338 Hombres 15,77 1347

Chile 11.671 )
Mujeres 15,05 16,97

Peru 3.818

B Por rango etario

Argentina 2.597

Colombia 1.564 Hasta 30 afios 19,90 18,17 ot

Ecuador 1487 De 31 a 40 afios 14,28 1347 014 2015

Otros 1441 De 41 a 50 afios 1040 11,71

Por género De 51 a 60 afios 9,77 12,74 [404-1]

Hombres 28.327 Mas de 60 afios 2456 2852 CAPACITACION (h) POR COLABORADOR - 2016

Mujeres 17.589 i Por categoria profesional
Por pais — —

Por categoria funcional Administracion 14,56
Argentina 581 759 .

Administracion 8.010 8 Mantenimiento 47,04

Mantenimiento 4.895 Brasil 1682 1118 Operaciones 3947

Operaciones 15.924 Chile 1443 23,61 Tripulantes de mando 42,67

Tripulantes de mando 3.882 Colombia 1952 16,24 Tripulantes de cabina 4583

Tripulantes de cabina 8.970 Ecuador 16,26 1432 Ventas 26,32

Por género

Ventas 4.235 Perd 15,89 12,91 g

Por rango etario Hombres 3766
Otros (incluye Estados Unidos) 12,54 19,22 Muieres 3393

Hasta 30 afios 15.006 - 1540 a8t ) :

ota » )

De 31 a 40 afios 19.095 Total 36,23

De 41 a 50 afios 8.329

De 51 a 60 afios 2.967

Mas de 60 afos 519

Total* 45,916

1 Todos los contratos son por tiempo indeterminado y presuponen jornada

integral de trabajo.
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SEGURIDAD
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SOBRE EL REPORTE —
Proceso de reporte y materialidad

[102-44, 102-46, 102-47 y 103-1]

TOPICO MATERIAL PUBLICO QUE INDICO TOPICO GRI LIMITES INDICADOR? CAPITULO?
HELEVANCIA DEL TORICO ¢Donde ocurre el impacto? Compromiso de la organizacion
Contenidos generales Elimpacto ocurre en los puntos de 102-43
contacto entre la compafifa y los clientes, La Compafia
Conectividad y relacién con Alta direccién, Sociedad ; y afecta a ambos grupos, principalmente Elimpacto es el resultado de las Clientes
L Y SR ’ - ’ Contenidos generales en los lugares donde ocurren actividades P ) del . 102-44 Sobre el
el cliente olaboradores y Clientes comerciales (tiendas fisicas y ambiente operaciones de la compafifa. obre el reporte
Marketing y etiquetado virtual) y actividades de atencion 417-3 Anexos
operacional (aeropuertos y aeronaves).
Salud y seguridad en el aire y ) » Salud y seguridad en el El impactp/ocurre Qentro dela Elimpacto es el resultado de las )
) Alta direccion y Colaboradores bai organizacion, principalmente en las i el . 403-2 Seguridad
en tierra trabajo aeronaves y en los aeropuertos. operaciones de la compafifa.
Gestion de talentos y control _ » ) Empleo ,EL impa;to ocurre en todgs {a,? Elimpacto es el resultado de las 401-1
de rotacis Alta direccién y Sociedad instalaciones de la organizacién, y afecta } del . Personas
€ rotacion Formacién y educacion a todos los colaboradores y ejecutivos. Operaciones de ta compania. 404-1
Energia 302-1y 302-4
Elimpacto ocurre en el medio ambiente :
) Elimpacto es el resultado de las
Gestion con ecoeficiencia Alta direccién y Colaboradores Efluentes y residuos y en las diversas dreas de la compafifa p. del . 306-2 Medio ambiente
involucradas con el tépico. Operaciones de ta comparia.
Cumplimiento ambiental 307-1

Mitigacién del cambio
climético

Alta direccion, Colaboradores y
Sociedad

Emisiones

Elimpacto ocurre en el medio ambiente
y en las diversas dreas de la compafifa
involucradas con el tépico.

Elimpacto es el resultado de las
operaciones de la compafifa.

305-1, 305-2, 305-3,
305-4, 305-5, 305-6 y
305-7

Medio ambiente

Reduccion de ruido?

Alta direccién, Colaboradores y
Sociedad

No hay tépico CRI
relacionado.

Elimpacto ocurre en los aeropuertos y en
las dreas urbanas sobrevoladas durante
aterrizajes y despegues.

Elimpacto es el resultado de las
operaciones de la compafifa.

Medio ambiente

1 Indicador GRI por el cual LATAM monitorea el desempefio en cada tema material. Ademas de éstos, que son prioritarios, se divulgan en el informe otros indicadores GRI relevantes para la gestién de la compafiia.
2 Capitulo en el que se trata el tema en este informe.
3 A pesar de no relacionarse directamente con ningun tépico GRI, el tema fue cubierto en el informe por medio de la recopilacién de informacion sobre la forma como esta administrado por LATAM, los objetivos y

las metas del Grupo, y los resultados alcanzados.



REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 PRESENTACION LA COMPANIA GOBERNANZA ESTRATEGIA MEDIO AMBIENTE CLIENTES SEGURIDAD PERSONAS  GENERAR VALOR PARA LA SOCIEDAD SOBRE EL REPORTE ANEXOS CREDITOS <:| 90 |:|> @
TOPICO MATERIAL PUBLICO QUE INDICO TOPICO GRI LIMITES INDICADOR?* CAPITULO?
HELEVANCIA DEL TORICO ¢Dénde ocurre el impacto? Compromiso de la organizacion
Lucha contra la corrupcién  Elimpacto ocurre dentro de la organizacion 205-2 4 205-3
Relaciones _gubernamentales, o . g‘afecf(a a todos los colaboradores Y Elimpacto es el resultado de las La Compafita
competencia sana y Alta direccién y Sociedad Competencia desleal ejecutivos, y ocurre fuera de la organizacién i del » 506-1 b
especificidades regulatorias P donde afecta a toda la sociedad. Operaciones de ta compania. Gobemanza
Elimpacto ocurre dentro de la organizacién
Elimpacto es el resultado de las
Desempefio econémico gAafec.ta @ fodos los colaboradores yo P _ . 201-1y 201-2
ejecutivos y ocurre fuera de la organizacién operaciones de la compafifa. b
- - donde afecta a toda la sociedad. Gobernanza
Sostenibilidad econémico- o
) ) Alta direccion L 0 : Generar valor para
~financiera Impactos econémicos Elimpacto ocurre fuera de la organizacion ~ La compafiia contribuye con el 203-1 y 203-2 0
indirectos y afecta a toda la sociedad. impacto. Y la sociedad
Cumplimiento Elimpacto ocurre fuera de la organizacion ~ Elimpacto es el resultado de las 419-1
socioeconémico y afecta a toda la sociedad. operaciones de la compafifa.
Evaluacion social de
d ELi { d e
o proveedores impacto ocurre en los proveedores, La compafia contribuge con el 3
Cadena de valor Alta direccion B ) principalmente en sus actividades ) La Compafiia
Evaluacion ambiental de directamente relacionadas con LATAM. impacto. 308-2

proveedores

1 Indicador GRI por el cual LATAM monitorea el desempefio en cada tema material. Ademas de éstos, que son prioritarios, se divulgan en el informe otros indicadores GRI relevantes para la gestioén de la compafiia.

2 Capitulo en el que se trata el tema en este reporte.

LIBRE COMPETENCIA [206-1]

LATAM actta en conformidad con las autoridades
regulatorias y de defensa de la libre competencia.
No sufrié sanciones en caracter definitivo relacio-
nadas con el tema en 2016 y sigue monitoreando
los procesos y buscando, ante a los érganos compe-

tentes, la revisién judicial de las acciones.

Entre los procesos pendientes de decisién en el pe-
riodo, consta una multa de EUR$ 8,2 millones im-
puesta por la Comisién Europea a LAN Cargo y su

matriz, LATAM, referente a eventuales infracciones
a la libre competencia en 2010. Esa multa habia
sido anulada en 2015 por el Tribunal de Justicia de
la Unién Europea. También siguen pendientes de
decisién y en fase de presentacién de pruebas los
procesos iniciados por usuarios con base en la mul-
ta aplicada inicialmente.

En Brasil, permanece suspendida la obligacion de
publicar en un diario de gran circulacién la conde-

nacién impuesta por el Conselho Administrativo da
Livre Concorrencia (Cade). La suspension resulta de
una accién anulatoria con pedido de tutela antici-
pada en el caso de la investigacién por eventuales
violaciones a la libre competencia — especialmente
sobretasa de combustible — por compafiias aéreas
de carga. La investigacién resultd, inicialmente, en
cuatro multas, cuyo valor es objeto de revisién.
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