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do presidente
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de Administracao

Com o processo de associacao que deu origem ao Grupo
LATAM Airlines, nossas operacoes, distribuidas em sete
mercados da América Latina, se viram expostas a um grande
desafio: o de consolidar praticas de gestao e estratégias das
companhias aéreas LAN e TAM em torno de uma cultura
organizacional comum. Para nos, portanto, é motivo de
orgulho comunicar aos provedores de capital, clientes e
demais piablicos nosso desempenho socioambiental pela
primeira vez de maneira integrada, por meio deste Relatorio
de Sustentabilidade.

Reflexo do processo de consolidacao de nossa gestao
corporativa, este primeiro relato busca prestar contas a
sociedade sobre nossa performance em relacao aos temas
sociais e ambientais vinculados ao negocio. Seu processo

de elaboracao exemplifica de modo salutar o desafio
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que é integrar e gerenciar negocios ja estruturados em
diferentes geografias, preservando as melhores praticas

em beneficio da companhia.

Conectividade, diversidade e eficiéncia sao, hoje,

os pilares-chave de nosso modelo de negocios. Levando-
0s em conta, avalio que o ano de 2013 foi de importantes
avancos para as empresas LAN e TAM, com conquistas que
vao do equilibrio econémico-financeiro a maior eficiéncia
das operacoes em ar e solo, passando pela modernizacao
da frota de aeronaves, pelo uso racional de recursos
naturais e por boas praticas com clientes, fornecedores,
funcionarios, autoridades e parceiros de negocios que

alavancarao nossos resultados e nossa reputacao.

Em relacao aos negocios, durante o ano mantivemos nossas

margens operacionais em cerca de 4,9%, resultado superior
ao de 2012, transportamos 67 milhdes de passageiros e
alcancamos 1.2 milhao em toneladas transportadas de
carga. Pode-se creditar tais resultados ao investimento
equilibrado nos negocios de passageiros — internacional,
domeéstico brasileiro e doméstico de paises de lingua
espanhola e carga. Outro projeto fundamental foi o
redimensionamento de nossa oferta de rotas, de modo

a maximizar a ocupacgao dos voos e integrar as malhas

ja existentes. Destaco, em especial, o trabalho realizado
na TAM no mercado do Brasil, onde reduzimos nossa
oferta de voos domésticos em 10%, e a continuidade dos
investimentos na renovacao da frota, com mais de 160
ordens de compra de novas aeronaves para tornar nossa

operacao mais moderna, ecoeficiente e segura.
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Em 2013, demos continuidade
a integracao de processos,
politicas e normas internas
entre a LAN e a TAM, com foco
em aspectos ambientais e
praticas de relacionamento
com clientes, funcionarios

e fornecedores

Na gestao, demos continuidade a integracao de processos,
politicas e normas internas entre a LAN e a TAM, com foco
em aspectos ambientais e praticas de relacionamento com
clientes, funcionarios e fornecedores. Elaboramos um
Codigo de Conduta para o Grupo, que unificara nossos
valores e diretrizes de ética e integridade, e consolidamos
Nnossos riscos corporativos, considerando aspectos e
impactos de cada um dos mercados e segmentos de negdcio.
Com relacdo a cadeia de suprimentos, merece atencao
nosso trabalho de gestao de riscos junto aos fornecedores
indiretos, com foco em aspectos fiscais, legais, trabalhistas

e relacionados a direitos humanos.

0 relacionamento que mantemos com nossos clientes é outro
ponto fundamental. No intuito de reforcar nosso papel de
promotores da conectividade, iniciamos a revisao de nossa
politica comercial e de nosso modelo de atendimento, de
modo a padronizar nossa forma de didlogo com o consumidor,
sempre em sintonia com a legislacao e com nossos valores de
confianca e atitude de servico. Como parte do compromisso
com a qualidade, mantivemos as ferramentas de
monitoramento da satisfacdo ja existentes na LAN e na TAM
e implantamos um projeto de pontualidade nos principais
aeroportos em que operamos no Brasil, envolvendo mais de

150 funcionarios e gestores em torno de melhorias imediatas.

Em relacao a nossa gestao ambiental, aliamos
investimentos na disseminacao de politicas e boas praticas
a acoes ja consideradas em nossa estratégia, como a

modernizacao da frota de aeronaves. Este é um importante

caminho para reduzirmos custos associados ao consumo de
combustivel e controlarmos as emissoes de gases de efeito
estufa, um dos principais impactos do setor. Fazemos isso
por meio dos mais modernos ativos disponiveis no mercado
— como o Boeing 787 Dreamliner, cujas primeiras unidades

da companhia voaram em 2013.

A implantacao de sistemas certificados de gestao e o
atendimento dos compromissos assumidos junto da
International Air Transport Association (Iata) também estao
no radar. Em 2013, o trabalho de obtencao da certificacao ISO
14001 e a estruturacao de sistemas nas unidades de negocio
foram mantidos. Além disso, a LAN lancou uma nova versao
de sua Politica de Seguranca, Qualidade e Meio Ambiente e

neutralizou suas emissoes em solo na operacao do Peru.

Por meio do relacionamento proximo com comunidades,
autoridades locais e com parceiros de negocios, temos
conquistado importantes avancos que reforcam nossa
contribuicdo para o desenvolvimento socioeconémico da
Ameérica Latina. Em 2013, mantivemos os editais de projetos
socioambientais na TAM e o programa Cuido mi Destino,
na LAN, que disseminam nossa proposta de fomentar o
turismo sustentavel — tema considerado de alta relevancia
para a nossa gestao, conforme identificado em nossa Matriz
de Materialidade, em 2013. Por meio de projetos como o
Discover, executado no Brasil, Chile e Colombia, também
agregamos valor ao negocio ao convidarmos operadores

e empresarios de turismo a descobrir as belezas e o

patrimdnio historico e cultural da regiao.

Esses resultados, quando combinados a tendéncia positiva
de nossa performance econémico-financeira, nos levam a
enxergar com bons olhos os proximos anos. Por um lado,
trabalharemos os pontos de melhoria ainda existentes em
aspectos como ambiente interno — que deve ser capaz de
abranger a diversidade de nossos funcionarios e equipes
e reter os melhores talentos — e sinergia de gestao, em
especial no que concerne as questdes operacionais e
ambientais. Por outro, reconhecemos a necessidade de
manter uma gestao cuidadosa dos custos, servicos e
investimentos — s6 em renovacao de frota, aplicaremos
US$ 12,213 bilhdes até 2020. Isso nos demandara uma
busca continua pela eficiéncia, de modo a cumprir com
as expectativas de nossos acionistas e garantir a satide

financeira da empresa.

Sabemos que tais esforcos s6 farao sentido e nos
conduzirao ao grupo das melhores e maiores companhias
aéreas globais se forem acompanhados de uma boa
reputacao e de praticas socioambientais consistentes. Por
isso, nos comprometemos a elaborar uma politica integrada
de sustentabilidade para o Grupo LATAM Airlines nos
proximos anos — tarefa que sera fortemente apoiada pelos
temas, indicadores e aprendizados mapeados, obtidos e

descritos detalhadamente ao longo deste relatorio.

Boa leitura.

Mauricio Rolim Amaro
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Passados quase dois anos da associa¢ao entre a LAN

e a TAM, as duas maiores companhias aéreas da América
do Sul, posso afirmar, com orgulho, que estamos cada
vez mais perto de consolidar uma cultura comum

no Grupo LATAM Airlines.

Estamos nos posicionando atualmente como lideres na
regiao em nosso segmento, tanto em termos de porte
quanto de cobertura. Esforcamo-nos dia ap6s dia para
oferecer a nossos clientes a melhor conectividade dentro
da regiao e dela para o resto do mundo, contribuindo,
assim, para o desenvolvimento dos distintos paises em que

estamos presentes.

2013 foi um ano crucial, no qual, gracas aos esforcos

de gestao para consolidar a estratégia de negocios,

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI

conseguimos lancar nosso primeiro Relatorio de
Sustentabilidade integrado. Neste documento, prestamos
contas a nossos distintos piiblicos de relacionamento
sobre os avancos alcancados no periodo e os projetos que

impulsionarao nosso crescimento futuro.

Nesse primeiro ano completo de operacao integrada,
enfrentamos o desafio de tracar uma visao de
sustentabilidade para o Grupo — sem diividas uma grande
tarefa, considerando os diferentes impactos positivos

e negativos de nossa gestao. Isso nos impoe a tarefa de
crescer com as melhores praticas de relacionamento,
focando na satisfacao dos clientes em sua experiéncia

de viagem, no fomento a atividade turistica sustentavel

e em uma gestao guiada pela exceléncia operacional

e socioambiental.
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Em termos de gestao econdmica, nossos esforcos

para equilibrar o balanco entre resultados, custos e
investimentos incluiram varias acdes, como a renegociacao
de contratos com nossos fornecedores, a revisao da
estrutura comercial e a padronizacao da oferta de produtos
e servicos. Como resultado dessas sinergias, registramos
uma economia total de US$ 300 milhdes, o que se

traduziu em uma margem de 4,9% e resultado operacional
consolidado do exercicio de US$ 13.266,1 milhdes. Dessa
forma mantivemos os investimentos focados em tornar

nossa estrutura mais rentavel, produtiva e eficiente.

Um objetivo importante que buscamos em 2013 foi
identificar as fortalezas da gestao da LAN e da TAM, para
robustecer o processo de integracao e consolidar as

boas praticas. Nesse sentido, destaco as acdoes em curso
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Em 2014, buscaremos
consolidar uma politica

de sustentabilidade para

o Grupo LATAM Airlines,
objetivo crucial para a geracao
de valor no futuro e uma das
prioridades do exercicio

para mitigar o impacto ambiental das operacoes e 0s
esforcos de fomento ao turismo e ao desenvolvimento das

economias locais.

No aspecto ambiental, durante o ano assumimos o
compromisso mundial da indistria para um crescimento
carbono neutro a partir de 2020 e incentivamos

o desenvolvimento de combustiveis alternativos.
Paralelamente, investimos na modernizacao de frota e em
iniciativas de eficiéncia no uso de combustiveis, como os
projetos Smart Fuel e Lean Fuel — que nos permitiram evitar

a emissdo de 229.361 toneladas de CO, somente em 2013.

Nosso papel para o desenvolvimento econémico da regiao
é claro. Considerando os 4,1 milhdes de passageiros
estrangeiros que transportamos aos principais destinos da
Ameérica do Sul, estimamos em US$ 4.300 milhdes anuais
nossa contribuicao ao setor de turismo, por meio de gastos
de turistas em aeroportos, hospedagem, alimentacao,

traslados, passeios e compras.

Conscientes de nosso impacto nas economias locais,
preocupamo-nos em impulsionar o turismo sustentavel, o
que significa operar de maneira responsavel, em sintonia
com a preservacao do patrimonio cultural e ambiental.
Esse trabalho se traduziu em programas que englobam os
principais paises e destinos em que operamos. O programa
Cuido mi Destino, da LAN, foi realizado em 37 ocasioes, em
17 localidades, com a participacao de 2 mil estudantes da

Argentina, do Chile, da Colombia, do Equador e do Peru.

Na TAM, os Editais de Apoio a Projetos Socioambientais
promovem a doacao de passagens e investimentos a
ONGs que promovem a conscientizacao ambiental e o

desenvolvimento do territorio.

As empresas que compoem o Grupo LATAM Airlines sao
importantes empregadoras e geradoras de negocios nos
paises da regido em que operamos. Nesse sentido, destaco
os investimentos em treinamento e contratacao local de
colaboradores, assim como o avanco na consolidacao de
uma cultura interna e o desenvolvimento de um Codigo
de Conduta integrado para a companhia, que estabelece
nossos principios e normas. Com relacao ao trabalho que
realizamos com nossos fornecedores, merece mencao
especial a implantacao de um projeto de avaliacao de
riscos na cadeia de suprimentos, além do reconhecimento
que recebemos do governo do Chile, o selo ProPyme — que
reafirma nosso compromisso com a pontualidade nos

pagamentos a pequenos e médios fornecedores.

Também estamos especialmente orgulhosos de termos sido
escolhidos — pelo segundo ano consecutivo — para integrar
o Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI), um grupo
de indices que medem a evolucao financeira das empresas
lideres de cada inddistria em aspectos de sustentabilidade
corporativa. Essa participacao confirma e valida nossa
estratégica de negocios focada na geracao de valor para os

diversos publicos com que nos relacionamos.

Ainda caminhamos rumo a uma integracao efetiva de

praticas e estratégias — uma tarefa complexa, considerando
nosso tamanho e a diversidade cultural de nossas equipes
e operacoes. Em 2014 continuaremos trabalhando para
potencializar os negocios, que em 2013 ja mostraram sinais
de estabilizacao rumo ao crescimento sélido, e buscaremos
consolidar uma politica de sustentabilidade para o Grupo
LATAM Airlines, objetivo crucial para a geracao de valor no
futuro e uma das prioridades do exercicio. Estou certo de que,
com o comprometimento de todos noés, que trabalhamos na
Companhia, conseguiremos nos posicionar efetivamente
como uma das dez companhias aéreas mais sélidas,

sustentaveis e confiaveis da indastria aérea mundial.

Convido todos a desfrutar de uma boa leitura.

I

—

Enrique Cueto Plaza
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Pela primeira vez, apresentamos
o desempenho conjunto das
empresas LAN e TAM com
relacao a sustentabilidade
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Este é o primeiro relatério anual de sustentabilidade do
Grupo LATAM Airlines S.A., resultado de nossos esforcos
para promover maior sinergia nas praticas de comunicacao
e gestao. Referente ao ano de 2013, o documento obedece
as diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI), versao G4,
para comunicar de modo integrado o desempenho social,
economico e ambiental das empresas LAN e TAM e de suas
subsidiarias. Até 2012, as duas companhias apresentavam

seu desempenho socioambiental em relatérios separados.
[G4-28, G4-29]

O escopo desse relatério inclui os negocios de transporte de
passageiros, carga e outros. Ao longo do texto, os indicadores
GRI mantém foco em unidades operacionais especificas,
divididas em Negocios Internacionais, Doméstico Brasil
(TAM), paises de lingua espanhola (LAN no Chile, Peru,
Argentina, Colombia e Equador) e o neg6cio de carga da
LATAM Airlines Group, que agrupa a LAN CARGO, a TAM

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI

Cargo, a LAN CARGO, a MasAir e a LAN CARGO Colombia.

As informacodes de outras operacoes, tais como Multiplus S.A.

e TAM Mercosur (unidade da TAM no Paraguai) também sao

eventualmente apresentadas no contetido. [G4-20]

A definicao das informacdes para este relatorio levou

em conta as diretrizes GRI, o historico de relatorios de
sustentabilidade da LAN e da TAM e um trabalho de
consulta e identificacao das questdes significativas da
gestao, dando origem a primeira Matriz de Materialidade
da companhia. Neste processo, dialogamos com nossos
colaboradores e o pablico externo — incluindo clientes,
fornecedores, autoridades e especialistas — no Brasil e no
Chile, identificamos os principais impactos do negocio
no campo da sustentabilidade e validamos a lista final de
temas junto a alta lideranca, para garantir sua sintonia

com a estratégia corporativa (leia mais na p.29). [G4-18,
G425, G4-26, G427, G4-47, G4-48]
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No total, sao reportados 42 indicadores relacionados a aspectos
GRI que se vinculam aos nossos temas relevantes, considerando
ao menos um por aspecto, conforme as orientacoes para o
formato essencial da versao G4 das diretrizes. O contetido, que
foi verificado por auditoria independente, traz informacoes
sobre as operacoes diretas da companhia — incluindo voos,
operacoes de solo em aeroportos e centros de manutencao e,

também, atividades administrativas. (G418, G423, G4-32]

Este documento sera lancado em ciclos anuais e suas
informacoes sao complementares aos nossos balancos
financeiros (disponiveis em www.latamairlinesgroup.net).

O objetivo é prestar contas a nossos publicos de relacionamento,
além de apresentar uma visao geral de nossos desafios e
oportunidades de gestao em relacao a sustentabilidade. Para tirar

davidas sobre as informacoes aqui reportadas, envie um e-mail
para investor.relations@lan.com. [G4-30, G4:31]
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PERFIL

Com negocios de transporte
de passageiros e carga,
operacoes do Grupo LATAM
Airlines conectam a Ameérica
Latina a destinos em mais
de 20 paises

Nossos valores

[G4-56]

Constituido em 2012, com a associacao das companhias
aéreas LAN e TAM, a LATAM Airlines Group S.A. é uma
sociedade anénima de capital aberto, sediada no Chile,
com posicao de lideranca na América Latina e negocios
de transporte de passageiros e de carga, além de servicos

de manutencao de aeronaves, turismo e programas de
fidelizacao. (G473, G4, G4-5, G4-7]

Com uma malha que conecta a América Latina a destinos
na América do Norte e na Europa, atendemos cerca de 67
milhoes de passageiros e movimentamos 1,2 milhao de
toneladas de carga em 2013. Hoje, somos responsaveis por

50% do trafego aéreo da regiao.

Nossas unidades estao divididas em: negdcio internacional
de passageiros, doméstico para paises de lingua espanhola
(Argentina, Chile, Colombia, Equador e Peru), doméstico
Brasil e a Unidade de Carga da LATAM, que inclui as
unidades LAN CARGO (Chile), TAM CARGO (Brasil), MasAir

Conflanca

O profissionalismo

Seguranca

Esta acima dos demais

valores. E inegociavel e

e a empatia fazem
é de responsabilidade
de todos.

com que as pessoas
confiem em nossa
empresa, em nossas
pessoas, em nossos
servicos e atitudes.
Para o nosso negocio,
a confianca é tudo.

Rentabilidade

A rentabilidade é
consequéncia de um
gerenciamento eficiente
e sustentavel.

(México) e LAN CARGO Coldmbia, [G4°6; G4-8, G4-9]

Com um modelo de negbcios baseado nos pilares de
conectividade, diversidade e eficiéncia, o Grupo aposta na
sinergia entre duas linhas aéreas consagradas na indastria.
Nosso objetivo é ser a companhia mais valorizada e querida da
regido. Para isso, temos avancado na integracao dos processos
das duas empresas, com investimentos que incluem renovacao
de frota, melhoria da eficiéncia operacional e de gestao de
custos. Entre as acoes, destacamos o ajuste de rotas para o
aumento da ocupacao dos voos, a adequacao de infraestrutura

e os esforcos para melhorar a experiéncia do cliente. [G4-56]

Dispomos, atualmente, de uma frota com mais de 330
aeronaves — entre elas, modelos de Gltima geracao, como
0 Boeing 787 Dreamliner, cujas primeiras unidades
voaram na companhia em 2013 — e, como parte de nosso
planejamento de negbcios, temos cerca de 166 ordens de

compra de novos avioes até 2020.

Atitude
de servico

Nossa atitude de servico
baseia-se em nossa
cordialidade. Nenhuma
norma, nenhum
procedimento ou protocolo
justifica a falta de
amabilidade e de cuidado
em nossas relacoes.

Felicidade

Uma atitude positiva

diante da vida ajuda a gerar
felicidade e maior satisfacao
em tudo o que fazemos.

Esse investimento é importante para suportar nossa
renovacao, em linha com a reducao do impacto
ambiental do negbcio: o modelo 787, por exemplo, é
aproximadamente 15% mais eficiente no consumo de
combustivel em relacao a outras aeronaves de porte
semelhante, com beneficios diretos nas emissoes de gases
de efeito estufa — que reduzem no mesmo percentual

em que a eficiéncia aumenta. No total, os investimentos
em modernizacao de frota totalizam cerca de US$ 12,213

bilhoes até o ano de 2020.

Nossos principais hubs de operacao, hoje, sao os
aeroportos de Guarulhos (Brasil), e Lima (Peru) — que
possuem papel estratégico na conexao com rotas
internacionais. Também possuimos dois hangares com
centros de manutencao proprios, em Sao Carlos, interior
de Sao Paulo (TAM MRO), e no aeroporto de Santiago, no
Chile, onde realizamos reparos e melhorias em aeronaves

proprias e de outras companhias.

Diversidade

Somos diferentes entre nos e
valorizamos nossa diversidade.
O respeito e a franqueza entre
todos enriquecem a nossa
companhia.

Fonte: Cédigo de Conduta
LATAM (finalizado em 2013,
serd publicado em 2014)
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Nossas acoes estao registradas nas bolsas de Santiago,

Sao Paulo e Nova Iorque, com 26% de suas acoes
pertencentes ao Grupo Cueto e 12,2% ao Grupo Amaro.

A LATAM registrou prejuizo liquido de US$ 281 milhGes em
2013. Isso significa um desempenho 46,3% melhor do que
em 2012, resultado dos esforcos para alcancar a eficiéncia
financeira do negocio. Durante o ano, inauguramos duas
novas rotas internacionais e uma nova rota doméstica na
Colombia, além de termos dado alguns passos importantes

para o equilibrio econdmico-financeiro da empresa.

“

Entre as acoes, estao a otimizacao da rede operacional
da TAM no Brasil e a integracao da nossa gestao em
algumas areas, como compras e recursos humanos.
Como resultado disso, em 2013, alcancamos um volume
de US$ 300 milhGes em sinergias com a integracao dos

negocios internacional e de carga, além da sinergia de custos.

Também durante o ano, iniciamos um trabalho
de levantamento de temas, impactos e iniciativas

corporativas, com o intuito de construir uma estratégia

de sustentabilidade integrada para o Grupo. Somos
participantes do Dow Jones Sustainability Index (D]SI)
Mercados Emergentes desde 2012 e mantivemos o
compromisso com 0s principios e objetivos do Pacto Global.
Tais esforcos geram valor internamente e estao em linha
com o objetivo de incorporar as melhores praticas de gestao
socioambiental a estratégia, fazendo da companhia uma
referéncia para clientes, investidores, parceiros de negocio

e outros publicos.
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LATAM em nuimeros o o ®
(dados de 2013) [G44, G48, Ga-] + mﬁﬁE [

339 166 67 mihdes 5> mil 82,3% 80,8%

Oper ag éo aeronaves pedidos de novas de passageiros funcionarios de de taxa de ocupacao dos de taxa de ocupacao LATAM

aeronaves (até 2020) transportados 27 nacionalidades voos (negocio internacional)

N N em 23 paises ) * *
MHAES + m OHAS-m  m = e

143 301 9 58,3% 1.170.941% { o

destinos para destinos (total passageiros destinos exclusivos de ocupacao transportadas de carga 0 /
passageiros e carga nacional e internacional +  para o negocio de carga em carga 9 O O do trafego
carga + code share*) aéreo da América Latina
» °
Negocios Cerca de
>*281,1 Y°300 U*°8,4  4,9°  Y>°13.266,1
) ) ) g )
milhées de perda liquida milh6es em sinergias bilhoes de capitalizacao de margem operacional bilhdes em receitas operacionais

Meio ambiente

79 kg 4.734.304.462" 60.723.213*""  2.707,8"
de combustiveis consumidos em consumo de eletricidade de residuos geradas
C O 2 / 1 O O (perigosos + nao perigosos)

Iz I K * Com American Airlines, Aeroméxico, Alaska Airlines, Bristish Airways, Cathay Pacific,

Japan Airlines, Korean Air, Iberia, Qantas, Air Canada, Air China, All Nipon Airays Ltd.,
de emissoes de carbono Egyptair, Lufthansa, Southafrican, Swiss International, Turkish, US airways e Air Berlin.
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As companhias
[G4-4]
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h‘h‘“ﬁatt I

As companhias

A consolidacao do Grupo LATAM Airlines, finalizada

em 2012, resultou na associacao de duas companhias de
referéncia no setor de transporte aéreo na América Latina.
Sindnimo de aviacao civil na regiao, com 85 anos de
histéria a LAN dispoe hoje de subsidiarias na Argentina,
Chile, Colombia, Equador e Peru, com voos diarios para

destinos nacionais e internacionais.

Além do transporte de passageiros, a companhia tem
operado como um dos maiores transportadores de carga
do Cone Sul, por meio da LAN CARGO e de suas unidades
de carga no México, no Brasil e na Colémbia — hoje

integradas a Unidade de Carga do Grupo LATAM Airlines.

¥

-

/

7z
7

Além disso, a LAN tem centros de operacoes proprios em

Miami e Santiago.

Fundada em 1976, como Taxi Aéreo Marilia, a TAM é hoje
lider do mercado brasileiro de aviacdao domestica, com uma
frota de 178 aeronaves responsavel pela oferta de voos com
destinos para Brasil, Estados Unidos e Europa. A empresa,
que tem como esséncia a “Paixao por voar e servir”, é
composta da holding TAM; da TAM Linhas Aéreas; da rede
de programas de pontuacao Multiplus S.A.; da unidade de
manutencao TAM MRO; da subsidiaria no Paraguai TAM
Mercosur; e da divisao TAM Viagens (que completou 15 anos
em 2013). A TAM Cargo foi incorporada a Unidade de Carga
da LATAM em 2013.

NOSSA FROTA [G4-9]
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Unidades (C;a?sicalg:i?ss ou carga) ::/fl:cz)zli?gc(llfr:/eh) Uso

Boeing 767-300 43 | 205-221-238 870 Internacional
Boeing 777-300 ER 10 362 896 Internacional
Airbus A319-100 54 | 144 850 Doméstico
Airbus A320-200 160 | 168-174 850 Doméstico
Airbus A321-200 10 |220 850 Doméstico
Airbus A330-200 20 | 223 870 ﬁ]?giztciicgr/mal
Airbus A340-300/500 | 6 260-267 896-907 Internacional
Boeing 737-700 5 148 828 Domeéstico
Dash 8-200 7 37 500 Doméstico
Dash 8Q-400 3 78 667 Domeéstico
Boeing 787-8 5 247 913 Internacional
Boeing 777-200F 4 652,7 m? 896 Exclusivo carga
Boeing 767-300F 12 438,1m? 896 Exclusivo carga
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GOVERNANCA
CORPORATIVA

A alta gestao da companhia
promove sinergia das
estratégias e atuacao

em sintonia com normas

e regulacoes internacionais

Desde 2012, 0 processo de associacao nos impos o
desafio de estruturar um modelo de governanca capaz
de integrar os processos de tomada de decisao do Grupo
LATAM Airlines, permitindo uma gestao pautada pela
transparéncia e pelo dialogo entre liderancas executivas,

gestores, acionistas e provedores de capital da companhia.

Atualmente, temos uma estrutura de governanca que retine
executivos e liderancas corporativas, responsaveis por
decisoes estratégicas que envolvem o modelo integrado

de negdcios. Nosso mais alto 6rgao de governanca é o
Conselho de Administracao, composto por nove membros
e que tem como principais atribuicoes definir estratégias

para o Grupo e acompanhar seu desenvolvimento, bem

como monitorar metas e o desempenho das liderancas.

Os mandatos dos conselheiros sao de dois anos, com
eleicoes em assembleia anual de acionistas. As reunioes
ordinarias sao realizadas mensalmente, podendo

haver encontros conforme o cenario de mercado e as
necessidades da empresa. A presidéncia do Conselho é

ocupada desde setembro de 2012 pelo brasileiro Mauricio
Rolim Amaro. (64739, G4-42]

Além disso, ha um comité do Conselho que se retine,
mensalmente, com trés membros independentes do bloco

controlador da companhia, eleitos a cada dois anos. Cabe

a ele examinar os relatorios e analises feitos por auditores

externos, revisar as operacoes com as partes interessadas
e supervisionar pagamentos e beneficios dos principais
executivos seniores, entre outras atribuicoes. Com funcoes
semelhantes as de um comité de auditoria, a instancia
atende a legislacao chilena e ao que determina a Lei
Sarbanes-Oxley (SOX), dos Estados Unidos. (G434, G4-38 ]

Abaixo do Conselho, ha executivos (vice-presidentes e
diretores) que atuam em nome do Grupo LATAM Airlines

ou dentro das estruturas das unidades de negocio LAN e
TAM. O nivel corporativo retine liderancas de areas como
Financas, Gestao de Pessoas, Marketing, Auditoria, Funcoes
Corporativas e Planejamento e Controle de Gestao —

que coordenam os processos de modo integrado.
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> Codigos de conduta e ética
> Canais de dentncia

MEIO AMBIENTE
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> Codigo de Etica para altos executivos financeiros
> Manual de Manejo de Informacoes de Interesse
> Programa corporativo de compliance

A LAN e a TAM possuem estruturas proprias de

governanca, com conselhos e executivos que atuam

em linha com as diretrizes estratégicas, com autonomia

para a conducao dos negocios no nivel local. A presidéncia

da TAM S.A. é ocupada por Marco Bologna, enquanto
a TAM Linhas Aéreas é presidida por Claudia Sender.
Os principais lideres da LAN sao Ignacio Cueto
(CEO) e Armando Valdivieso (Gerente Geral

do negdcio de passageiros).

Para orientar as praticas de governanc¢a da empresa,
dispomos do c6digo de conduta da LAN e da TAM

e seguimos as principais regulacoes chilenas para
empresas privadas — leis 18.046 (Ley de Sociedades
Anodnimas) e 18.045 (Ley del Mercado de Valores) — e
politicas da Superintendencia de Valores y Seguros de
Chile (SVS). Por conta da presenca nas bolsas de Sao
Paulo e Nova lorque, também adotamos as medidas
preconizadas pela Securities and Exchange Comission,
dos Estados Unidos, e pela Comissao de Valores
Mobiliarios (CVM) brasileira. [G4-56]

Possuimos um codigo de ética especifico para executivos
financeiros, com o objetivo de promover praticas de boa
conduta, prevenir conflitos de interesse e garantir a divulgacao
de resultado financeiro conforme regulacoes aplicaveis. Além
disso, finalizamos a redacao de nosso Codigo de Conduta
integrado LATAM, a ser lancado em 2014 (leia mais na

p-17). Outro documento importante é o Manual de Manejo

de Informacoes de Interesse LATAM, que traz orientacoes

especificas para a lideranca a respeito do uso de informacao
estratégica. [G4-43, G4-56, G4-57]

Em cumprimento aos acordos de acionistas celebrados por
conta da associacao entre a LAN e a TAM, o Conselho de
Administracdo conta com quatro subcomités, compostos
por membros do Conselho e que apoiam a gestao desse
orgao em cada um de seus respectivos ambitos: Estratégia,
Lideranca, Financas e Marca, Produto e Programa de
Passageiro Frequente. Cada subcomité é composto por
dois ou mais membros do Conselho, sendo ao menos um

deles eleito pela TEP Chile S.A., empresa de propriedade da
familia Amaro, [G434> G4-38]

CARTADE _
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CORPORATIVAS
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> Mauricio Rolim Amaro

Conselho de
Administracao

[G4-34] > Ramoén Eblen Kadis

> Maria Claudia Amaro
> Juan José Cueto Plaza

> Georges de Bourguignon

> José Maria Eyzaguirre Baeza
> Carlos Heller Solari
> Gerardo Jofré Miranda

> Francisco Luzén Lopez

Leia mais
> Sobre nossas praticas de governanca: clique aqui.

E
7

CADEIA DE VALOR

MEIO AMBIENTE

I 3

Principais
exe Cut].VOS [G4-34]
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> Enrique Cueto
CEO Grupo LATAM Airlines
> Ignacio Cueto
CEO LAN
> Marco Bologna
CEO TAM S.A.
> Claudia Sender
Presidente TAM Linhas Aéreas
> Armando Valdivieso
Gerente Geral LAN
> Cristian Ureta

Gerente Geral Negocio de Carga

CARTA DE CREDITOS

VERIFICACAO

> Damian Scokin
VP Sénior Operacoes
de Passageiros Internacionais
> Andrés Osorio
VP Sénior Financas
> Roberto Alvo
VP Sénior Funcoes Corporativas
> Emilio Del Real
VP Sénior Recursos Humanos
> Jerome Cadier

VP Sénior Marketing

<
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CompOSI(;aO aClonaria Com um total de 1,6 mil acionistas em seus registros ao Grupo Cueto Grupo Amaro
final de 2013, a LATAM tem como principais provedores N\ /

de capital o grupo Grupo Amaro (12,2%), por meio da TEP

Grupo Bethia

Chile S.A. (TAM Empreendimentos e Participacoes), /
e do grupo Cueto (cerca de 26%), representado pela Costa
Verde Aeronautica S.A., Inversiones, Nueva Costa Verde Grupo Eblen

Aeronautica Ltda. e Costa Verde Aeronautica SpA.

O restante da base se compoe por diversos investidores
institucionais, entidades juridicas e pessoas fisicas,
essencialmente do Chile, e por ADRs (recibos de deposito
americanos negociados na Bolsa de Nova Iorque)

e BDRs (recibos de deposito brasileiros negociados

na Bolsa de Sao Paulo).

Outros (Chile) Fundos de pensdo

Para garantir a autonomia de gestao dos negocios locais

pelos antigos controladores das companhias aéreas, a TEP \\Investidores estrangeiros

Chile S.A. mantém o controle acionario sobre a TAM S.A.,

enquanto que o grupo Cueto mantém o controle da LAN.
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ETICA,
INTEGRIDADE E
GESTAO DE RISCOS

Em 2013, nosso programa

de compliance avancou na
integracao dos processos, com
destaque para a elaboracao do
Codigo de Conduta LATAM

Temos o compromisso de assegurar a idoneidade,

a transparéncia e a boa conduta em todos os mercados em
que o Grupo LATAM Airlines esta presente. Por isso, nos
altimos dois anos registramos importantes ganhos no que
concerne a sistematizacao do programa de compliance da
companhia — que inclui normas, politicas e procedimentos

diversos, aplicaveis a todas as unidades e operacoes.

Contamos com codigos que versam sobre ética e conduta,
disponiveis no site da companhia (clique aqui), nos

quais sao abordados temas como fraudes, suborno,
direitos humanos, privacidade de informacoes e relacoes
trabalhistas dentro das empresas e também nas relacoes
com parceiros de negocios, como clientes e fornecedores.
Em 2013, finalizamos a construcao do Coédigo de Conduta
do Grupo LATAM Airlines, que integra os procedimentos

e diretrizes das unidades de negocio. O documento sera
impresso e disponibilizado em versoes em inglés, espanhol
e portugués em 2014, tendo sua divulgacao interna realizada

em treinamentos online para 100% dos empregados. [G4-56]

Além de diretrizes do setor aéreo, definidas por
entidades como a IATA (International Air Transport
Association), e de leis dos paises em que mantemos
operacoes e escritorios, obedecemos a uma série de
dispositivos legais dos mercados em que operamos.
Entre as referéncias mais relevantes estao a lei chilena
de responsabilidade penal de pessoas juridicas, a
Foreign Corrupt Practices Act (FCPA), a UK Bribery Act
e a lei Sarbanes-Oxley (SOX) (veja quadro).

Em sintonia com essas normas, temos estruturas de
controles internos que incentivam a prevencao e o combate
a casos de problemas de conduta, corrupcao, conflitos de
interesse e fraudes nas diferentes unidades de negocio.
Entre eles, destacam-se canais de comunicacao proprios
(www.lan.ethicspoint.com e www.eticatam.com.br)

para dentincias, com garantia de anonimato.

Os casos sao apurados pelo Comité de Etica, que

se retine a cada trés meses, com participacao de

diversas liderancas da companhia. [G4-58]

0 ano de 2013 foi marcado por esforcos relacionados a
integracao de praticas da TAM e da LAN, bem como por
capacitacoes sobre ética e governanca segmentadas por
areas e equipes. Os treinamentos sao oferecidos pela
area de compliance do Grupo LATAM Airlines em um
calendario anual. Além da formacao obrigatoria para
todos os novos funcionarios, sao oferecidas capacitacoes
presenciais e online sobre governanca corporativa, ética
e legislacao, abordando temas como meio ambiente, livre
concorréncia e direitos do consumidor. Em 2013, foram
realizadas 28 turmas, em um total de 58 horas e sete
localidades no Brasil, no Chile e no Peru, abrangendo

mais de 1.010 funcionarios. [G4-43]

O novo Codigo de Conduta LATAM sera lancado em 2014,
quando todos os funcionarios serao capacitados. Havera
também treinamentos para areas criticas, com exemplos
e dados contextualizados conforme as atividades, e ciclos
trimestrais sobre governanca corporativa, abrangendo

todas as unidades de negocio.

g '#‘ =
N IO X e
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Legislacao de referéncia

A gestao de riscos inclui
aspectos como equilibrio dos
resultados, saude financeira

e temas regulatorios e setoriais
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> Foreign Corrupt Practices Act (FCPA)

Lei norte-americana, publicada em 1977, que aborda
temas diversos de corrupcao, como pagamentos e ofertas
de presentes ou brindes a funcionarios de governo com
o propoésito de obter ou reter negocios

> Lei Sarbanes-Oxley (SOX)
Criada em 2002, determina estruturas de controles
internos de riscos relacionados a ética e conduta que
devem ser desenhadas no interior das empresas

> OECD Anti-Bribery Convention
Convencao que tem o Chile (2001) e o Brasil (2000)
entre os paises signatarios, aborda temas

relacionados ao suborno

Gestdo de riscos [642]

Por conta da natureza de nosso negocio e das
especificidades dos mercados e segmentos em que
atuamos, dispomos de uma gestao de riscos que permite

o mapeamento, analise e controle das principais
externalidades que podem afetar o planejamento do Grupo

LATAM Airlines no curto, médio e longo prazos.

Em 2013, como parte de nossa evolucao em relacao ao tema
e da busca por mais integracao na companhia, criamos uma
subgeréncia especifica de riscos, ligada a area corporativa
de Financas. Essa acao auxilia a lideranc¢a no controle da
eficiéncia do negocio, com foco em aspectos como gestao
econdmica, equilibrio dos resultados e mitigacao de

potenciais riscos a satide financeira da empresa.

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI GLOSSARIO

> UK Bribery Act
Semelhante a FCPA, existe desde 2010 e se aplica a

empresas com atividades ou empregados atuando em
territorio britanico, com uma série de normas em relacao
a ética e procedimentos anticorrupcao

> Data Privacy & Protection Law
Também conhecida como Directive 95/46/EC, é uma
norma que versa sobre aspectos de privacidade
de dados de cidadaos da Uniao Europeia

> UN Convention
Convencao das Nac¢oes Unidas sobre Direitos
Humanos e dos Trabalhadores. O Brasil

e o Chile sao signatarios da iniciativa

Com base em um trabalho de mapeamento, conduzido
pela alta administracao entre 2012 e 2013, a companhia
identificou riscos, que influenciam as decisOes estratégicas
e podem impactar na estratégia futura. Essa acao
considerou as diferentes areas de negocio, bem como

a legislacao internacional, as avaliacoes e critérios de
agéncias classificadoras de risco e os principais desafios de
gestao atuais da LAN e da TAM. Para maiores informacoes
sobre esse trabalho, consulte o Relatério Anual, disponivel

em www.latamairlinesgroup.net.

Como resultado do processo, dividimos os riscos em
algumas grandes categorias: aqueles relacionados a
combinacao entre a LAN e a TAM; os ligados ao Chile, ao

Brasil e a outros mercados em que operamos; 0s riscos que

INFORMACOES
CORPORATIVAS

CARTA DE CREDITOS

VERIFICACAO

> Ley de Responsabilidad Penal
Personas Juridicas — Chile (Ley 20.393)

Regulamentacao chilena de 2009, aborda procedimentos
para garantir a conformidade das pessoas juridicas,
incluindo empresas e corporacoes

> Ley de Anticorrupcion (Ley 12.846)- Brasil
Legislacao anticorrupcao do Brasil, que entrara
em vigor em 2014, prevé sancoes a companhias envolvidas
em casos de corrupcao e estabelece diretrizes

de gestao de riscos sobre o tema

concernem as nossas acoes ordinarias; e, também,

os relacionados as nossas operacoes e ao setor aéreo.
Assim, identificamos que aspectos cambiais e relacionados
a taxas de juros e precos de combustiveis, por exemplo,
devem estar no centro de nosso planejamento estratégico

e dos planos de acao da companhia.




GRUPO LATAM AIRLINES RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2013

NOSSA ESTRATEGIA




GRUPO LATAM AIRLINES RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2013

4 20 D> O

INTRODUCAO A COMPANHIA

NOSSA ESTRATEGIA CADEIA DE VALOR

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI

GLOSSARIO

CREDITOS

CARTADE _
VERIFICACAO

INFORMACOES
CORPORATIVAS

RESULTADOS,
INVESTIMENTOS
E PERSPECTIVAS

Com base na conectividade,
na diversidade e na maxima
eficiéncia operacional,
buscamos assegurar

a geracao de valor em
nossos diferentes negocios

Com um modelo integrado que abrange duas grandes
categorias de servicos — transporte de carga e de passageiros
nos ambitos nacional e internacional —, os negbcios do
Grupo LATAM Airlines sao realizados levando em conta

sua forca e presenca na América Latina, com o objetivo

de promover a sinergia das operacoes, a sustentabilidade
econdmico-financeira e nossa consolidacao como a

companhia aérea preferida na regiao.

O planejamento de negbcios tem como base trés pilares:
conectividade, diversidade e eficiéncia. Conectividade se
refere a capacidade do Grupo LATAM Airlines de ser um
promotor de fluxos comerciais e de pessoas na América
Latina e para outros mercados. Por meio de hubs
estratégicos, como Sao Paulo (Brasil) e Lima (Peru), e de
uma ampla rede de rotas locais, estruturamos a principal
oferta local de voos para conectar a nossa regiao e

para que possamos garantir a satisfacao dos nossos

clientes, com servicos de exceléncia nos segmentos de

passageiros e de carga.

O fator diversidade diz respeito tanto as diversas geografias
em que atuamos — os mercados regionais e domésticos

de paises como Colémbia, Peru, Equador, Paraguai e
Argentina, onde temos unidades de negbcio LATAM —
quanto aos nossos demais negdcios. Hoje, cerca de 14% dos
resultados corporativos vém do negocio de carga, enquanto
que 83% sao oriundos do transporte de passageiros e 3%,
de outras atividades, como servicos de manutencao,
operacoes de viagens e programas de pontuacao e
fidelidade. Com essa diversificacao, é possivel garantir a
geracao de resultados, otimizar a ocupacao de aeronaves e

expandir nossa proposta de valor.

Desafio comum as demais empresas do setor, o tema de

eficiéncia contempla desde necessidades de gestao de

custos até melhorias que podemos promover em varios
eixos de nossa operacao — das tarifas de servicos e da

taxa de ocupacao de voos aos gastos com matérias-primas.
Além da adequacao de rotas e itinerarios, investimos, em
especial, na reducao do consumo de combustivel, na

gestao ambiental eficiente e na modernizacao de frota.

Recentemente, inauguramos novas rotas, especialmente na
nossa operacao internacional, com dois novos itinerarios:
Aruba, de Bogota (Colombia), e Miami, de Belém (Brasil), a
partir do primeiro trimestre de 2014. Também foi inaugurada
uma nova rota doméstica na Colémbia. No Equador, a rota
Quito-Manta, inaugurada em marco de 2013, com duas
frequéncias diarias, parou de operar temporariamente em
setembro, devido a um processo de reestruturacao da oferta

de destinos e rotas domeésticas.
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Nosso fator de ocupacao para o negdcio Doméstico

Brasil foi ampliado e alcancou 79,7%, um desempenho
superior a média da indastria, de 76%, de acordo com o
orgao regulador do setor no pais (ANAC). Nos mercados
de lingua espanhola, a taxa atingiu 79% e, para todo o
Grupo LATAM Airlines, o fator alcancou uma média de
80%. Esse indicador, fundamental para a eficiéncia, é
aprimorado continuamente por meio da revisao de rotas e
de voos, buscando um equilibrio entre custo e demanda e
o crescimento de parcerias com outras companhias aéreas,
como a American Airlines, com a qual a TAM e a LAN

Colombia firmaram acordos de code share em 2013.

Devido a constante renovacao dos nossos ativos, a idade
média da nossa frota é de sete anos, uma dos melhores do
mundo. Atualmente, possuimos 339 aeronaves, e 166 novas
aeronaves ja foram encomendadas para substituir parte

da frota atual, totalizando US$ 12,213 bilhoes investidos

até 2020. Entre essas aeronaves, destacam-se as de altima
geracao, como o Boeing 787, o Boeing 777-200 F e os Airbus
A350 e Airbus A321 — as cinco primeiras unidades 787
chegaram a companhia em 2013 e, nos préoximos oito anos,
chegarao mais 32 aeronaves. Nossa atencao se concentra,
especialmente, na frota para voos de longa distancia, em

que temos oportunidades significativas para aumentar

nossa eficiéncia e reduzir nosso impacto ambiental.

Além de permitir uma utilizacao mais racional dos
combustiveis e outros insumos e servicos, tais como
manutencao, esses avides estao equipados com os sistemas
de seguranca operacional mais modernos, garantindo

voos mais confortaveis e seguros. Somando-se aos esforcos
para oferecer um servico de qualidade com o menor

custo possivel para a empresa e o cliente, acreditamos

que este seja o principal caminho para alcancarmos a

sustentabilidade do negbcio.

Desempenho operacional

LATAM 2013

Elﬁl%o Passageiros transportados
(milhGes)

- Carga(milhdes)

* Destinos

Destaques da operacdo

mes 33

* 40 (nac)

> Reducdo de 8,4% (capacidade)
>79,7% de taxa de ocupacdo
(6,1% a mais do que em 2012)

LAN Chile
o A o [o)

* 16 (nac.)
> Crescimento de 11%
no nimero de passageiros

LAN Pert
hfies 5,3

* 12 )

> Crescimento de 16,3%
no trafego consolidado

LAN Col6émbia
0L 00
H{z[=] 4} 2

* 20 ()

> Crescimento de 15%
no trafego consolidado
> 80% de fator de ocupacdo

LAN Argentina

miaa 2,3

14

@ > Crescimento de 0,3%
no trafego consolidado

LAN Equador

ffad 1,3

I-|- 6 e

> Participacdo de mercado
atingiu 33,2%

Carga

___Eaip)

* 143 destinos em 23 paises

> Taxa de ocupacdo
(belly) atingiu 58,3%

Passageiros Internacional
(0] |nternaC|ona|s
ﬁﬁﬁa 12 8 ereglonaus

6 regionais (América do Sul)
2 e 39 internacionais

@ > Taxa de ocupacdo de 82,3%
> Crescimento de 2,4% no
trafego consolidado
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Em 2013, demos continuidade a diversidade dos negbcios,
priorizando a oferta de servicos de exceléncia de transporte
de passageiros e carga, a melhoria em infraestrutura
operacional e a integracao entre as unidades de negocio.
Também iniciamos o desenvolvimento do Planejamento
Estratégico, a ser concluido em 2014 e que definira

compromissos e objetivos para os proximos anos.

No negbcio de carga, considerado estratégico para
fortalecer nosso modelo de neg6cios e marcado pela
expertise da LAN, temos apostado no fortalecimento de
nossa rede gracas a associacao. As entradas estratégicas
de TAM nos principais hubs da regiao — como no aeroporto
de Guarulhos — recebem investimentos para reforco da

infraestrutura local de manutencao e operacao.

0 nosso principal objetivo é que este negocio, do qual
somos um dos dez maiores players globais, nos transforme
na quinta maior companhia de transporte de carga do

mundo nos proximos anos.

Por esse motivo, levando em conta o papel relevante
exercido pela LAN CARGO no mercado regional, a Unidade
de Carga de LATAM Airlines Group — que integra as
atividades da LAN CARGO, TAM Cargo, MasAir e LAN
CARGO Coldmbia — tem investido na modernizacao de sua
frota e infraestrutura, na gestao da carteira de clientes

e na atuacao em mercados da Europa — como Frankfurt
(Alemanha), Madrid (Espanha) e Paris (Franca) — e dos

Estados Unidos (Nova Iorque e Miami).

Durante 2013, foi consolidado o projeto Customer Care,
por meio do qual integramos o servico de atendimento
aos clientes da Unidade de Carga. O objetivo desta

acao é gerenciar os inconvenientes com os embarques,
acompanhar os problemas e informar o cliente dentro de

padroes de tempo definidos.

Também durante o ano, inauguramos um novo terminal
de carga em Manaus, no norte do Brasil, pais no qual
estamos investindo US$ 20 milhdes em infraestrutura

de terminais de carga.
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Ha oportunidades relevantes de crescimento e sinergia
na area de manutencao. Temos avancado na integracao
entre os processos das duas companhias e na capacidade
de atender outras companhias aéreas em nossos
principais centros. Em nosso hangar do aeroporto de
Santiago, por exemplo, finalizamos a implantacao

de uma terceira linha de producao, ampliando nossa
capacidade de manutencao de aeronaves proprias

e de parceiros.

Em 2013, finalizamos a primeira fase do plano de expansao
de capacidade de nossa base ao lado do aeroporto no Chile,

com a abertura de novos estacionamentos de aeronaves

em uma area de 25 mil metros quadrados e melhorias

ambientais, com foco na gestao de residuos perigosos e na
melhoria das condic6es de trabalho. As proximas agoes se
estendem até o ano de 2016 e contemplam investimentos de
US$ 18,74 bilhoes.

Na TAM MRO, base de manutencao de TAM S.A. sediada em
Sao Carlos, estado de Sao Paulo, possuimos certificacoes
para manutencao de varios modelos Airbus, Boeing e Fokker,
incluindo instalacao e remodelacao de motores, hélices e

trens de pouso, recorrendo a tecnologia e mao de obra local.

Entre os concedentes dos certificados da unidade estao
entidades de referéncia, como a Agéncia Nacional de

Aviacao Civil (ANAC), a Federal Aviation Administration

(FAA) dos Estados Unidos, a European Aviation Safety
Agency (EASA), a Transport Canada Civil Aviation (TCCA), a
Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC), do Chile, e a
International Air Transport Association (IATA). Como parte
de nosso planejamento de negocios, temos o objetivo de
ampliar a prestacao de servicos a clientes externos na TAM

MRO, crescendo a operacao em 20% ao ano até 2016.
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Oneworld:
uma janela para o mundo

NOSSA ESTRATEGIA

CADEIA DE VALOR

A conectividade no transporte aéreo esta intimamente
ligada a tendéncia global do setor, que impulsiona o
trabalho em rede por meio de parcerias de negbcios.

Em 2013, o Grupo LATAM Airlines escolheu o programa
oneworld para conectar a sua malha com mais de 150
destinos das operacoes de companhias aéreas lideres nas
Américas e na Europa. Além da LAN e da TAM (que se unira
ao grupo a partir de abril de 2014) fazem parte da oneworld
a American Airlines, British Airways, Cathay Pacific, Iberia,
Qantas, Finnair, Japan Airlines, S7 Siberia Airlines, Royal

Jordanian, AB Air Berlin e Malaysia Airlines.

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI
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Desempenho econdmico

De acordo com a IATA, as projecoes de resultados para o
setor aéreo em 2013 indicam crescimentos de margem de
lucro entre 1,8% e 2,6%. O dado, calculado a partir de 240
empresas — incluindo o Grupo LATAM Airlines — que, juntas,
transportam 84% do fluxo da aviacao comercial, aponta um
lucro global de US$ 12,9 bilhées para o setor. Esse resultado
é influenciado pela expectativa de precos menores para
combustiveis, por ganhos de eficiéncia e pelo crescimento da

demanda de passageiros em nivel global.

Ainda sob influéncia do processo de associacao entre a LAN
e a TAM, em 2013, o Grupo registrou um prejuizo liquido de
US$ 281,1 milhdes, um desempenho ainda desafiador, mas
46,3% abaixo dos US$ 523,1 milhdes registrados em 2012.
Esses dados refletem custos da consolidacao da associacgao,

incluindo despesas administrativas, investimentos e

aumentos dos custos de combustivel e impostos. A receita
operacional foi de US$ 13,266 bilhdes, um crescimento de
0,3% em relacdo ao ano anterior, e 0s custos operacionais
foram de US$ 12,622 bilhoes.

No negocio de carga, transportamos 1.170.941 toneladas,

com um resultado total de US$ 1,862 bilhoes; o negocio de
passageiros registrou um faturamento de US$ 11,061 bilhoes,
um aumento de 0,4% em relacao a 2012. Os resultados foram
impactados por reajustes na malha operacional e na mao de
obra e pela integracao de operaces realizada pela LAN e pela
TAM no eixo internacional. Também estao em linha com nosso
planejamento, que prevé a readequacao da oferta de rotas e

itinerarios para garantir a rentabilidade da companhia.

Em 2013, mantivemos nossas expectativas em relacao

as sinergias alcancadas ap6s a criacao do Grupo LATAM

Airlines. Registramos um total de US$ 300 milhoes
economizados durante o ano, e temos como meta alcancar
entre US$ 600 e US$ 700 milhoes até junho de 2016, quando
teremos completado quatro anos como Grupo. Ciente das
exigéncias do mercado, em especial pela transparéncia

nas informacoes fornecidas, a companhia possui hoje um
alinhamento adequado quanto a comunicacao financeira,
apos o projeto desenvolvido com as areas desde a

associacao entre LAN e TAM.

Em 2014, o principal objetivo sera identificar
oportunidades para uma maior geracao de valor, com
mais integracao entre as operacoes e resultados positivos
dos investimentos em modernizacao de frota, tecnologias
e eficiéncia. O resultado projetado para o proximo ano €
de margem operacional de 6 a 8% (excluindo custos com

renovacao de frota).
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RECEITA POR NEGOCIO
Carga

14%

e

Outros (manutencdo,
turismo e outros)

/

\_ Passageiros

Geracao de valor para
as partes interessadas

[G4-EC1]

(em milhares de US$)

Valor Economico Gerado

Receita por Vendas Liquidas
Receita financeira

Participacao nos ganhos
(perdas) de Associadas
Outras receitas, por funcao

2012

10.008.989
9.710.372
77-489

972

220.156

2013

13.340.884
12.924.537
72.828

1.954

341.565

Valor Econémico Distribuido 290.1;64.350 i;1?045.669
Custos Operacionais 6.954.048 9.085.484
Salarios e Beneficios dos Trabalhadores 1.908.915 2.492.769
> Despesas com Pessoal 1.908.915 2.492.769
Pagamentos a provedores de capital 294.598 462.524

> Custos financeiros 294.598 462.524
Pagamentos a Governos 105.535 3.834

> Multas 3.149 3.834

> Pagamento de imposto por lucro 102.386 -
Investimento social na comunidade 1.254 1.058

> Doacoes 1.254 1.058
Valor Econdmico Retido 744.639 1.295.215
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Mais moderno, mais eficiente  Airbus A320neo Airbus A350 Boeing B787
> Motores e equipamentos > 25% menos consumo de combustivel > 15% menos consumo de combustivel
mais modernos > 25% menos custo de operacdo > 12% menos custos de operacao
Comp anhia investe na > 15% menos em consumo > Motor Rolls-Royce Trent XWB > Redugdo nas emissdes de CO, e ruido
aqU.iSi(;aO de aeronaves que de combustivel > Reducdo das emissdes de CO, e ruido > Menor custo de manutencio

permitem a redugéo de custos > Reducéo n~as emiss’()es de CO,
OperaCionaiS, a dlmlnulgéo dO e na geracao de ruido
impacto ambiental e a maxima

segurang¢a 1nos voos
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]

GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

Temos o desafio de desenvolver
politicas integradas que
permitam a gestao dos impactos
socioambientais em todas

as unidades de negocio

O Grupo LATAM Airlines tem como objetivo construir uma
gestao integrada de sustentabilidade. Ao associarmos duas
companhias lideres em suas regides, com historicos e praticas
distintos em seus respectivos mercados, identificamos
oportunidades para direcionar nosso modelo de negocios
considerando pilares socioambientais — como o uso eficiente
de recursos naturais, o fomento as economias locais e o

incentivo ao turismo sustentavel.

Alguns temas relevantes do campo da sustentabilidade
estao intrinsecamente ligados aos negocios do setor aéreo.
No eixo ambiental, por exemplo, destacam-se os aspectos
de emissoes de gases de efeito estufa e de consumo de
combustiveis fosseis. Hoje, estudos apontam que o setor
aéreo emite cerca de 2% do CO, lan¢ado na atmosfera.
Nesse sentido, a companhia se destaca pela gestao das
suas emissoes em voo e por diversas iniciativas, como, por
exemplo, a neutralizacao das emissdes nas operacoes em

solo, ja alcancada no Peru.

O uso de energia direta, que representa 43% dos custos das
companhias aéreas, segundo dados setoriais, tem sido alvo
de estudos, visando ao desenvolvimento de tecnologias
limpas e economicamente viaveis para operar o transporte
aéreo com o menor impacto possivel. Nesse aspecto,

sao especialmente importantes as pesquisas relativas a
biocombustiveis (leia mais na p.74) e a modernizacao da

frota de aeronaves.

Outro ponto importante esta na gestao de residuos
solidos, perigosos ou nao, que sao gerados nas
atividades em solo e no ar — incluindo residuos
organicos a bordo, 6leos e materiais usados nos reparos
das aeronaves, no transporte de carga e nas atividades
administrativas. O tema é especialmente importante
em mercados ja regulados, como o brasileiro — o que
afeta as operacoes da TAM e incentiva projetos diversos
focados no acondicionamento e descarte adequado de

materiais. [G4-2]

Do mesmo modo, identificamos importantes impactos
sociais e econdmicos que promovemos nas comunidades
onde operamos. Além da conectividade, que € um impacto
direto de nosso negocio e que sabemos que gera dinamismo
e desenvolvimento nas economias locais, também somos
importantes fomentadores do turismo — uma das principais
fontes de renda de determinadas regides do Chile, do Peru e

do Brasil, entre outros.

Por outro lado, estamos cientes dos impactos
potencialmente negativos que, considerando a

nossa posi¢ao de maior operador no setor em alguns
mercados, podem ser gerados. Isso pode afetar de forma
significativa os precos e a oferta de voos e a ocupacao de
slots nos aeroportos, com potenciais impactos sobre os

consumidores e as companhias aéreas concorrentes. [G4-2]
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Mapeamento de temas e impactos resultando na elaboracio da Matriz de Materialidade do Temas prioritarios [6419> G420, G4-21]
Em 2013, fizemos o nosso primeiro processo de materialidade  Grupo LATAM Airlines, que foi validada pela alta direcao. Neste Relatorio de Sustentabilidade, apresentamos nosso
integrado do Grupo LATAM Airlines, cujo objetivo foi mapear = Foram identificados nove temas considerados prioritarios desempenho e as principais acoes em relacao aos temas
0s principais impactos sociais, econdmicos e ambientais para a companhia. (G424, G425, G4-26] materiais da companhia, em linha com a metodologia
associados com 0s nossos negocios. Neste processo, foram da Global Reporting Initiative (GRI). Como parte da
levadas em conta as opinides dos nossos principais puiblicos  Este processo foi um importante insumo tanto para a construcao de contetido, estabelecemos a relacao entre
de interesse. Consultamos executivos, funcionarios, clientes, elaboracao deste relatério quanto para que, nos proximos 0s nove temas, os aspectos GRI e os limites dos impactos
fornecedores, analistas de mercado e especialistas da anos, possamos construir nossa estratégia integrada de exercidos dentro e fora das operac6es da companhia.

indastria, entre outros, para entender quais pontos devemos  sustentabilidade. Atualmente, tanto a LAN quanto a TAM

trabalhar na nossa gestao socioambiental. possuem politicas proprias sobre o tema, redigidas antes A tabela da pagina seguinte apresenta os resultados desse
(G424, G425, G4-26] do processo de associacao. Para 2014, esta prevista uma trabalho — que influenciou na definicao dos indicadores

gestao conjunta, baseada nas consultas, diretrizes e nos de desempenho reportados nesse relatério. Para conhecer
O trabalho foi conduzido em nossos principais mercados pilares estratégicos do negdcio, que nos permitira atuar nossas acoes em relacao a cada tema, navegue pelos links
(Chile e Brasil) e consistiu em entrevistas individuais, proativamente sobre os principais temas e impactos que para os capitulos relacionados.

reunioes de trabalho, painéis e consultas online, geramos na sociedade. (G418, G4-24, G4-25, G426, G4-27]
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MATERIALIDADE LATAM
QUESTOES, IMPACTOS E SUA EXTENSAO

Temas materiais [G4-19]

Nossa abordagem [G4-27]

Extensdo dos impactos*
(Latam) [G4-20]

Extensdo dos impactos*
(cadeia de valor) [G4-21]

Aspectos GRI relacionados

Capitulo abordado

Gestdo com Aanganpatamare de exceenci i gt s
ecoeficiéncia > Clientes (passageiros) [ — > Nossa abordagem
Miti -1 d Reduzir de modo continuo a intensidade de emissdes, >Gov.ernoeorgan|smos deregu_lagao > Agua € Er_m_sAsoe_sdeCarF)qno
Itigacado das : : ot > Sociedade (comunidades préximas < > Eficiéncia energética
> pesquisar novas tecnologias de combustiveis e controlar Colaboradores > Emissdes

mudancas climaticas

nossos impactos sobre a qualidade do ar

Reducdo de ruido

para reduzir o impacto actstico das aeronaves nas
comunidades proximas aos aeroportos

Controle permanente e investimentos em tecnologia

Colaboradores

aos aeroportos e unidades
operacionais)

> Investidores

> Meio Ambiente

> Esgoto e Residuos

> Produtos e Servicos
> Transporte

> Geral

e combustiveis
> Residuos e efluentes
> Ruido e qualidade do ar

Conectividade
erelacionamento

como cliente

trazidas por nossos clientes

Investimentos na qualidade do servico, na comunicagdo
transparente e ética e em atender as novas demandas

Colaboradores

Saude e seguranca
no ar e no solo

Gerenciar os riscos potenciais e garantir os mais
elevados padrdes de seguranca aos nossos clientes,
colaboradores e comunidade

Colaboradores

> Clientes (passageiros/carga)

> Parceiros estratégicos
(universidades, ONG,
empresas de turismo)

> Governo e organismos de regulacdo

> Sociedade (comunidades proximas
aos aeroportos e unidades
operacionais)

> Investidores

> Saude e seguranca no trabalho

> Prdticas de Seguranca

> Salde e seguranca do cliente

> Etiquetagem de produtos e servicos
> Comunicagdo de Marketing

> Privacidade do cliente

> Cumprimento de regulamentacdo

> Clientes
> Nossa gente

Retengao de talentos Acdbes para aprimorar a gestdo de desempenho e carreiras > Zgg':gfodeo(ﬁczr:gE'gé‘iﬁigrox'mas > Treinamento e educacio
e controlede nas diferentes unidades de negdcio, com vistas a criacdo Colaboradores operacio%ais) » Emprego > > Nossa gente
rotatividade de uma cultura integrada LATAM > Investidores

. > Clientes (passageiros/carga)
Relacionamento > Governo e organismos de regulacdo

Dialogo permanente com governos, autoridades locais > Sociedade (comunidades proximas : - S

el g,of"?mos e e entidades que representam o setor, no intuito - aos aeroportos e unidades i (Slér;;p:gln;ﬁr;lgoecl%;%gn:il??entagao i gggieerdnaodsee Instituicoes
ESPECIﬁCIdadES de alcancar solucées responsaveis de negocios operacionais) P

regulatdrias

> Investidores
> Meio Ambiente

Sinergia na gestdo de custos e ativos, planejamento

> Fornecedores
> Clientes (passageiros/carga)
> Governo e organismos de regulacdo

> Nossa estratégia
> Etica, integridade
e gestdo deriscos

Sustentabilidade 5 T ST AT 08 AL @ (0T & 050 A FEratio Colaboradores > Sociedade (comunidades préximas | > Desempenho econdmico > Clientes
N P . s aos aeroportos e unidades > Politicas Publicas > Fornecedores
econdmico-financeira devalor paraa companhia e seus provedores de capital operacionais) s Sociedade

> Investidores
> Meio Ambiente

> Governos e Instituicdes
> Acionistas e investidores

> Fornecedores

> Clientes (passageiros/carga)

> Parceiros estratégicos
(universidades, ONG,

> Clientes

Fomento ao turismo Gestdo e monitoramento dos impactos empresas de turismo) > Presenca no mercado > Fornecedores
. sociais e econdmicos promovidos por nossas - > Governo e organismos Tl S EE TR o e es
sustentavel atividades nas comunidades de regulagdo P g

> Comunidades impactadas
por el turismo

> Investidores

> Meio Ambiente

> Sociedade

* A extensdo dos impactos indica os principais locais e ptblicos, dentro e fora de nossas operacdes diretas, em relagdo aos quais nossos temas materiais sdo mais criticos.
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CLIENTES

Companhia investe em
eficiéncia no atendimento
para garantir a melhor
experiéncia aos passageiros
e clientes do negocio

de carga

Com mais de 60 milhGes de passageiros transportados ao
longo de 2013, entendemos que nosso relacionamento com
a base de clientes é fundamental para o sucesso do modelo
de negocios. Nossa posicao de lideranca no Chile (onde
possuimos 76% do mercado), no Brasil (40%) e no Peru
(64%), somada a nossa participacao entre as 12 maiores
companhias aéreas de carga do mundo, nos impoe o
desafio de prestar servigos de exceléncia e fidelizar clientes
de diferentes mercados, bem como aprimorar e padronizar

Processos.

Em 2013, iniciamos um processo de revisao de nosso

modelo de atendimento, com o objetivo de integrar e trazer

melhorias ao modo de atuar das unidades de negocio.
Também durante o ano, trabalhamos na atualizacao da
politica comercial do Grupo LATAM Airlines, que aborda
temas como praticas de reembolso e compensacao, de
modo a atuar de maneira mais integrada e em linha com as

legislacoes do consumidor dos paises em que atuamos.

Avancamos substancialmente no que se refere a
valorizacao dos nossos clientes. Nossos principais focos
sao oferecer a melhor experiéncia aos que utilizam nossos
servicos, desde o planejamento até a finalizacao da
viagem, conquistar a confianca de todos e realizar ofertas

direcionadas, respeitando o perfil de cada cliente.

E a transformacéo da nossa filosofia de servico, que muda

o foco de atencao da empresa do passageiro para o cliente.

Hoje, dispomos de um centro de gestao integrada em
atendimento, responsavel por definir as diretrizes de
atuacao dos funcionarios nos aeroportos, nas lojas, nas
aeronaves e nos canais de comunicacao oferecidos aos
clientes. A gestao é feita por equipes proprias, com alguns
procedimentos comuns as duas unidades — como 0s
comités de clientes e a Reuniao de Produtos e Servigos
(RPS). Nesse forum, que ja existia na LAN e foi estruturado
na TAM em 2013, diretores de diversas areas analisam

indicadores operacionais e de satisfacao, de modo a
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Em 2013, a companhia

revisou seu modelo de
atendimento ao cliente, com
foco na busca por sinergia entre
as praticas da LAN e da TAM.

solucionar casos criticos e modificar estratégias em funcao

dos retornos recebidos.

Na LAN, existem canais de comunicacao com atendimento

direto, como os escritorios de vendas, e indireto, como as
agéncias de viagens, além do Contact Center, da internet

e das redes sociais (Facebook e Twitter). O Contact Center

oferece atendimento para varios servicos, incluindo a LAN

Tours, venda de passagens e o LANPASS, entre outros. Na
TAM, os principais canais sao o Servico de Atendimento
ao Cliente (SAC), as lojas de venda, as paginas da
internet e redes sociais e o canal de Ouvidoria. As duas
companhias aéreas também possuem ferramentas de
entretenimento a bordo, como a revista IN, da LAN, e a

revista e TV TAM nas Nuvens.

No caso da TAM, também existe o Call Center e o servico

“Fale com a Gente”, que, em 2013, completou 21 anos de

existéncia. Com uma equipe de 164 pessoas, este servico
registrou cerca de 900 mil contatos telefénicos, por e-mail
ou via interacao pelas redes sociais em 2013. O “Fale

2.0” é o servico de atendimento por meio do Facebook e

do Twitter, e registrou mais de 9o mil contatos durante o

ano, com uma taxa de resposta de aproximadamente 70%.

Todas as manifestacoes dos clientes sao registradas e

consolidadas para uso na melhoria do servico.

Durante 2013, a TAM implementou o servico Procon-Fone,
cujo objetivo é auxiliar os agentes do 6rgao de protecao ao
consumidor para encaminhar solicitacoes e reclamacoes
dos clientes, evitando, assim, que se transformem em
acoes judiciais. No ano passado, cerca de 600 casos foram
tratados por meio do Procon-Fone, e o volume de ac6es

relacionadas a companhia no Procon diminuiu 5%.

No Contact Center, oferecemos atendimento em espanhol,
portugués, inglés, francés e alemao, com canais especificos
para os negocios de passageiros (TAM e LAN), carga (LAN
CARGO, TAM Cargo), viagens (TAM Viagens e LAN Tours)

e também para a rede Multiplus Fidelidade. Para os
passageiros de voos internacionais, existe um SAC proprio
destinado aos mercados na Europa e nas Américas. Como
parte de uma estratégia para oferecer a melhor experiéncia
no nosso relacionamento, clientes de algumas categorias
do LANPASS e TAM Fidelidade recebem atendimento de

uma equipe diferenciada.

A estrutura de atendimento possui 1.675 profissionais
externos (terceirizados) e cerca de 1.130 funcionarios
proprios. Temos metas internas no que diz respeito ao
tempo de resposta. Para os casos comuns, consideramos

uma média de 24 horas para responder aos clientes. Em
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casos urgentes, o tempo pode chegar a até seis horas. No
entanto, aspectos como emissoes pendentes de passagens,
bagagem, remarcacao, reembolsos e outros assuntos mais
complexos podem ter tempos de resposta mais longos. Nas
redes sociais da TAM, contamos com um grupo executivo
— incluindo a presidente da TAM Linhas Aéreas, Claudia
Sender — responsavel por analisar possiveis crises que

podem afetar a reputacao da empresa.

Qualidade no atendimento

Nosso compromisso com o cliente se baseia em nossos
codigos de conduta, na legislacao dos mercados em que
operamos e no Manual do Passageiro — documento que
informa sobre os direitos e deveres dos usuarios de nosso
principal servico. Em 2013, iniciamos um estudo para

entender o perfil dos passageiros, abordando itens como

motivacao e expectativa dos clientes, para que a companhia
possa obter melhores resultados em termos de fidelizacao

do publico externo.

Para mensurar resultados, analisamos uma série de
indicadores, como a pontualidade de voos, a satisfacao
medida em pesquisas e o volume de reclamacoes
registradas via SAC ou Ouvidoria, que impactam na
remuneracao de funcionarios. Também recorremos

a taxa de ocupacao de assentos e de belly (capacidade
de carga) de nossos voos para planejar melhorias

e ajustes nas operacoes.

Nos tltimos anos, alcancamos alguns resultados positivos: a
satisfacao de clientes internacionais, por exemplo, aumentou,

bem como a dos clientes de carga.

Outro foco de atencao importante é a privacidade.

Por lidarmos com dados pessoais e bancarios, muitas
vezes registrando-os em nossos sistemas nos processos de
compra e reserva, dispomos de diretrizes e procedimentos
de tecnologia da informacao que asseguram a protecao das

informacoes fornecidas em nossos canais.

A LAN dispoe, em seu Cédigo de Conduta, de uma secao
especifica sobre o tema, com orientacoes para funcionarios
e parceiros sobre seguranca da informacao. Na TAM, a
Politica de Protecao e Privacidade de Dados de Clientes
aborda os deveres, principios e responsabilidades de
funcionarios de vendas e de divisoes especificas, além de
operadores de turismo, na hora de manipular informagoes

dos usuarios de nossos servigos. [G4-PR8]

Preparacao para a Copa

Com a expectativa de atrair 600 mil turistas para

o Brasil em pouco mais de um més, segundo as estimativas
governamentais, a Copa do Mundo de 2014 representara
um importante desafio para as companhias aéreas.

Por meio de um grupo de trabalho com 120 pessoas e

15 liderancas de diversas areas, a TAM tem estudado
medidas para garantir a pontualidade e a qualidade dos
servicos entre os meses de junho e julho, quando o torneio
ocorrera. Um dos principais investimentos é na contratacao
de pessoal para atuar no call center e nos aeroportos.

Além disso, ampliamos os investimentos em treinamentos.
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SATISFACAO - CLIENTES DE CARGA* [G4-PRs]

2010

2011

2012

2013

VAL
67%
65%
69%

*Em 2012, 0 nimero de pessoas pesquisadas dobrou,
mantendo-se um erro amostral inferior a 5%

Pesquisas de satisfacio [G4PRS]

Medimos a satisfacao dos nossos passageiros por meio

da metodologia Net Promoter Score (NPS). Esse indicador
é obtido por meio de um questionario online apbs o
passageiro ter feito uma viagem conosco, no qual sao
abordadas questodes relativas a experiéncia do passageiro
na sua ultima viagem (atendimento a bordo, pontualidade,
aeroportos e qualidade do atendimento). Além disso, sao
realizadas pesquisas de satisfacao para os programas de
passageiro frequente (LANPASS e TAM Fidelidade) e nos

diferentes pontos de contato.

Os resultados sao estratégicos, portanto, nao sao divulgados
externamente. No entanto, os dados sao apresentados
regularmente aos funcionarios, influenciando na
composicao dos bonus pagos anualmente ao pessoal em
todos os niveis da organizacao. Para o negocio de carga,

é realizada uma pesquisa de satisfacao que mapeia o

percentual de clientes que qualificam a experiéncia que

tiveram com a empresa com a maior pontuacao possivel.

No negbcio de passageiros, registramos resultados estaveis.
Em geral, os passageiros estao mais satisfeitos com os
servicos dos mercados atendidos pela LAN e com as cabines
business; em termos de operacoes significativas, o Chile
apresenta um nivel de satisfacao superior ao do Peru e do
Brasil. Os principais pontos de insatisfacao nesses paises
sao a pontualidade, experiéncia a bordo, o preco e os
servicos prestados no aeroporto. A satisfacao é explicada,
principalmente, pela seguranca que a companhia aérea
transmite e os servicos de bordo (que também tém influéncia

positiva nos indicadores).

Com relacao ao negocio de carga, a satisfacao geral com
o0 servico é monitorada anualmente e com cobertura das

operacOes nacionais e internacionais. No primeiro caso,

medimos cinco pontos (localidades); no segundo, 20, ou
seja, mais de 84% da receita total da Unidade de Carga.
Foram registradas mais de 2.600 respostas de clientes,

em 2013, o dobro do volume de 2012.

Em compara¢ao com o ano anterior, em 2013, a satisfacao dos
clientes de carga aumentou 4 pontos percentuais (ver quadro).
Entre os aspectos que devem ser melhorados, destacam-se a
solucao de inconvenientes, o servico prestado pelo Contact
Center e pelos executivos de vendas e a percepcao da relacao
qualidade/preco. A melhora dos resultados foi mais forte

em Miami, Sao Paulo e Bogota. No entanto, em Lima e em
Frankfurt, houve uma reducao da satisfacao. Em Santiago

e em Buenos Aires foram registradas taxas estaveis. Além
disso, entre os aspectos que devem ser melhorados estao a
velocidade de recepcao de carga na origem, a manutencao

das suas condicoes e a oferta de itinerarios. Em 2014, havera

novas estacoes para medir a satisfacao.

LR A




GRUPO LATAM AIRLINES RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2013

< 335 > H

INTRODUCAO

A COMPANHIA

NOSSA ESTRATEGIA

CADEIA DE VALOR

MEIO AMBIENTE CONTEUDO GRI GLOSSARIO

Hora certa

CARTADE _ CREDITOS INFORMACOES
VERIFICACAO CORPORATIVAS

Além de direcionar nossa estratégia, a opiniao de nossos
clientes se reverte em melhorias permanentes de gestao.
Em 2013, por exemplo, como reflexo das reclamacoes

de passageiros sobre atrasos nos voos domésticos no
Brasil, desenvolvemos um projeto de pontualidade

nos aeroportos de Guarulhos, Congonhas (ambos em
Sao Paulo), Brasilia (Distrito Federal) e Galeado (Rio

de Janeiro). A iniciativa, que envolveu 145 pessoas e
nove liderancas da empresa em 27 foruns de trabalho,

melhorou a pontualidade de voos durante o ano.

Em 2013, o percentual de atrasos na chegada de voos
curtos do Grupo LATAM Airlines registrou uma melhora
de mais de 2,7 pontos percentuais em relacao a 2012,
o que foi impulsionado pelas operacoes da LAN e da
TAM. Em voos longos, o percentual de atrasos registrou
um ligeiro aumento, de 0,7 pontos, devido a problemas

com a nova frota de longa distancia.

NOSSA PONTUALIDADE

Voos curtos (inferiores a 3h) com atraso
superiora 15 minutos

Voos de longa distdancia com atraso
superior a 15 minutos
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Beneficios e exclusividades

Com o objetivo de melhorar a experiéncia do cliente

e transformar o Grupo na principal escolha para voos

e servicos na América Latina, temos investido

nos altimos anos na modernizacao do servico de
atendimento. Em relacao aos passageiros, algumas
acoes importantes sao o self check-in (online ou por
meio de totens distribuidos nos aeroportos), a utilizacao
de um atendente virtual para sanar davidas nos sites
das companhias e o lancamento de aplicativos para
smartphones (na TAM), com 0s quais é possivel realizar,
cancelar ou alterar reservas, além de obter informacoes

sobre 0s voos programados.

A area de Customer Care da Unidade de Carga, criada em 2013,
oferece suporte aos nossos clientes por meio do fornecimento
de informacoes oportunas e solucoes que atendam as suas
necessidades diante de eventuais problemas com seus
embarques. Entre esses servicos, estao a notificacao via
e-mail do fato e do seu progresso, o rastreamento online da
carga e a digitalizacao de documentos relativos ao transporte.
Apbs a criacao da area, a percepcao positiva dos nossos
clientes com relacao ao tratamento de excecoes aumentou

49,2 pontos, com uma satisfacao de 52,4%.

Além disso, foi desenvolvido o e-business, um conjunto

de iniciativas eletronicas (e-tracking, e-booking, e-freight,

T

i

i
I

i

e-AWB) que permitem entregar um valor agregado aos
nossos clientes ao melhorar a sua experiéncia, reduzindo
os custos de operacao, aumentando a velocidade de troca e

reduzindo o uso de papel. [G4EN27]

Nossos programas de fidelizacao de clientes abrangem os
programas LANPASS e TAM Fidelidade. Por meio desses
programas, oferecemos facilidades e conveniéncias a

mais de 19 milhdes de passageiros frequentes do Grupo,
distribuidos, principalmente, no Brasil, no Chile, na
Argentina, no Peru, na Coldombia e no Equador. S6 na LAN,
0 programa permitiu que 360.000 passageiros voassem

gratuitamente em 2013.

=

g
i
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Programas de fidelizacao
oferecem aos clientes vantagens
e beneficios que garantem a
melhor experiéncia.

Saude e seguranca em voo [G«PRi

O primeiro programa, criado pela LAN em 1984, oferece
diversos beneficios com o acimulo de quilometros
LANPASS, que podem ser trocados por passagens
gratuitas, bem como por outros produtos do seu
catalogo ou giftcards, entre outros prémios. As milhas
sao acumuladas ao voar com a LAN, TAM e companhias
aéreas membros da oneworld e também ao comprar em
estabelecimentos comerciais participantes do programa
ou, ainda, ao usar servicos das empresas conveniadas
ao programa. Em 2013, a rede foi reforcada com novos
parceiros no Chile, na Argentina, no Peru, no Equador

e na Colombia.

Em janeiro de 2013, entrou em vigor uma nova categoria
de s6cio LANPASS, a Comodoro Black, a mais alta das
categorias elite, que oferece aos seus membros um
atendimento de executivos Special Services, acesso aos
servicos preferenciais com seus familiares imediatos e

upgrades com prioridade maxima entre as categorias.

O TAM Fidelidade é o programa de passageiro frequente da

TAM, criado em 1993. Foi o primeiro programa desse tipo

Dada a natureza dos negocios do Grupo, as categorias de
produtos e servicos nas quais sao avaliados os impactos na
sauide e na seguranca dos nossos clientes sdo a atualizacao
de kits de primeiros socorros (FAK), a habilitacao de novos
kits, a instalacao de Desfibriladores Externos Automaticos

(DEA), a capacitacao de tripulacoes sobre o uso do DEA, a

no Brasil e possui mais de 10,5 milhdoes de membros em
cinco categorias: Branco, Azul, Vermelho, Vermelho Plus e
Black. O programa faz parte da Multiplus, unidade da TAM
criada em 2009 e negociada na Bolsa de Valores desde 2010.
Esta é a maior rede de fidelizacao do Brasil, que permite
que os participantes acumulem pontos em varias empresas
de diferentes segmentos em uma Ginica conta, direta ou
indiretamente (por meio da transferéncia de um programa
associado), em mais de 13.000 lojas, sendo possivel trocar
seus pontos por mais de 420 mil opcoes de produtos e
servicos. Em dezembro de 2013, a rede Multiplus possuia

mais de 460 parceiros e 12 milhoes de pessoas cadastradas.

Ambos os programas permanecem independentes; as regras
de cada um, suas categorias e contas nao foram alteradas.

A novidade é que é possivel acumular e trocar pontos

em qualquer um deles, de acordo com as regras, tarifas

e a disponibilidade em cada empresa. Além disso, temos
trabalhado para oferecer acesso aos principais beneficios
preferenciais quando os passageiros de um programa voam
em outra companhia, como check-in preferencial, acesso a

salas VIP e embarque preferencial.

resposta dos médicos de plantao para atender via telefone
e a resposta de pessoal de plantao a chamadas do MedAire.
Em 2013, foi feita a atualizacao do contetido de 100% dos
kits da frota LATAM (Stat Kit 700), para atender aos padroes
de todas as subsidiarias. Os equipamentos estao sendo

instalados paulatinamente. Houve atrasos na substituicao

habilitacao dos novos Kkits FAK.

dos antigos FAK e, no final de 2013, a LATAM aguardava
os insumos que faltavam para habilitar os novos kits que

ja haviam sido adquiridos. Para 2014, a meta é concluir a
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de desenvolver uma nova
cultura corporativa, que
considere a multiculturalidade
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puablico interno
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Reflexo da combinac¢ao da forca de trabalho de duas
companhias que tém forte presenca na América Latina,

o Grupo LATAM Airlines contava, ao fim de 2013, com
cerca de 52 mil funcionarios atuando em funcoes
administrativas, executivas, operacionais, de atendimento
em solo e tripulacdao em 20 paises. O niimero é inferior ao
do ano anterior por conta da concretizacao do plano de
reestruturacao de pessoal, que resultou no desligamento
de parte da tripulacdo da TAM (cerca de 10% do total de
empregados) e de funcionarios da LAN. O processo ocorreu
devido a necessidade de adequar a oferta de servicos —

especialmente no segmento doméstico — e unificar servicos

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI GLOSSARIO

g, LS

de atendimento, ampliar as taxas de ocupacao de voos e
reequilibrar as margens da companhia, afetada pelos altos
custos com combustivel e pela desvalorizacao de moedas

como o real brasileiro frente ao dolar.

A reestruturacao foi realizada com cautela, apos estudos
de adequacao a nova realidade operacional da empresa,
com o acompanhamento de governos e sindicatos. Foi
apresentado como opcao para os funcionarios o programa
de Reestruturacao de Adesao Voluntaria, composto pela
licenca nao remunerada e por um plano de demissao

voluntaria. Na TAM, houve adesao de 50% dos tripulantes.

CREDITOS
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O processo foi uma importante oportunidade para a
integracao dos processos de recursos humanos no Grupo
LATAM Airlines, bem como para aprimorar o dialogo com
entidades sindicais e trabalhistas de cada pais. Levando em
conta os indices elevados de sindicalizacao em alguns paises,
como Argentina, Chile e Brasil, o relacionamento com esses
organismos é considerado critico para o desempenho do
negocio. Em nossos home markets — Argentina, Chile, Peru,
Colémbia, Equador, Brasil e Paraguai — o piblico interno

é atendido por acordos coletivos; até o fim de 2013, eles
estavam vigentes ou ja haviam sido renovados. No final do

ano, 31% dos funcionarios estavam sindicalizados. [G4-11]

v
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Contratacao local [G+Ecel

Com a reestruturacao de pessoal e a nova definicao do
quadro de diretores do Grupo LATAM Airlines, foi iniciada
a integracao das areas, especialmente aquelas ligadas as
operacoes e decisoes de nivel corporativo. Alguns impactos,
em especial as barreiras culturais e de idiomas no corpo de
funcionarios, estao sendo administrados em alguns cargos
e areas com aulas de portugués aos funcionarios de lingua

espanhola e vice-versa.

O esforco pela integracao faz parte de um plano maior
iniciado em 2013: a geracao de uma nova cultura LATAM.
Iniciamos o mapeamento das melhores praticas ja
aplicadas pela LAN e pela TAM e a avaliacao das condutas
e atributos que queremos desenvolver no nosso pessoal
nos diferentes mercados. A finalizacao dessa proposta

e sua comunicacao devem acontecer ainda no primeiro

Possuimos o compromisso de contribuir para o
desenvolvimento local por meio de nossas operacoes —
distribuidas em mais de 23 paises ao redor do mundo. Em 2013,
o indice de contratacdo de mao de obra local alcancou 97,38%

(geral empregados) e 79,73%, na alta direcao.

No que diz respeito a preferéncia de contratacao de

pessoal de comunidades locais, a LATAM publica todas

semestre de 2014, sob coordenacao do Comité de Cultura

LATAM, formado por membros da diretoria do Grupo.

Nosso objetivo de longo prazo, com isso, é alcancar a
melhor performance, resultado diretamente influenciado
por um bom clima de trabalho e pela eficiéncia no
relacionamento com clientes e parceiros. Para apoiar esse
processo e desenvolver a nossa gestao de desempenho, com
perspectivas de sucessao e planos de carreira integrados,
estamos construindo uma ferramenta LATAM para medir o
desempenho de todos os empregados. Hoje, a TAM e a LAN

possuem processos distintos de avaliacao.

Em 2013, 32% dos homens e 34% das mulheres do Grupo
LATAM Airlines receberam analises de desempenho e

desenvolvimento de carreira (o equivalente, respectivamente,

as suas vagas disponiveis no site da empresa e, se for
possivel, em centros de formacao, jornais, agéncias de

emprego locais e outros.

A definicao da companhia para funcionarios locais leva
em conta a nacionalidade dos empregados e o pais em que
trabalham: um funcionario é local quando trabalha na

regiao em que nasceu. Para a contratacao, a comunidade

a 10.237 funcionarios e 7.005 funcionarias), com uma média
de 33%. O indicador foi impactado por um niimero inferior de
funcionarios da TAM submetidos a esta avaliacao

(15% da populacao TAM). O processo de avaliacdo anual

nao leva em conta funcionarios com menos de 6 meses de
contrato, em 31 de dezembro de 2013, com licencas médicas
superiores a 180 dias, funcionarios nao avaliaveis e tripulacao
de comando. Se considerarmos apenas o universo avaliavel,
em 2013, 0 processo teve uma cobertura de 95% (a meta para

0 ano era alcancar 90%). [G4-LA11]

Durante o ano, realizamos, pela primeira vez, uma pesquisa
integrada de clima organizacional, que cobriu 71% do
publico interno do Grupo LATAM Airlines. Os resultados
indicaram uma aceitacao média do ambiente de trabalho,

com favorabilidade de aproximadamente 58%. [G4-PRs]

local é entendida como a mais proxima

do local de trabalho, tais como regiao ou municipio.

A definicao de altos gerentes para a LATAM inclui pessoas
que tém habilidades de administracao e tomada de
decisoes: CEOQ, VP Sénior, VP, Diretor Sénior, Diretor,

Gerente Sénior, Gerente e Subgerente.
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Formacio e desenvolvimento C(?LABORADORES POR LAN TAM LATAM

A composicao interna do Grupo LATAM Airlines é bastante NIVEL FUNCIONAL ﬁ o ﬁ o ﬁ o

diversificada — sao mais de 50 origens geograficas distintas [_G4_10] m m m

-, como se vé na distribuicao de colaboradores por operagao, gneracges 2.582 6.506 3.099 11.639 5.681 18.235

género e funcoes exercidas. Para garantir o alinhamento

de praticas, orientamos todas as acoes dos funcionarios Suporte (overhead) 1. 196 1. 264 812 664 2.008 1.928

segundo os codigos de ética e conduta da companhia.
Suporte operacional 688 1548 733 1467 1.421 3.015
Soporte Comercial 957 862 491 399 1.448 1.261
Tripulaces 3.046 3.026 3.624 3.601 6.670 6.717
Vendas 1.865 644 1.325 584 3.190 1.228

Total 10.334 13.940 10.084 18444 20.418 32.384
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Distribuicdo de acordo com o pais de
trabalho, destacando as quantidades
por home market e outros para os
funcionarios no restante do mundo.
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53%

Rotatividade

MEIO AMBIENTE

NUMERO DE PEDIDOS DE DEMISSAQ/
DEMISSOES POR GENERO- 2013 [G4-LA1]

Masculino 5132
Feminino 3235

NUMERO DE PEDIDOS DE DEMISSAO/
DEMISSOES POR FAIXA ETARIA - 2013

Menos de 30 anos 4308
Entre 31 e 50anos 3646

Mais de 50 anos 413

NUMERO DE PEDIDOS DE DEMISSAO/
DEMISSOES POR REGIAO - 2013

chile 1564 colombia 174

Brasil 5113 Equador 484

Peru 424 Negdcios Internacionais 144
Argentina 10/ Negéciode Carga 357

CONTEUDO GRI

GLOSSARIO CARTA DE

VERIFICACAO

NUMERO DE CONTRATACOES
POR GENERO - 2013

Masculino 3521
Feminino 2086

NUMERO DE CONTRATACOES
POR FAIXA ETARIA - 2013

Menos de 30 anos 4047
Entre 31 e 50anos 1502

Mais de 50 anos 58

NUMERO DE CONTRATACOES
POR REGIAO - 2013

chile1350  colémbia 156
Brasil 2413 Equador398
Peru 593 Negdcios Internacionais 193

Argentina 79 Negdcio de Carga 425
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TAXA DE ROTATIVIDADE
POR GENERO (%) - 2013

Masculino 15,85%
Feminino 15,84%

TAXA DE ROTATIVIDADE
POR FAIXA ETARIA (%) - 2013

(o)
Menos de 30anos 21,52 o

(0]
Entre 31 e50anos 12,39 s

(o)
Mais de s0anos 12,34 o

TAXA DE ROTATIVIDADE
POR REGIAO (%)- 2013

0,

chile 14,14

: %
Brasil 20,11
(0] (0]

peru 11,16 ® Negocios Internacionais /,2/ &

Argentina 3,91% Negdcio de Carga 8, 14%

Colombia 10,22%
Equador 28,17%
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A reformulacao da area de Recursos Humanos resultara em
mudancas na gestao de carreiras. Atualmente, a LAN possui
um plano de desenvolvimento com critérios de crescimento
e sucessao para seus funcionarios — o que ainda nao era
feito de forma sistematica na TAM. O ajuste de valores e

cargos esta no centro desse processo, ja em andamento em

ambas as unidades de negocio.

As companhias oferecem um calendario regular de

treinamentos e capacitacoes para seus empregados, com

foco na atualizagao de conhecimentos e processos e em

oferecer a melhor experiéncia para os clientes. Em 2013,
investimos US$ 37.883.000 em cursos internos e US$ 396

mil em concessao de 133 bolsas de estudo.

A companhia possui universidades corporativas que oferecem
treinamentos online sobre temas como seguranca, lideranca
e exceléncia em atendimento. A parceria com universidades e
centros de conhecimento é outro ponto crucial — em especial
em mercados onde a formacao esta aquém das demandas das
empresas, como no Chile e no Peru, onde o mercado é mais

restrito, com menor concorréncia.

[G4-LA10]

Atualmente, um dos principais desafios da companhia é a

rotatividade de funcionarios. A taxa média de rotatividade

no Grupo é de 15%, principalmente, nas areas operacionais.

Em 2013, as mudancas de pessoal ocorridas no Brasil

devido a integracdao LAN e TAM impactaram esse indicador.

Historicamente, a meta anual é chegar a uma média de 10%,

que pode ser reajustada ou modificada em 2014, questao

que ainda esta sendo analisada.

[G4-LA1]

Formacao e capacitacao
LATAM — 2013 [G4LA9]

Horas de Treinamento *

Total

* Estdoincluidas apenas horas
de capacitacdo, umavez que
ndo haregistros com o mesmo
critério para identificar o
numero total de funcionarios
participantes da LAN (nimero
de vezes que um funcionario
tenha comparecido) e TAM
(nimero de assisténcias).

Gestores Operacoes Suporte Suporte Suporte Tripulacoes Vendas
(overhead) operacional comercial

1.142.498 613.445 59.961 88.825 63.282 224.544 02.441

1.008.251 203.814 60.227 36.177 69.296 283.878 354.859

2.150.749 817.259 120.189 125.002 132.578 508.421 447.300

= 2.150.749




GRUPO LATAM AIRLINES RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2013

INTRODUCAO A COMPANHIA

Formacao em direitos
humanos [G4HRr7]

NOSSA ESTRATEGIA

CADEIA DE VALOR

Em 2013, o percentual do pessoal de seguranca que recebeu
capacitacao sobre politicas e procedimentos de direitos
humanos foi de 91%. Na LAN, nao existe um curso especifico
sobre direitos humanos, mas ha nocoes de tratamento
adequado, de acordo com o curso Avesec. Entre os home

markets, a Venezuela cumpre 100% de pessoal treinado;

MEIO AMBIENTE

GLOSSARIO

S

CONTEUDO GRI

as estacoes do Equador e da Coldmbia apresentam um
cumprimento inferior (50% e 62%, respectivamente). Na
TAM, a equipe de Seguranca Corporativa nao organiza ou
participa de capacitacoes especificas sobre o assunto, mas
as empresas contratadas que prestam servicos de seguranca

oferecem capacitacao aos seus funcionarios, de acordo com

4 43 D> 0O
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as leis brasileiras, com reciclagem a cada dois anos.

Como os direitos humanos fazem parte do codigo de ética da
TAM, 100% dos funcionarios sao informados a respeito do
tema. Existe, ainda, um curso sobre lideranca que aborda a
questao do assédio e da discriminacdo. Em 2013, 142 pessoas

receberam essa capacitacao.
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Beneficios [G4LAz2]

No Grupo LATAM Airlines, os beneficios oferecidos Os beneficios que temos atualmente para as quatro unidades
estao de acordo com a nossa politica geral de do negocio (Paises de Lingua Espanhola, Doméstico Brasil,
remuneracao — que inclui salario fixo, variaveis e Negocio Internacional e Carga) incluem vale-alimentacao,
beneficios — bem como com o mercado. Estamos vale-transporte, seguro de vida, plano de saiide, cobertura
realizando uma analise para melhorar a nossa posicao paraincapacidade/invalidez, licenca maternidade/

competitiva no mercado brasileiro. paternidade, fundo de aposentadoria e auxilio-creche.

Saade e seguranca de solo e instalacoes aeroportuarias. saude e seguranca, distribuidos por regidao para analisar
O aspecto de satde e seguranca, valor maximo do Grupo, cada cenario e identificar demandas por atividades para
se refere tanto ao desenvolvimento de operacoes eficientes Nos eixos de emergéncias e auditorias, atuamos em linha assegurar um ambiente interno seguro.

e seguras para nossos clientes e para a sociedade quanto com as autoridades que regulam o setor e os mercados em

a garantia do bem-estar de nossos funcionarios. Cinco que operamos; destacamos, nesse sentido, nossa parceria Periodicamente, realizamos programas de treinamento
ambitos compdem nosso trabalho relativo ao tema: com a International Air Transport Association (IATA), com de novos funcionarios em temas relacionados com a
seguranca operacional (safety) e corporativa (security), apoio da qual realizamos auditorias peridédicas focadas aplicacao das diretrizes de autoridades aeronauticas
emergéncias, auditorias e seguranca laboral. na seguranca operacional (leia mais na p.57). [G4-14] que adotamos; do mesmo modo, temos um calendario

de capacitacoes relacionadas a seguranca do trabalho

O pilar de safety se refere a garantia de seguranca e Em relacao a seguranca laboral, as iniciativas tém em Voo, ao uso correto de equipamentos de protecao
bom funcionamento de todos os nossos voos, em todas como foco a prevencao de riscos naturais aos postos individual, a protecao auditiva e a aspectos de
as etapas de sua execucao — da manutencao a operacao, de trabalho — como o manuseio de pecas, insumos e ergonomia, entre outros.

incluindo mapeamentos de risco, ajustes de tecnologia equipamentos, no caso das operacoes de manutencao,
e controles de eficiéncia e qualidade. Ja a seguranca e os riscos relacionados a atuacao no espaco aéreo, nas Para determinadas funcoes, sao dados treinamentos
corporativa aborda a prevencao de ocorréncias ilegais equipes de tripulacao. Atualmente, 100% do publico de primeiro socorros e formacao de brigadas de incéndio,

nos voos envolvendo passageiros, tripulacao, equipe interno é impactado pelas decisoes dos comités de higiene,  sendo esta Gltima extensiva a comunidade.
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Por fim, desde 2012 é aplicado o programa de Primeiros
Auxilios Psicologicos (PAP), que ajuda os colaborares a lidar
com emergéncias e a trabalhar em rede com autoridades
locais, bombeiros e outras instituicoes de apoio, em caso

de ocorréncias como acidentes aéreos.

Em 2013, a LAN lancou a nova versao da Politica de
Seguranca, Qualidade e Meio Ambiente. Com o compromisso
de alcancar os mais altos padroes de operacao, tanto em
voo quanto nas atividades administrativas, o documento
aborda o cumprimento da legislacao internacional de
referéncia e reforca a seguranca como valor inegociavel da
companhia e de todos seus funcionarios, destacando as
comunicacoes relativas a riscos, acoes e condicoes inseguras

— que devem ser praticados pelas equipes diante de toda e
qualquer exposicao. Outro destaque da politica é a proposta
de desenvolvimento de um sistema de gestao que permita
revisar as metas, os objetivos e os recursos, implementando
melhores praticas e agregando valor para todos os

envolvidos no negdcio.

Algumas unidades, como a TAM MRO, em Sao Carlos (SP),
tém sua propria politica de satide, seguranca do trabalho e
meio ambiente, para abordar especificidades locais — nesse
caso, sao destacados aspectos relativos as atividades de
manutencao, reparo e revisao de aeronaves e componentes
aeronauticos, com énfase em controles ambientais e

prevencao de ocorréncias.

Em 2013, nosso resultado de seguranca no trabalho
(consolidado LAN + TAM) foi de 371 acidentes, niimero
inferior ao registrado em 2012. A taxa total de lesées foi de

3,02, também abaixo do ano anterior. [G4-LA6]

Alguns funcionarios da empresa participam de
atividades profissionais com alta incidéncia ou alto
risco de doencas no processo de manutencao, tais como
exposicao a material particulado, solventes, ruido,
radiacao UV e vibracdes, no trabalho em aeroporto
(exposicao a ruido e vibracado). Temos programas de

assisténcia com relacdo a doencas graves pelos quais

os funcionarios sdo cobertos por acoes de educacao e
formacdo; assessoramento (Orgdo Administrador do
Seguro Social de Acidentes do Trabalho - Fundo de
Seguranca); de prevencao e controle de risco, tais como
avaliacoes qualitativas e quantitativas de riscos para a
saude; e de tratamento, como o Programa de Vigilancia

Epidemiologica. [G4-LA7]

No que diz respeito a seguranca, ha 22 anos, nao ha
registros de acidentes aéreos na LAN. Na TAM, desde 2007,
nao ocorreram incidentes graves. Em setembro de 2013,
houve um caso de forte turbuléncia no voo JJ 8065 da TAM,
que cumpria a rota Madrid-Guarulhos (Sao Paulo) e fez
um pouso de emergéncia no aeroporto de Fortaleza, Ceara.
Nesse episodio, houve lesoes em passageiros e tripulantes,
que receberam cuidados médicos logo depois do pouso. O
caso, investigado pelo Centro de Investigacao e Prevencao
de Acidentes Aeronauticos (Cenipa), 6rgao ligado ao
Comando da Aeronautica do Brasil, foi classificado como

um acidente aeronautico, mas nao houve vitimas.

INDICADORES DE SAUDE E SEGURANCA LATAM [G4LA6] 2012 2013

— Funcionarios + Terceirizados Funcionarios + Terceirizados
Total de Acidentes 876 369

Taxa total de lesdes 4,08 2,96

Taxa total de doencas ocupacionais 0,12 0,16

Total de dias perdidos 4.405* 5766

Taxa total de absenteismo 47,89* 50,18

Total de 6bitos no periodo (relatar o motivo: acidente de trabalho ou Sxk o

acidente de trajeto)

* Dados apenas da LAN
**Dado apenas da TAM
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SOCIEDADE

Contribuicao para o
desenvolvimento local

e controle dos impactos
negativos estao entre nossas
acoes para ampliar a geracao
de valor social

O Grupo LATAM Airlines tem trabalhado para ampliar a
geracao de valor nas diferentes regioes e localidades em

que esta presente. Devido a natureza do seu negocio, é
responsavel por diversos impactos positivos — como a
geracao de emprego e o fomento ao turismo e as economias
locais — e negativos, como a geracao de ruido e emissoes que
impactam na qualidade de vida da populacao que reside

préximo aos aeroportos.

Cientes desse cenario, dispomos de algumas iniciativas

que envolvem a gestao dos impactos socioambientais,

o estreitamento de lacos e a contribuicao — por meio de
investimentos, concessoes e parcerias — para promover maior

conectividade entre as regides em que estamos presentes.

Isto esta em linha com nossos pilares estratégicos
(leia mais na p.20) e com a propria natureza dos desafios

de sustentabilidade do setor aéreo.

Nosso relacionamento com as comunidades de entorno,
organizacoes da sociedade civil e demais ptblicos

é coordenada, na LAN, pela Diretoria de Relacoes
Institucionais e Responsabilidade Social Corporativa;

na TAM, pela diretoria de Rela¢oes Institucionais e
Sustentabilidade; e, no negocio de carga, pela Subgeréncia
de Assuntos Corporativos e Responsabilidade Social
Empresarial. Por meio do dialogo permanente e da

autonomia de gestao de cada unidade, somos capazes de

atuar de acordo com as necessidades locais em relacao a

temas diversos, como turismo sustentavel, transporte de
orgaos e animais silvestres e apoio financeiro a projetos

sociais e ambientais.

No desenvolvimento de nossa Matriz de Materialidade
LATAM, identificamos que diversos temas considerados
estratégicos para a empresa envolvem a correta gestao de
seus impactos sobre a sociedade e, extensivamente, o0 meio
ambiente. Acreditamos, assim, que alguns aspectos, como
a promocao do turismo sustentavel, o controle de emissoes
e ruido e a busca por solucdes tecnologicas na area de
combustiveis, nos afetam de modo transversal e devem ser

priorizados em nossas praticas e relacoes.
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Nossos impactos [64-502]

Entre os impactos sociais negativos potenciais ou reais

sobre a proximidade das nossas operacoes, identificamos
aspectos como a falta de conectividade devido ao fechamento
ou a paralisacdo de atividades de passageiros ou de carga,
especialmente em destinos nos quais o Grupo LATAM Airlines

é o tinico operador (como Ilha de Pascoa e Chiloé, no Chile).

As questoes de qualidade do ar e de geracao de ruido

nas proximidades de aeroportos sao exemplos claros da
implicacao socioambiental de nossa operacao. Por conta do
deslocamento permanente de aeronaves nas proximidades
ou mesmo dentro dos centros urbanos — como nos
aeroportos de Congonhas, em Sao Paulo, Brasil, e Newark,
na regiao pré6xima a Nova lorque, nos Estados Unidos —,
entendemos que nosso compromisso com o meio ambiente

também se traduz em melhorias que impactam a qualidade

de vida da sociedade. Existem emissoes de didxido de
carbono em praticamente todo o territério nacional, e a
geracao de residuos perigosos esta concentrada nas cidades

onde ha servicos de manutencao.

Em 2013, mantivemos nosso plano de investimento em
renovacao da frota e voltamos a avancar no dialogo setorial
sobre o desenvolvimento de biocombustiveis, com um
segundo voo comercial realizado pela LAN Colémbia.

A pratica representa um caminho para reduzir emissoes
atmosféricas. Também nos aprofundamos nos programas
Smart Fuel e Lean Fuel, com acdes para reduzir o consumo
energético e processos mais eficientes de lavagem de

motores (leia mais na p.72).

O tema de ruido é igualmente relevante: sob a

coordenacao da ANAC, no Brasil, a TAM gerencia e

controla os impactos sonoros de suas aeronaves nos
centros urbanos. O mesmo acontece na Argentina, sob
controle da autoridade governamental. Na Colémbia,

a LAN opera apenas com aeronaves que estao aprovadas
na Categoria 3 de limite sonoro, um padrao nacional.

Ja no Chile, a LAN ja cumpre as restricoes propostas
nesses futuros padroes a serem implementados

(Ieia mais na p.77).
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0 que fazemos [64-501, G4-EC7]

O Grupo tem frentes de responsabilidade corporativa

e investimentos sociais e em servigcos para beneficio
puablico que ajudam a viabilizar a nossa proposta de
promover a conectividade de pessoas e regides. Nosso
desafio é gerar o menor impacto social negativo possivel e
reforcar os impactos positivos, fazendo seu gerenciamento
de acordo com as necessidades locais. No entanto, essas
praticas nao estao sistematizadas e integradas em todos
0s paises e também nao oferecem condicoes de medicao

direta dos impactos.

Em parceria com voluntarios da LAN, autoridades e escolas
locais do Chile, Colédmbia, Equador, Peru e Argentina,
desenvolvemos o programa Cuido mi Destino, no qual
alunos e membros da comunidade trabalham juntos

na recuperacao de espacos publicos de valor turistico,
monumentos e/ou construcoes importantes das suas
cidades. Como parte do programa, os estudantes e as
autoridades recebem palestras de capacitacao sobre

conscientizacao em turismo, meio ambiente e cultura

local, com o objetivo de promover o turismo responsavel

e o patriménio histérico e cultural da América Latina.

Por outro lado, os empresarios de turismo locais sao
convidados para palestras de capacitacao sobre boas
praticas, com o objetivo de incentivar a sustentabilidade
nas suas operacoes. Desde a sua criacao, o programa foi
desenvolvido em 17 localidades, com a participacao de mais

de dois mil alunos e voluntarios da LAN.

No Chile, o programa teve trés edicoes em 2013, envolvendo
210 alunos e 18 voluntarios da companhia, com acoes na
Ilha de Pascoa (recuperacao da Playa Pea), Punta Arenas
(recuperacao do Parque Avenida Bulnes) e Coyhaique
(recuperacao da Plaza de la Prensa). Nesse mesmo pais, a
LAN firmou uma parceria com o “Programa de Innovacion
en Turismo Sostenible”, um projeto que tem como objetivo
melhorar a competitividade da indiistria do turismo,
reduzindo as assimetrias de informacao relacionadas com a
sustentabilidade. Por meio desta parceria, foram realizados
15 seminarios e workshops sobre turismo sustentavel

em nove regioes do Chile, com um total de cerca de 800

participantes. No Chile, a LAN também organiza projetos de
cuidado do meio ambiente e acao social — incluindo apoio
a instituicoes como “Um Techo para mi Pais”, “Ameérica

2 ”»

Solidaria”, “Coaniquem”, “Teleton” e “Transplante de

Organos”, entre outras.

No Equador, a LAN organiza uma versao do Cuido mi
Destino, desenvolvida com voluntarios da companhia, no
Dia do Turismo, e o projeto “Toqué el Cielo con LAN” (LAN
Kids), cujo objetivo é aproximar as criancas ao mundo da
aeronautica por meio do seu primeiro voo até um ponto

turistico da cidade de destino.

No Peru, os programas de desenvolvimento também
incluem “Chicos que Suenan, Chilos que vueLAN”, que
oferece palestras de conscientizacao e compreensao sobre
0 meio ambiente e praticas de monitora¢ao de reputacao,
doacoes e instituicoes e ajuda humanitaria. Em 2014, o
objetivo é fazer um diagnéstico prévio a execucao de
edi¢coes do programa Cuido mi Destino para compreender

as necessidades locais.
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Na Colombia, o Cuido mi Destino foi realizado em 2013, reunir 150 voluntarios da companhia, realizar duas

em Giron e Santa Fe de Antioquia, onde foram reformados, edices de “Cuido mi Destino”, entregar 400 passagens
respectivamente, o parque principal do municipio e a aéreas para a Operacao Sorriso e firmar um convénio com
“Acequia del Llano”. Nesses paises, as doacoes foram feitas uma segunda fundacao, entre outras acoes.

a fundacao Operacao Sorriso Coléombia, para a qual a LAN

entregou por convénio passagens aéreas (US$ 47,722 mil Os principais programas na Argentina sao Cuido mi Destino,
dolares), para o deslocamento de especialistas voluntarios “Todos Podemos Volar” (experiéncia de voo para estudantes
para operar e reabilitar crian¢as com labio leporino e de escolas ptblicas/municipais), voluntariado corporativo,

afundamento de palato. Para 2014, as metas incluem acoes de educacao ambiental, reciclagem e triagem de
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residuos, as campanhas de solidariedade e doacOes e acbes  mais de 200 inscricdes e selecionou cinco projetos que
de ajuda humanitaria. receberam o apoio no ano seguinte, executados pelas

seguintes organizacoes: Instituto Peabiru, Instituto de

Na TAM, o apoio a iniciativas de turismo sustentavel, meio Pesquisas Ecologicas (IPE), Projeto Tamar, Ecomar e a
ambiente e cidadania no Brasil é feito desde 2010, por Associacao Movimento Mecenas da Vida. Em 2013, cerca de
meio do Edital de Apoio a Projetos Socioambientais, que 11.230 pessoas foram beneficiadas com as acoes de diversas
ja atendeu 22 projetos de organizacdes em todo o pais e ONGs. A companhia brasileira também oferece passagens
no exterior. Desde 2010, mais de 186 mil pessoas ja foram para diferentes ONGs e instituicoes locais. Em 2013, foram
beneficiadas. Em 2012, o edital de convocacao registrou concedidas mais de 1.100 passagens.

PROGRAMAS DE GESTAO DE IMPACTO SOCIAL* [ G4-501] LATAM

Avaliacoes de impacto social 00/0

Avaliacoes de impacto ambiental e monitoramento continuo 10 OO/O

Divulgacao publica de avaliacdes de impacto ambiental e social 1000/0

Programas comunitarios de desenvolvimento local com base nas necessidades locais 5 00/0

Plano de engajamento de stakeholders com base no mapa de stakeholders prioritarios 7 5 0/0

Comités ou grupos de consulta ptablica (comunitaria) com base nas comunidades locais

o)
e processos que incluem grupos vulneraveis O / 0
Conselhos ou comités de satide ocupacional e de seguranca e outras instituicoes 1000/0

* Para este indicador consideramos as operacdes alinhadas ao

. ~ .. . indicador G4-EC9: Unidade de Negdcio Internacional; Doméstico
Processos formais de reclamacodes ou dialogo e defesa da comunidade local 1000/0 Brasil (T AM),Z'L AN9, e Unidade de cfr oa
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Em benef 1C10 Quanto aos investimentos em servicos para o beneficio beneficios para os clientes e membros da comunidade.

da Comunidade [G4-EC7] publico, o Grupo realiza doacbes em dinheiro ou de Um exemplo disso é o aeroporto internacional de Santiago,
passagens nas suas unidades de negdcio, incluindo o apoio no Chile, que enfrenta problemas de saturacao: em 2013, a
a ONG que desenvolvem projetos de responsabilidade, LAN fez uma remodelacao criando 13 novos slots para Airbus
formacao e conservacao do meio ambiente, satide, A320, com um investimento de US$ 5 milhdes. No Brasil,
tratamento e apoio psicossocial a criancas e doentes, entre a TAM também inaugurou um novo terminal de carga,
outras questoes (ver box). Os investimentos corporativos em Manaus, e instalou novos Equipamentos para Apoio

na infraestrutura de operacao também se transformam em e de Solo (GSE), em Guarulhos, Florianopolis e Vitoria.

PRINCIPAIS INVESTIMEN:TOS EM INFRAESTRUTURA Unidades de Negbcio {8&} de investimentos Tlpct)'d.e ) Projetos Impactos esperados
E SERVICOS PARA BENEFiCI0 PUBLICO [G4°EC7] ou passagens) participacao
o Mais de Prémio Empreendedor Social; WWF-Brasil; Ashoka; Fundacdo Amazonas
Pro bono ) : . - « - )
1.100 passagens Sustentavel; Instituto Rodrigo Mendes; Amigos do Bem; e outros >C0”59[V39_30/ formag;oe prevencdo ambiental
> Intercambios culturais
TAM USS 122 mil Turismo CO, Neutro; Ecoturismo no entorno do Parque Estadual de Monte > Protecdo de direitos trabalhistas e humanos
(aproxim%amente) Em espécie Alegre; Aprendendo a Cuidar do Mar com as Tartarugas Marinhas (Tamar); > Conectividade em projetos de satde e formacdo
Conservacdo do Boto Cinza na Praia da Pipa (RN); e outros
193,685 mil Comercial Cuido mi Destino > Apoio ao turismo sustentavel
. . , > Desenvolvimento psicossocial de criangas
LAN CHILE USS 227,392 mil Comercial UndfaenLAN > Apoio ao deslocamento de pacientes, voluntarios e pessoas sem
- e C . - , recursos para pagar passagens
América Solidaria, Toqué el Cielo; Coaniquem; fundacdo Maria Ayuda; ~ .
607 passagens Pro bono Programa Innovaciér?para el Turismo Sgstenible 5 Y > Superacdo da pobreza em assentamentos precarios
Pro bono Projeto “Toqué el Cielo” com a LAN  Apoio a0 turismo sustentavel
LAN EQUADOR USS 69,468 mil . o . o, > Conscientizacdo e educacdo ambiental e em turismo
Comercial Cuido mi Destino
. . Todos Podemos Volar; Cuido mi Destino; Voluntariado Corporativo; ) . ,
USS 67,130 mil Comercial Investimento em desenvolvimento de gestdo ambiental >Ap0|o_ao tgrlsrjwo sustenta~vel . )
LAN ARGENTINA > Conscientizacdo e educacdo ambiental e em turismo
US$ 1,330 mil Em espécie Convénios de beneficio para ONG > Criagdo de um sistema integrado de gestdo ambiental
USs$ 70,200 mil Comercial Cuido mi Destino; Chicos que Suefian, Chicos que VueLAN » Apoio 20 turismo sustentavel
LAN PERU . ) . . . . > Conscientizacdo e educacdo ambiental e em turismo
1.480 passagens Pro bono Operacion Sonrisa, ajuda humanitaria, Unicef e San Juan de Dios.
> Apoio ao turismo sustentavel
105, 785 mi omercia uido mi Destino; Voluntariado Corporativo/ Campanha Direitos e Deveres | > Conscientiza¢do e educacdo ambiental e em turismo
. uss 8 | C ial Cuido mi Destino; Vol iado C ivo/ C ha Direitos e D Conscientizacdo e educagdo ambiental i
LAN COLOMBIA > Conscientizacdo sobre direitos e deveres dos passageiros
276 Pro bono Operacio Sorriso > Apoio ao deslocamento de especialistas voluntarios e
/706 pdssagens peras organizadores de acdes de reabilitacdo de criancas
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Conhecendo a nossa reputacao
[G4-EC8]

Impactos econdmicos, conectividade

e turismo sustentave] G4-EC8]

Entendemos que nossa presenca € capaz de fomentar o
desenvolvimento econdmico local onde operamos. As
novas rotas criadas/anunciadas nos dois tltimos anos
(como Belém-Miami, na TAM, e Santiago-Aruba ou
Santiago-Chiloé, na LAN) tém relacao direta com nossa
proposta de ampliar a conectividade junto da geracao de

emprego e renda na Ameérica Latina.

Estudos realizados pelo World Travel & Tourism Council
(WTTC), como o “Economic Impact of Travel & Tourism”
(leia mais aqui), destacam o papel da atividade turistica no
estimulo as economias locais, com foco na criacdo de rotas
turisticas e na geracao de cadeias de provedores de bens e

servigos para visitantes.

Desde 2013, a LAN conta com uma ferramenta de

medicao: o Termometro da Opiniao Publica. O principal

objetivo deste estudo é saber como estamos sendo

percebidos pela sociedade no que diz respeito ao

desempenho econdmico, social, ambiental e de neg6cios

No contexto especifico das companhias aéreas,
atualmente, o impacto da LATAM é um bom exemp]o.
Considerando que o volume de passageiros estrangeiros
que transportamos anualmente para os principais
destinos da América do Sul chega a 4,1 milhdes, bem
como as estimativas e calculos realizados por varias
instituicoes de turismo com relacao ao gasto médio feito
pelos turistas na regiao, estimamos que, anualmente,
contribuamos para que entrem US$ 4,3 bilhGes no setor
do turismo. Esta cifra inclui as despesas dos turistas em
aeroportos, hospedagem, alimentacao, deslocamentos,

passeios e compras.

Em parceria com entidades de governo, operadores de
turismo e demais parceiros de negocios, buscamos promover

a atividade turistica, trazendo resultados diretos para a

da companhia. Esta ferramenta nos permite identificar o
que as comunidades em que atuamos mais valorizam na
empresa. O estudo foi implementado no Chile, em 2013, e,
em 2014, pretendemos implementa-la nos outros paises

em que a LAN esta presente.

arrecadacao de municipios, provincias e demais localidades
na regiao. Uma das iniciativas mais importantes nesse
sentido é o programa Discover, organizado pela LATAM

nos seus principais home markets na América do Sul,

cujo objetivo é visitar e aprender sobre o destino, além de
aproximar a cadeia comercial receptiva a um grande grupo

de operadores internacionais da nossa rede.

Por meio de acoes de visitacao desses parceiros de
negocios aos destinos em que atuamos, acreditamos
colaborar para a melhor experiéncia de venda e impactar
na geracao de emprego e renda de localidades em que

o turismo é uma fonte econémica. Em 2013, além das
iniciativas desenvolvidas pela LAN no Chile e na Colémbia,
realizamos em parceria com o Instituto Brasileiro de

Turismo (Embratur), do governo brasileiro, o Discover
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Club LATAM

Brasil. Considerando os grandes eventos que acontecerao
no pais — a Copa do Mundo, em 2014, e os Jogos Olimpicos,
em 2016 —, mais de 80 operadores de turismo de 20

paises foram convidados para conhecer e participar de
rodadas de negdcios com agentes locais dos principais
destinos. Dez Estados brasileiros foram visitados em quatro
circuitos. Somando essa iniciativa ao Discover no Chile e
na Colémbia, a LATAM, os governos e 0s outros parceiros

locais investiram mais de US$ 1.000.000 no projeto.

Outro negocio que fornece oportunidades e riscos em
relacao a nosso impacto econdmico é o de carga. Com um
grande potencial para promover o comércio exterior na
Ameérica Latina, a Unidade de Carga reline a experiéncia
da LAN CARGO, TAM Cargo (Brasil), MasAir (México)

Recém-criado, o Club LATAM é uma plataforma
desenvolvida especialmente para os agentes e 0s
operadores de viagem do Brasil, com o objetivo de
incrementar as vendas e proporcionar experiéncias tinicas
para esse grupo de relacionamento. Mais de 200 dos
maiores clientes do Grupo LATAM Airlines se reuniram

no lancamento da iniciativa, em Sao Paulo, para entender

e LAN CARGO Colombia para garantir uma posicao

de lideranca na cobertura de servicos de carga que
conectem a regiao com a América do Norte, a Europa

e, indiretamente, a Asia. O transporte de insumos, da
producao industrial e de outros bens capazes de gerar
divisas para os paises demonstra o impacto que podemos

gerar nas economias locais.

Para 2014, a divisao de carga espera implementar o

seu Plano de Relacionamento com grupos de interesse,
incluindo as comunidades, em grande parte das areas

em que atuamos. Isso nos permitira estar mais bem
preparados para potenciais conflitos, para entender as suas
necessidades e para estabelecer canais diretos com lideres

de grupos e organizacoes. [G4-S02]

a proposta de estreitamento do contato e incentivo a
conquista de melhores resultados na venda de passagens
TAM e LAN. Serao realizadas atividades de relacionamento,
comunicacao, capacitacao, gestao e reconhecimento

para apoiar o alcance das metas, que esperam chegar a
200 milhoes de passageiros transportados até 2020. Mais

informaco6es no hotsite www.clublatam.com.br.

Por conta dos impactos que geramos nas economias da
Ameérica Latina, levamos em conta a importancia do turismo
sustentavel — ou seja, aquele que promove o desenvolvimento
socioecondmico resguardando o patriménio cultural e os
recursos naturais locais — como um tema prioritario para o
Grupo LATAM Airlines. [G4-14]

Temos também iniciativas especificas na area de negbcios
que nos permitem ampliar nosso impacto positivo nas
economias locais. Quanto aos fornecedores, por exemplo,
a LAN recebeu do governo chileno o selo ProPyme de
reconhecimento a grandes empresas que se comprometem
a pagar em até 30 dias os seus micro, pequenos e médios

fornecedores (leia mais na p.60).
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Apoio ao transporte [G4-S01, G4-EC7] As duas companhias também possuem politicas de No caso do negdcio de carga LATAM, existem politicas
Desde 2002, a LAN transporta gratuitamente rins para concessao de passagens para ONGs e instituicdes. No ambito para proteger o transporte de animais e apoiar o resgate
transplantes por meio de uma parceria com a Corporacion corporativo, anualmente, a LAN apoia duas ONGs cujas e a repatriacao. Além disso, por meio da iniciativa Avidao

del Transplante, no Chile. Até o final de 2013, ja tinham sido  func¢des requerem o transporte de voluntarios na América do Solidario, a empresa apoia o deslocamento de ajuda
transportados 185 6rgaos para diferentes regioes do pais — Sul. Em outros mercados de lingua espanhola, ha concessdes humanitaria em situacoes de emergéncia e desastres,
uma média de 17 6rgaos por ano. especificas para fundacoes e organizacoes. além da sua ajuda constante nos paises nos quais suas

operacoes estao presentes.

Em parceria com os ministérios da Satide e da Defesa do Na TAM, o apoio é oferecido a organizacoes que trabalham

Brasil, a TAM realiza 0 mesmo procedimento desde 2001, com temas relacionados a sustentabilidade — como Outra acao que realizamos no ambito da conectividade é
sendo que a companhia transporta varios 6rgaos, incluindo preservacao ambiental, cidadania e protecao aos direitos o transporte de obras de arte da e para a América Latina,
corneas e 0ssos. Ao longo de 10 anos, ja foram transportados = humanos. A empresa também transporta animais silvestres transpondo fronteiras e aproximando as diferentes

6 mil 6rgaos em nossos avioes. Para tornar o processo mais para repatriamento — o trabalho é realizado gratuitamente, em culturas. Em 2013, por meio dessas iniciativas, a unidade
agil, criamos, em 2013, um canal direto de atendimento a parceria com o Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos de carga do Grupo LATAM Airlines transportou mais de

Central Nacional de Transplantes (CNT) brasileira. Recursos Naturais Renovaveis (Ibama). 250 toneladas de solidariedade.
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GOVERNOS E
INSTITUICOES

Dialogo com autoridades e
entidades setoriais nos permite
estar em sintonia com as
regulamentacoes e politicas
publicas dos mercados

em que operamos

Por meio das relagoes que estabelecemos com 6rgaos

governamentais e entidades setoriais nos diferentes
mercados em que estamos presentes, mantemos
voz ativa nas discussdes publicas que dizem respeito

a0 nosso negocio.

Sempre defendendo um dialogo transparente e a busca de

solucdes conjuntas, com foco na eficiéncia e na rentabilidade,

a companhia conta com equipes responsaveis por monitorar
e participar dos debates. Por conta da associacao, temos o

desafio de trabalhar de forma integrada nas relacées com os
agentes politicos e do setor em diferentes locais, levando em

conta suas realidades locais.

Para manter o dialogo com os 6rgaos e autoridades

do governo, o Grupo LATAM Airlines possui areas

\ A O

estruturadas de Assuntos Publicos, Relacoes
Institucionais e Assuntos Corporativos, distribuidos
entre a LAN, a TAM e a holding LATAM Airlines Group
S.A. O objetivo dessa equipe é permitir o crescimento
do negocio de acordo com a legislacao local e os planos

governamentais para o setor aéreo.

Entre as principais instituicbes com as quais
mantemos relacoes estao as autoridades aeronauticas
de cada pais, como a Junta Aeronautica de Chile; as
direcdes gerais de aviacao civil do Chile, do Peru e

do Equador; a Agéncia Nacional de Aviacao Civil, do
Brasil; a Administracion Nacional de Aviacion Civil,
da Argentina; a Direccién Nacional de Aviacion Civil,
do Paraguai; e o Departamento Administrativo de la

Aviacion Civil, da Colédmbia, além de 6rgaos pablicos e

privados dos principais aeroportos nos quais operamos.

Paralelamente, mantemos uma agenda regular de
dialogos com autoridades do poder legislativo e
contamos com empresas de consultoria especializadas
que acompanham os assuntos e os projetos de lei que

podem afetar a empresa futuramente.

Além de discutir assuntos de regulamentacao, propomos
as autoridades solu¢des conjuntas de negocios. Em 2013,
por exemplo, um esforco da nossa area de Assuntos
Regulatoérios no Brasil permitiu uma reducao de impostos
nos estados brasileiros (como o ICMS - imposto sobre
operacoes relativas a circulacao de mercadorias e sobre
prestacoes de servicos de transporte interestadual,
intermunicipal e de comunicacao), a fim de permitir novos

VO0OSs e rotas com custos mais competitivos.
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No Chile e em outros mercados, também operamos
em parceria com os governos para estudar rotas e
VOOS que permitam gerar turismo, emprego e renda
em localidades em que antes a empresa nao operava.
Também procuramos obter certificacoes de érgaos
reguladores para consolidar processos e inovacoes,
como aconteceu, em 2013, nos Estados Unidos,

onde estamos recebendo um reconhecimento da
Administracao Federal de Aviacao (FAA) para realizar
um processo mais seguro e com menos impacto
ambiental na lavagem de motores. Também
estabelecemos dialogos com autoridades para

controlar os potenciais riscos para a nossa operacao.

Temos procurado fortalecer a nossa participacao em
orgaos que representam a induastria da aviacao. Em todo

o mundo, agimos por meio da International Air Transport

Association (IATA), que constitui um espaco fundamental
para a troca de informacdes sobre novas tecnologias,
seguranca operacional e desafios atuais e futuros do
setor da aviacao. No ambito regional, fazemos parte da
Latin American and Caribbean Air Transport Association
(ALTA). Os mercados em que operamos também possuem

associacoes especificas (ver quadro). [G4-16]

Para garantir um bom relacionamento com os
representantes do governo e associacoes, usamos 0s
codigos de conduta LATAM como referéncia. Como parte
do nosso programa de compliance, estamos desenvolvendo

um calendario de capacitacao sobre governanca e ética.

Durante o ano, a LATAM recebeu US$ 28.783 mil como
subsidio de governos — que nao participam da estrutura de

acionistas do Grupo. Neste indicador, foram levantadas as

informacodes de uso de combustivel, que representam 40% dos
custos da companhia. Este subsidio se refere principalmente a
reducao de impostos em determinadas localidades, resultantes
das negociacoes com as autoridades, e como uma medida para
impulsionar o desenvolvimento das operacoes. Em 2014, a
LATAM tem como objetivo fazer o levantamento de dados sobre

os incentivos para a formacao e contratacao de pessoal. [G4-EC4]

Parcerias estratégicas (641l

san
3'5?5 Associacao Internacional de Transporte
IATA Aéreo (IATA)
1;}3:-‘?““*L Co"-ta
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oneworld
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IATA: construcao conjunta
[G4-16, G4-EC2]

Associacoes e instituicoes
Grupo LATAM Airlines [G46]

Brasil
> Associacao Brasileira das Empresas

Aéreas (Abear)

> American Chamber of Commerce
for Brazil (Amcham Brasil)

NOSSA ESTRATEGIA

CADEIA DE VALOR

Nossa estratégia de ser uma das melhores linhas aéreas
do mundo esta intimamente ligada a participacao da
companhia na IATA - a qual somos filiados como Grupo
LATAM Airlines. Atualmente, participamos de diversos
comités dessa entidade, como o Operation Comittee, por
meio do qual trocamos conhecimentos com companhias
de outras regioes e influenciamos na definicao de metas e

diretrizes setoriais.

Como resultado disso, submetemos as nossas unidades

de negbcios, especialmente as do Brasil e do Chile, a

Peru

> Camara Nacional de Turismo (CANATUR)

> Sociedad de Comercio Exterior de Perii (COMEX)
> Camara de Comercio Peruano- Chilena

> Camara de Comercio Americana del Pertt (AmCham)

Equador

> Camara Nacional de Turismo (CANATUR)
> Sociedad de Comercio Exterior de Perti (COMEX)
> Camara de Comercio Peruano- Chilena

> Camara de Comercio Americana del Per(i (AmCham)

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI

auditorias de Seguranca Operacional (IOSA, pela sua
sigla em inglés) e de Seguranca para Operacoes em Solo
(ISAGO). Além disso, obtemos certificacoes da IATA que

garantem a qualidade dos nossos centros de manutencao.

Temos trabalhado ativamente em foruns do setor aéreo

para combater as mudancas climaticas. Como companhia,

incorporamos o compromisso da IATA de reduzir nossas

emissOes em 1,5% ao ano, com o objetivo de atingir o

nivel de carbono neutro até 2020 e, em seguida, reduzir as

emissoes em 50% em compara¢ao com 2005 em 2050.

Chile

> Asociacion Chilena de Aerolineas (ACHILA)

> Camara de Comercio Chileno- Peruana

> Camara de Comercio Chileno-Argentina

> Camara Chileno-Brasileira de Comércio (CBC)

> Camara Chileno Norteamericana de Comercio (AMCHAM)
> Camara Oficial Espafiola de Comercio de Chile

> Instituto Chileno de Administracion Racional
de Empresas (ICARE)

> Sociedad de Fomento Fabril
> Fedetur
> Acao (SER)

> Camara de Comercio de Santiago

GLOSSARIO

INFORMACOES
CORPORATIVAS

CARTA DE CREDITOS

VERIFICACAO

2013 foi um ano de progressos para a LAN. Desde 2011, a
companhia, juntamente com outras sete companhias
aéreas, assumiu com a IATA o compromisso de desenvolver
o programa voluntario IEnvA (IATA Environmental
Assessent), um sistema para avaliar e desenvolver
melhorias na gestao ambiental do setor. Um dos principais
progressos feitos foi o lancamento, em 2013, da Politica

de Seguranca, Qualidade e Meio Ambiente da LAN,
assinada pelo CEO Ignacio Cueto, na qual sao descritas

as responsabilidades e acoes a ser tomadas pela equipe e

pelos lideres (leia mais em Saiide e Seguranca, p.44).

Argentina

> Consejo Empresario Argentino para el Desarrollo
Sustentable (CEADS)

> Instituto para el Desarrollo Empresarial de la Argentina
(IDEA)

> Camara de Comércio Argentino-Brasileira

Colombia

> Asociacion de Transporte Aéreo Colombiano

> Asociacion Colombiana de Viajes Y Turismo (ANTAO)

Global / regional

> Pacto Global

> Associacao Internacional de Transportes Aéreos (IATA)
> Associacao Latino-Americana de Transportes Aéreos (ALTA)

> Organizacao Mundial do Turismo (OMT)
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FORNECEDORES

Desafio de nosso modelo

de negocios, gestao da cadeia
de suprimentos ganhou forca
em 2013 com trabalho de
mapeamento de riscos

Pelo desenvolvimento local

[G4-EC8, G4-ECo]

Com mais de 25 mil fornecedores ativos em seus cadastros, o
Grupo LATAM Airlines enxerga importantes oportunidades
no relacionamento que mantém com seus parceiros de
negocios. Para além do impacto positivo que podemos gerar
nas economias locais, com o incentivo ao desenvolvimento
econdmico e a geracao de emprego e renda onde operamos,
também trabalhamos na gestao e controle dos riscos
potenciais ao longo da cadeia de suprimentos; atualmente,

esta acao € nosso principal desafio de gestao. [G4-12]

Com foco em um relacionamento mais préoximo e
direcionado para os fornecedores, dividimos nossa cadeia
em quatro grandes categorias: aeronaves (fabricantes

de avioes e motores); materiais e combustiveis
(equipamentos e tecnologias de avides, bem como
combustiveis, para operacoes de solo e terra); servicos

de bordo (alimentos e catering, utensilios e energia); e

Nossa relacao com os parceiros comerciais instalados

nos mercados nos quais atuamos nos permite contribuir

para o desenvolvimento social e econdmico da América
Latina. Em 2013, 55% * dos nossos gastos com fornecedores
corresponderam a empresas locais, esta categoria de compras

inclui contratos dirigidos ao mercado de fornecedores do

bens e servicos gerais — que incluem desde informatica
e tecnologia da informacao até uniformes, hotelaria e

deslocamentos de solo para funcionarios. [G4-12]

Os dois primeiros grupos sao classificados como
fornecedores diretos, relacionados aos insumos essenciais
as atividades-fim da companhia, enquanto que os outros
dois fazem parte dos chamados fornecedores indiretos
(que apoiam a operacao). O maior volume de parceiros
esta no segundo grupo, enquanto que a maioria do valor

negociado esta nos fornecedores diretos. [G4-12]

O relacionamento com essas empresas esta concentrado
em nossas areas de Compras na TAM e na LAN, que hoje
ja atuam de maneira integrada. Desde o processo de
associacao e sob a coordenacao da area de compliance,

os esforcos tém sido direcionados para desenvolver

pais da unidade LATAM. O percentual leva em conta as
unidades operacionais relevantes LAN (Chile, Peru, Coldmbia,
Argentina, Equador) e TAM (s6 Brasil). As compras que tém
escopo restrito para atendimento de uma necessidade local,
sem sinergia de especificacao com as outras subsidiarias,

é dirigida ao mercado local.

* Porcentagem se refere apenas a compras indiretas (Procurement), sem considerar desembolsos com frota e compras técnicas.

diretrizes para gerir as praticas comerciais, com foco na

conformidade total dos negocios.

Como principal resultado, em 2013, finalizamos nossa
Politica de Compras. O documento retine clausulas

e principios que regem nosso relacionamento com
fornecedores, com foco em temas de ética, conduta e
direitos humanos — abordando aspectos como trabalho
escravo e infantil, condicoes trabalhistas, praticas
anticorrupcao e responsabilidade socioambiental. O
trabalho também resultou na criacao de novas clausulas
presentes nos contratos-padrao da empresa, que versam
sobre temas de sustentabilidade e direitos humanos.
Também se coloca em anexo aos contratos de prestacao de
servico uma carta de compromisso, que deve ser assinada
pelas empresas para confirmar o aceite dessas diretrizes de
compliance LATAM. [G4-56]
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Entendemos que a gestao adequada da cadeia de
suprimentos também demanda um olhar mais profundo
para os riscos existentes na relacao comercial. Afinal, nao
conformidades relacionadas aos parceiros de negocios
podem impactar em nosso desempenho. Por isso, em 2013,
iniciamos um programa piloto de identificacao e avaliacao
socioambiental de fornecedores, levando em conta

dados sobre os aspectos fiscais e trabalhistas dos nossos
fornecedores indiretos, com quem temos a maior parte dos

nossos contratos. [G4-2]

Este processo, que, durante 2013, concentrou-se nas
operacoes da TAM, resultou na analise e categorizacao
de uma base de 4.113 fornecedores, correspondente a
54% dos custos (spend) da companhia em sua cadeia
de suprimentos de compras indiretas (sem incluir
frotas, compras técnicas e combustiveis), cerca de US$

2.100.000.000 anuais. Dentro deste grupo, dividido em

13 categorias (como agua e residuos, téxtil, vestuario,
transporte e logistica), fizemos uma classificacao de riscos,
considerando o tamanho, a natureza e a relevancia do
negocio, entre outros critérios. Chegamos a uma base de
87 fornecedores com alta criticidade e que podem gerar
impactos sociais negativos, que devem ser foco da nossa

gestdao nos proximos anos. [G4-502, G4-S010]

Esta analise deu origem a algumas acoes, como a elaboracao
de manuais de fornecedores e a aplicacao de questionarios
de avaliacao com o objetivo de auditar os fornecedores

com maior criticidade no futuro. Os fornecedores que
discordarem poderao ter seus contratos cancelados ou serao
submetidos a um plano de adequac¢ao com prazos definidos
de acordo com a criticidade de cada caso. Em 2013, nenhum
contrato foi cancelado (0% da base de fornecedores foi
avaliada), devido a etapa atual do programa. Também nao

foram acordadas melhorias (0% da base). [G4-S010]

Atualmente, os impactos sociais potencialmente negativos
identificados na cadeia de fornecedores sao: condicoes

de trabalho degradantes (risco potencial em fornecedores
de vestuario); saude e seguranca com nutricao (risco

em fornecedores de alimentacao a bordo); seguranca
fisica (risco de mobilizacao e acomodacao de tripulantes

e passageiros); produto responsavel (risco de brindes e

objetos de cortesia oferecidos nos voos). [G4-S010]

Dando seguimento ao programa, 0 mesmo processo
sera aplicado nas outras unidades de operacao. Este
modelo ja foi implementado na TAM, onde, em 2014,
pretendemos analisar 87 casos de fornecedores

com risco potencial, e sera estendido para a LAN,

em 2014, para fornecedores no Chile. A partir de 2016,
este programa sera estendido as outras unidades do
Grupo LATAM Airlines no Peru, Colombia, Argentina,

Equador e Paraguai. [G4-SO10]

T
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Pagamentos em dia

[G4-EC8, G4-15]

CADEIA DE VALOR
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Como parte de nosso comprometimento com relagoes de
negocios responsaveis, recebemos em 2013 do governo chileno
o selo ProPyme. A iniciativa reconhece empresas que se
comprometem a pagar seus fornecedores de pequeno e médio
porte em um prazo maximo de 30 dias. O projeto ja retine
cerca de 8o grandes organizacoes, beneficiando 94 mil micro,

pequenas e médias empresas no Chile.

Para alcancar esse resultado, o Grupo LATAM Airlines
realizou uma série de ajustes em seu processo interno de
compras. De um indice de cumprimento do prazo de 30
dias préximo a 46%, em janeiro de 2013, foi aumentado
para 98% de pontualidade no pagamento em agosto do

mesmo ano, na LAN.

A medida resultou no desenvolvimento da Politica para
Pagamentos a Fornecedores LATAM, focada nos parceiros
de compras indiretas (bens e servicos), que estabelece
como prazos-limite 30 (Chile) ou 60 (demais mercados)

dias para a execucao do pagamento.
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INVESTIDORES

Com uma comunicacao mais
transparente e integrada ao
mercado, anunciamos nossos
investimentos, os resultados
e os riscos do negocio

Passado um ano e meio da criacao do Grupo LATAM
Airlines S.A., identificamos avancos na integracao das
nossas atividades e na comunicacao unificada das
informacoes financeiras, em especial a partir do segundo
trimestre de 2013. Conseguimos estruturar uma plataforma
solida para que, de 2014 em diante, as operacoes sejam
mais previsiveis e estaveis aos olhos dos investidores, que

sao estratégicos para o modelo de negocios da companhia.

Diante de desafios como a complexidade do negocio, as
diferencas culturais existentes entre as empresas e o
equilibrio entre custos e faturamento, o Grupo desenvolve,
atualmente, um trabalho para o aumento da quantidade

e qualidade das informacoes repassadas ao mercado. Um

avanco, em 2013, foi a divulgacao da margem operacional
consolidada, uma informacao determinante para os

analistas, e o esclarecimento sobre nossa gestao de riscos,
um tema corporativo transversal que esta sob os cuidados

uma subgeréncia especifica na area de financas.

Pelo segundo ano consecutivo, o Grupo LATAM Airlines
fez parte do Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
na secao Mercados Emergentes. Essa participacao é

um reconhecimento pelos nossos esforcos para gerir a
companhia com uma visao de longo prazo, garantindo o

sucesso no presente e no futuro.

Em 2013 a agéncia de classificacdo de risco Standard &

Poor’s (S&P) atribuiu ao Grupo LATAM Airlines o
rating BB+; ja a agéncia Fitch emitiu a classificacao
BB. As notas estao relacionadas as dificuldades
apresentadas pelo desempenho operacional

do Grupo até o final do ano avaliado (2012).
Acreditamos que este cenario tende a mudar por
conta dos resultados de 2013 e, em especial, do
aumento de US$1 bilhao no capital social aprovado
posteriormente as classificacoes, que permitiu
viabilizar parte do plano de investimento para

os proximos anos — centrado na renovagao e
otimizacao da frota de aeronaves (leia mais na p.21)

— e devera fortalecer nosso posicionamento no setor.
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Comunicacao e relacionamento

E prioridade informar com clareza e transparéncia os
dados consolidados do Grupo LATAM Airlines. Para isso,
mantemos atualizado um canal de relacionamento com
os investidores e acionistas, onde estao concentradas

as informacoes financeiras e de governanca em inglés,

portugués e espanhol: http://www.latamairlinesgroup.net.

No site estao disponiveis importantes materiais para
analise e acompanhamento, como os relatérios anuais,
os resultados trimestrais e anuais, as informacodes
concedidas aos reguladores financeiros dos mercados e o
valor atualizado das acdes, bem como ganhos estimados.
Para um atendimento direto, ha uma area especifica

no Chile responsavel pela Relacdao com Investidores

(investor.relations@lan.com). Periodicamente, a
area promove as assembleias de acionistas e envia
comunicados, todos disponiveis no site de RI.
Acbes e dividendos [G4EC1]

O LATAM Airlines Group S.A. esta cotado na Bolsa de

Valores de Nova York (como LFL), Bolsa de Valores de

Santiago (como LAN) e na brasileira BM&FBovespa
(como LATM11). Em dezembro de 2013 foi concluido o
processo de oferta preferencial para a subscricao da
emissao primaria de 62 milhdes de acdes, o que resultou
na captacao de aproximadamente US$ 784 milhGes. No
total, 96,4% das acoes foram subscritas e integralizadas
ao preco de US$ 15,17 por acao (para mais detalhes sobre

acoes e sua cotacao, clique aqui), sendo negociadas a

partir do inicio de 2014. Leia mais sobre a estrutura de

capital do Grupo LATAM Airlines na pagina 16.

Sobre os dividendos do Grupo, mantém-se o que ja era
estabelecido em sua politica financeira — a distribuicao de
30% do lucro, o minimo exigido por lei. Esse percentual
pode variar para mais, dependendo dos resultados e

circunstancias do ano.

Os dividendos relativos a 2011 corresponderam a
50% do lucro distribuivel desse ano, enquanto os
dividendos relativos a 2012 corresponderam a 30% do
lucro distribuivel do mesmo ano. Em 2013, nao houve

distribuicao de dividendos.

Geracao de valor — 2013

Rentabilidade de acao LATAM Airlines: 26,6% (negativa)

Rentabilidade de ADR LAN: 30,8% (negativa)

Capitalizacao de mercado (31 de dezembro de 2013): Y**8,4 bilh&es
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NOSSA ABORDAGEM

A reducao dos impactos

esta no modelo de negocios
do Grupo LATAM Airlines

e contempla investimentos
em renovacao de frota,
sistemas de gestao ambiental
e ganhos de eficiéncia

A eficiéncia operacional e o controle cuidadoso dos
impactos ambientais estao no centro do planejamento do
Grupo LATAM Airlines. Os principios de ética, exceléncia
e evolucao continua dos nossos processos tém como
proposito nos tornar a melhor companhia aérea da

América Latina e uma das melhores do mundo.

A estratégia ambiental da LAN esta sob responsabilidade da
Vice-Presidéncia de Assuntos Corporativos e é gerida pela
Geréncia de Meio Ambiente. A vice-presidéncia se reporta
diretamente aos CEOs da LAN e do Grupo LATAM Airlines.
Na alta administracao, também ha comités e diretorios
sobre o assunto. Na TAM, a gestao esta conectada com trés

areas: Geréncia de Sustentabilidade, que abrange a questao

de forma transversal, uma vez que faz parte da Diretoria
de Assuntos Corporativos; a secao ambiental dentro

da Geréncia de Infraestrutura e Edificios; e a Geréncia
de Qualidade, localizada na TAM MRO. Estas areas se

reportam aos altos executivos da empresa.

Em conformidade com 0s nossos compromissos

setoriais e corporativos, em 2013, nosso foco de

gestao e investimentos se concentrou na melhoria e
implementacao de sistemas de gestao nas unidades de
negocio, na renovacao da nossa frota — mais de 200 novas
aeronaves serdao adquiridas até 2019 — e em programas

para reduzir o consumo de combustivel e a pegada de

carbono da companhia.
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Treinamento ambiental

Para garantir os melhores resultados, o engajamento
dos nossos colaboradores é essencial. Durante 2013,
364 colaboradores foram treinados em questoes
ambientais. Além disso, foi realizado um curso

de Auditores Ambientais Internos para o pessoal

de cada um dos nossos principais hubs.

. -y

Seguindo as questdes identificadas por meio da matriz
de materialidade LATAM, sao apresentados como desafios
corporativos atuais os eixos de ecoeficiéncia, mudanca

climatica, ruido e qualidade do ar nos aeroportos, emissoes,

uso de energia e de agua, uso de biocombustivel e promocao

do turismo sustentavel. [G4EC2]

A LATAM esta em processo de centralizar e tornar mais

transparente sua gestao ambiental. Para isso, estamos fazendo

um trabalho ativo para ampliar o escopo dos nossos dados
e sistematizar a sua coleta. Dispor desses dados constitui
uma conquista e uma ferramenta para conhecer e melhorar

0 nosso desempenho.

Para estabelecer processos de melhoria continua e unificar

todos os assuntos, estamos desenvolvendo um Sistema de

Gestao Ambiental (SGA) corporativo. A ferramenta permitira
monitorar os impactos nas diferentes operacoes. Na LAN, a
implementacao do sistema de gestao ambiental atingiu 66%
das operacoes. A unidade de carga de Miami cresceu de 27%
de implementacao, em 2012, para 79%, em 2013, bem como a
LAN Argentina (de 18% para 46%), LAN Chile (de 44% para
73%), LAN Peru (de 29% para 61%), LAN Equador (de 40%
para 61%) e LAN Colombia (de 41% para 67%).

Por meio de nossas parcerias com players estratégicos
do setor, também desenvolvemos padroes inovadores
de gestao e metas importantes para diminuir o impacto
natural ao negocio. Em 2013, a LAN manteve sua
colaboracao com a IATA para construir o IEnvA (IATA
Environmental Assessment), metodologia de gestao e

monitoramento ambientais especifica para as operacoes

de voo. Outra grande conquista foi a iniciativa Crescimento
Carbono Neutro até 2020 da IATA — um acordo mundial
que estabelece que as companhias aéreas devem ter
crescimento neutro em emissoes até o ano, levando em

conta as emissoes de 2005 (leia mais na p.57). [G4-16]
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Diretrizes ambientais
L AT AM [G4-EC2, G4-56]

-

(¢ Superagdo

Minimizar o impacto das operacoes por meio

do uso de uma frota moderna, uma gestao

operacional eficiente e uma continua incorporacao

de novas tecnologias.

Sustentabilidade

Promover o turismo sustentavel como um pilar

A

"-/

4

para o desenvolvimento da regiao.

le) Ecoeficiéncia

Promover o uso eficiente dos recursos e a minimizacao

N

de residuos em todos 0s processos.

< Responsabilidade

Gerir de forma responsavel a nossa pegada
de carbono por meio da medicao, verificacao

e reducao das emissoes.

¥ Energia

Promover o desenvolvimento e o uso de energias
alternativas mais eficientes e com menor impacto

para o meio ambiente.
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Boas praticas da TAM

A TAM MRO, unidade de manutencao, reparos e vistoria
da TAM S.A. localizada na cidade de Sao Carlos, se
destaca pelo amplo trabalho de gestao ambiental que
vem realizando. A base do seu sistema é a ISO 14001,
norma para a qual a unidade esta se preparando, com
analises de melhorias previstas para 2014 e o processo de

certificacao, para os anos de 2015 e 2016.

Entre as acoes realizadas na unidade estao o gerenciamento

dos residuos so6lidos, com a coleta seletiva e o domésticos sao monitorados e enviados para tratamento na

coprocessamento de materiais perigosos (classe I). ETE construida em parceria com o municipio de Sao Carlos.
Localizada em area rica em biodiversidade, a TAM MRO

A unidade possui, ainda, duas Estacoes de Tratamento nunca recebeu um registro de adverténcia ou autuacao de
de Efluentes (ETE), responsaveis por tratar toda a agua orgaos ambientais por conta seu sistema de tratamento.
consumida antes do lancamento no Ribeirdao das Araras: = Também fazemos, na unidade, o monitoramento ambiental
uma para residuos industriais (efluentes das atividades de aguas superficiais e subterraneas, além de acoes de
de manutencao em geral) e outra para galvanicos reflorestamento e conservacao de espécies nativas.
(efluentes da atividade de galvanoplastia — que é um

processo de revestimento com metais). Os efluentes

Sintese de desempenho LATAM — 2013 [G4EC2, G4-EN1, G4-EN18, G4-EN19, G4-EN30]

COMPROMISSOS Melhoria da eficiéncia anual
AMBIENTAIS de consumo de combustivel

ANO BASE 2009
-

@ 1 5% anual
)

META

Operacoes em terra
carbono neutro

2011

> Operagdes em terra carbono
neutro até 2020

Implementacao de Sistema
de Gestao Ambiental (SGA)

2012

> Terimplementado um SGA nos
principais hubsem 2016

100% de

implementacdo

> Reducdo de consumo de
combustivel por unidade
transportada até 2020

Carbono
neutro

> LAN: Reducdo de 3,42%
em relacdo a 2012

> LAN: Reducdo de 9,74% nas
emissdes de carbono terrestres
em relacdo a 2012

> LAN: 66% do SGA implementado,
que corresponde a quase o dobro
do percentual de implementacdo
de 2012 e chegando a 79% e 73% de
implementacdo nas unidades de
Miami e do Chile, respectivamente.

CONQUISTAS

Crescimento
carbono neutro

2013

> Definir a estratégia para cumprir
0 compromisso da industria de
alcancarum crescimento de
carbono neutro até 2020

Eficiéncia energética
em infraestrutura

2012

> Reduc¢do de 10% no consumo
de energia até 2020

1 O%

Reducao da geracao
de residuos

2012

> Minimizar a geracdo
deresiduos até 2020

10 %

Diminuicao do consumo
de energia

2013

> Economia no consumo
de energia até 2015

U>200.000

Minimizar o
sobrecusto do
COMpromisso
da industria
> LAN e TAM: Este indicador

comecara a ser analisado
em 2014

> LAN: Ndo houve uma analise
suficiente de dados para
gerar uma gestdo sobre
este compromisso

> TAM: Houve uma reducdo
de 21,6% no seu consumo total
em relagdo ao ano anterior

> LAN: Redugdo de 308 toneladas
deresiduos, equivalente a
17,06% do total de 2012

> LAN e TAM: Compromisso
unificado do setor sobre
o0 assunto. Compromisso
IATA e plano de acdo da
Organizacdo da Aviagdo
Civil Internacional (OACI)

> TAM: Em relacdo a 2012, a TAM
aumentou em mais de 50% o
total de residuos enviados para
reciclagem
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Conquistas e desafios Na TAM: Na LAN:
por companhia aérea o~ % %
[G4-EN6, G4-EN8, G4-EN18, G4-EN19, r&l 3 1 ) 4 @ 3 ) 4 2
G4-EN21, G4-EN23] de reciclagem de residuos menos consumo de combustivel
=3 - %
fey 379,82 foy 17,00
R toneladas de residuos reciclados R de reducao na producao de residuos

§ 2161%  ane342°

de reducao do consumo menos emissoes de CO, (kg CO,/100RTK*)

X 3,777°

de reducao de emissoes de NOx (NOx g/RTK *)

‘ 6,65%

de reducao do consumo de agua (LAN Chile + LAN Colémbia)

g 8,18"
* RTK (Revenue Tonne Kilometer): }

de energia elétrica

total do negdcio de peso
transportado por quilémetro. mais consumo de energia elétrica
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EMISSOES
DE CARBONO

Ponto forte da nossa atuacao,
o monitoramento da pegada
de carbono é estimulado por
gestao focada na eficiéncia,
na renovacao da frota e na
conscientizacao interna

NOSSA ESTRATEGIA

CADEIA DE VALOR

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI GLOSSARIO

Consciente do impacto exercido pelas companhias aéreas
sobre as mudancas climaticas — cerca de 2% de todas as
emissoes emissdes de CO, antropicas (resultado da atividade
humana) vém do setor —, o Grupo LATAM Airlines possui um
plano com iniciativas para reduzir sua pegada de carbono.
As praticas incluem projetos de eficiéncia e investimentos

na renovacao de frota e no monitoramento das emissoes
relacionadas a voos, energia e deslocamentos necessarios a

conducao de nossas atividades.

Estamos desenvolvendo uma integracao dos dados
corporativos de LAN e TAM e alinhando o processo de

construcao dos inventarios, para melhorar nossa gestao.

Tanto a LAN quanto a TAM ja dispunham de hist6ricos
de gestao antes do processo de associacao, em 2012.

Na primeira, as medicoes e praticas adotadas sao modelo
no Grupo, referéncia no setor aéreo latino-americano e
foram iniciadas em 2010, com base na metodologia GHG

Protocol (www.ghgprotocol.org). A TAM também realiza seus

inventarios com base na mesma ferramenta desde o ano de

2008, ampliando gradativamente o escopo dos dados.

CARTADE _
VERIFICACAO

CREDITOS

INFORMACOES
CORPORATIVAS
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Emissoes LAN e TAM — 2013

[G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17, G4-EN18]

Uso de combustivel

Escopo 1:
Direto -, .
em fontes fixas e moveis
propriedade; gas refrigerante
Escopo 2:
fndireto Emissoes produto do
consumo de energia
elétrica na infraestrutura
Escopo 3:

Indireto e outros

suprimentos e outros

Total de CO, equivalente
emitido (em toneladas)

'ANE 631.210
1AWMG.213.477

1AN16.624
TAM 1973

Deslocamento de funcionarios, LAN 2.99 8

"AM17.284

Emissoes de gases
de efeito estufa no
Grupo LATAM Airlines — 2013

[G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17, G4-EN18]

79 kg CO,/100 RTK”
=5

* Com base em emissdes geradas nas operacdes em ar.

Em 2013, nosso desempenho foi de 79 kg CO_/100 RTK, na
LATAM; 99,5% das nossas emissoes totais correspondem
as operacoes de voo, por sua vez, ligadas ao consumo

de combustivel (veja quadro). Por isso, buscamos
desenvolver medidas para garantir a nossa ecoeficiéncia,
especialmente por meio da renovacao da frota e a

utilizacao inteligente de combustiveis (leia mais na p.73).

Também procuramos estender as nossas praticas para
0s nossos publicos, como clientes e fornecedores, para
obtermos melhorias nas operacdes secundarias, tais
como o deslocamento de funcionarios e atividades de

escritorio. Na Unidade de Carga, existe uma calculadora

de emissdes de CO, (http://www.lancargo.com/

calculadora-co2), na qual os clientes podem calcular os

impactos gerados pelo transporte de carga. Em Santiago,
a LAN desenvolveu o programa Carpooling, que incentiva
os funcionarios a compartilharem os seus meios de
locomocao (taxi, carro, vans e outros) para contribuir
para a reducao das emissoes. Na TAM, também existe um

programa com o mesmo objetivo, chamado Caronetas.

Desde 2008, a TAM desenvolve iniciativas de economia
de combustivel relacionadas a reducao do peso das
aeronaves, incentivando a tripula¢ao a levar menos

bagagem em viagens curtas, e medidas de economia

de energia em escalas e conexdes em aeroportos.

Em conformidade com o compromisso do Grupo de fazer
uma gestao adequada dos impactos, a LAN também
assumiu o objetivo de neutralizar o impacto de todas as
suas operacoes terrestres até 2020. Esta medida é feita por
meio da aquisicao de créditos certificados de sequestro de
carbono. Em 2012, a LAN Peru conseguiu atingir um impacto
zero no pais, neutralizando as toneladas de CO, emitidas
pela empresa no ambito local por meio da compra de bonus
de certificados de sequestro de carbono de um projeto de
reflorestamento com espécies nativas na floresta amazonica

do Peru, da companhia Bosques Amazo6nicos (BAM).
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EMISSOES POR ESCOPO - LATAM (2013) MODERNIZA(;AO DA FROTA E EMISSOES DE CO2 LAN [G4-EN18]
[G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17] —
— Escopo1
/ 85
%
[0)
} 0,5% Escopo 2 e Escopo 3 75
70
65
Nivel de emissdes ®= Tempo médio de uso
(kgCO, / 100RTK) 60 (anos)

2009 2010 2011 2012 2013

Emissoes de NOx, SOx ~ ~ Transparéncia
~~N\ ~~N\

e gases refrigerantes ~ ~
LAN (KG) TAM (KG)

HCFC22 1.163 HCFC22 O , _~
Desde 2010, a LAN divulga seus resultados de emissoes ao

HCF-12 5 1 1 HCFC-141 b 1 1 7 ) 6 CDP (Carbon Disclosure Project), uma organizacdo sem fins
HFC-32 1 1 R-22 2 . 7 6 5’ 6 lucrativos que tem como objetivo incentivar as empresas

a comunicar suas emissoes e tomar medidas para reduzi-

[G4-EN20, G4-EN21]

Além das emissoes de CO, (di6xido de carbono), também
impactam a camada de 0z6nio os 6xidos de nitrogénio (NOx)

e os 0xidos de enxofre (SOx) emitidos durante o transporte de H FC'13 4d 3 O las. A companhia divulga os dados voluntariamente e se

carga e passageiros. compromete a melhorar o seu desempenho, de acordo
I al on-1301 3 5 O com o método de avaliacao do CDP.

Em 2013, a companhia emitiu um total de 2,7g NOx/100 Halon-1211 4 5
RTK e um total de 12,3g SOx/100 RTK. Também ha gases
refrigerantes HCFC (hidroclorofluorcarbonetos), com alto

potencial de contribuicao para o efeito estufa.
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ECOEFICIENCIA
E COMBUSTIVEIS

Além de programas para reduzir
0 consumo de energia em
nossas operacoes, buscamos
contribuir para a eficiéncia
energética do setor aéreo

Buscamos a eficiéncia das nossas operacoes de voo,
levando em conta a sustentabilidade do negécio e a
reducao dos impactos ambientais. Nossos projetos estao
centrados em trés pilares: a modernizacao da frota, que
nos permite operar com motores de melhor combustao,
reduzindo o consumo de combustivel e de emissoes;

a eficiéncia operacional, oferecendo treinamento a

60% do nosso pessoal de operagdes, manutencao e
administracao, a fim de impulsionar os resultados;

e a busca de uma utilizacao inteligente dos

combustiveis. [64-EN30]

Em 2013, obtivemos resultados positivos nos dois principais
projetos de eficiéncia do Grupo: Lean Fuel (LAN) e Smart
Fuel (TAM). Por meio destes programas, foi possivel

registrar uma economia total (LATAM) de 229.361 toneladas

de emissdes de CO, e uma significativa reducao de custos

com compra de combustivel. [G4-EN19, G4-EN6]

O programa Lean Fuel consiste em 17 iniciativas e acoes,
entres as quais otimizar as rotas e a velocidade de voo,
reduzir o peso desnecessario e distribui-lo de forma
adequada na aeronave, melhorar a lavagem dos motores

e garantir a renovacao da frota (melhor combustao dos
motores). Em 2013, isso gerou uma economia de 157.986
toneladas de CO,, na LAN. A economia total de combustivel

cresceu 3,42%. [G4-EN19, G4-EN6, G4-EN27]

Por outro lado, o Smart Fuel da TAM possibilitou uma
economia de 71.374 toneladas de CO.. Este projeto contém
14 iniciativas, tais como a reducao do uso do APU (Auxiliary

Power Unit) no solo, a realizacao das operacoes de

movimentacio de aeronaves no solo (taxeamento) com apenas

um motor e o uso de Standard Operating Procedures (POP). [Gs-
EN19, G4-EN6, G4-EN27]

Outro trabalho importante é a ampliacao do uso da capacidade
dos avides, com foco na ocupacao eficiente dos assentos
(passageiros) e belly (carga), o que impacta diretamente os

custos e os indicadores ambientais.

Aeronaves novas e modernas também significam uma reducao
no consumo e, consequentemente, nas emissoes (leia mais na
pag.16). Em 2013, chegaram os primeiros Boeing 787 Dreamliner
a empresa, parte do plano de uso de equipamentos e ativos
mais eficientes. Atualmente, podemos fazer calculos que nos
permitem estimar os beneficios das novas tecnologias aplicadas

as nossas aeronaves (veja quadro na pagina seguinte).
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Frota a servico da ecoeficiéncia

[G4-EC2, G4-EN27]

Nossas estimativas de reducao de emissoes
em funcao da renovacao da frota até 2019 sao:

NOSSA ESTRATEGIA CADEIA DE VALOR MEIO AMBIENTE CONTEUDO GRI

Consumo de combustiveis
e energia — LATAM (2013)

> Reducao de 12% no custo ASK (Available Seat Kilometer)

com 0s novos Boeing 787 Dreamliner

> Reducao de 17% no custo ATK (Available Tonne
Kilometers, medida de capacidade de passageiros
e de carga) com os novos Boeing 777 (em comparacao

com os Boeing 767)

> Reducao de 25% no custo AK com os novos Airbus 350

(em comparacao com o A330)

> 5% de aumento na eficiéncia de combustivel

com a instalacao de winglets (Boeing 767)

GLOSSARIO
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CARTA DE CREDITOS

VERIFICACAO

60.723.213 Wh

em energia elétrica

3.083 ke

de gases refrigerantes

4.734.304.462 "

de combustivel

(corresponde somente ao consumo de Jet Fuel)

CONSUMO DE ELETRICIDADE (KWH) 732X CONSUMO DE GASES REFRIGERANTES (KG) [G4-EN1, G4-EN3]
o ~~N\

LAN® 39.912.396 LAN 1.185,8

TAM 20.810.817 TAM 1.897,2

Total LATAM 60 723 213 Total LATAM 3 083 O
. . . )

@ CONSUMO DE COMBUSTIVEL** (L) [G4-EN1, G4-EN3]

LAN 2.230.866.529

TAM 2.474.295.000

* Dados ndo incluem Argentina e Equador.

Total LATAM 4.705.161.529

** Corresponde somente ao consumo de Jet Fuel.
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Biocombustivel] [64EC]

NOSSA ESTRATEGIA

CADEIA DE VALOR

A TAM foi a primeira companhia aérea na Ameérica Latina a
realizar um voo com biocombustivel, em 2011. O voo ocorreu
no Brasil, com decolagem e pouso no aeroporto do Galeao

(Rio de Janeiro), usando uma mescla de 6leo de pinhdao manso,
biomassa vegetal brasileira. A LAN, por sua vez, realizou o
primeiro voo comercial com biocombustivel na América do Sul
no Chile, em 2012. O Grupo também realizou voos em 2012 no
Chile, usando uma mescla de JET1 e camelina, e na Colémbia,

na rota Bogota-Cali, usando o mesmo insumo.

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI GLOSSARIO

As iniciativas fazem parte do entendimento do Grupo

sobre a importancia da aplicagao futura deste tipo de
tecnologia, um produto possivel a partir do mix de residuos
e/ou recursos biologicos naturais capaz de reduzir em até
80% as emissoes de CO, de um voo. Para contribuir para

a discussao sobre o assunto, a TAM faz parte da Abraba

(Alianca Brasileira para Biocombustiveis de Aviacao).

A realizacao de pesquisas sobre biocombustivel tem sido

4 74 D> O
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VERIFICACAO

amplamente discutida pelo setor com as entidades piiblicas

e privadas; como principais entraves para a implantacao
global desse insumo estao os altos custos de producao e a
necessidade de implanta-la em larga escala na América Latina
e em outros mercados, para garantir o abastecimento de rotina
das operacoes. Em 2030, esperamos contar com 0 uso e a

distribuicao generalizados desses combustiveis.
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RESIDUOS
E EFLUENTES

Em 2013, expandimos a
coleta seletiva, aumentamos
o percentual de reciclagem
dos materiais e avancamos
nas boas praticas em
tratamento de efluentes

A atuacao do Grupo LATAM Airlines na gestao de residuos
e efluentes tem como prioridades o controle, a disposicao
e o uso eficiente dos materiais descartados. Para realizar
nossas operacoes em terra ou no ar, necessitamos de
insumos diversos — como 6leos, combustiveis, pecas e
material de escritorio — que, quando descartados, podem

transformar-se em residuos perigosos e ndo perigosos.

A segunda categoria é a mais comum nas atividades

de alimentacao a bordo/catering e nos escritorios
administrativos e contempla papéis, garrafas PET, aluminio
e similares. Na LAN, existe um projeto de reciclagem que
inclui o recolhimento dos residuos gerados em todas as
operacoes, destinando-os a entidades ou empresas que

fazem seu descarte adequado ou reuso/reciclagem.

De acordo com os destinos que atendemos, tomamos

medidas para reduzir o impacto ambiental. Os voos da LAN
para a Ilha de Pascoa, por exemplo, nao geram residuos
localmente: todo o material a descartar é embarcado de volta
para Santiago, para proteger o ecossistema local. Em 2013, o
Grupo LATAM Airlines gerou um total de 2.707,9 toneladas de
residuos, entre perigosos e nao perigosos. (veja graficos na

pagina seguinte). [G4-EN23, G4-EN30]

A TAM possui o programa Coleta Seletiva a Bordo, disponivel
em alguns voos domésticos brasileiros, com carrinhos de
bordo adaptados com compartimentos para os descartes
organico e reciclavel. A acao, que passara por uma revisao

de processos em 2014, atende a uma norma de descarte de
residuos implantada pela Empresa Brasileira de Infraestrutura
Aeroportuaria (Infraero) no Aeroporto de Congonhas, em

Sao Paulo. O material reciclavel correspondente a cerca

de 85% dos residuos coletados a bordo.

Em boa parte das operacoes do Grupo LATAM Airlines ha
conjuntos de coletores para cada tipo de residuo (papel,
plastico, metal, nao reciclavel etc.). Na base do negocio de
carga em Miami, a LAN possui um sistema de compactacao
de residuos plasticos para melhorar o processo de reciclagem.
Em parceria com fornecedores especializados, também

estamos reciclando os uniformes das equipes.

Sobre os residuos considerados perigosos, mais frequentes
nas atividades de manutencao das aeronaves que realizamos
nos hangares, centros de manutencao e na unidade TAM
MRO, sao considerados solventes e detergentes usados,
baterias, recipientes de 6leo e querosene, lJampadas
fluorescentes, combustiveis contaminados e lodo.

Para tais materiais, realizamos reciclagem, destinacao

a aterros sanitarios e incineracao.
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Agua e efluentes [G4-ENS] As melhores praticas de gestao de efluentes sao da
A gestdao de recursos hidricos captados para a operacao e unidade TAM MRO, em Sao Carlos, onde tratamos residuos
dos efluentes lancados sobre corpos dagua ainda é um dos industriais e organicos e realizamos o monitoramento

principais desafios para o Grupo LATAM Airlines. Em 2013, a ambiental de aguas superficiais e subterraneas locais.
Geréncia de Meio Ambiente da LAN realizou um estudo cujo O desafio de destinar corretamente os diversos tipos de
diagnostico mostra que a agua residual da lavagem de motores residuos e agua utilizada em nossas operacoes se estende
nao tem carater perigoso e, portanto, podera ser reaproveitada aos nossos fornecedores — que, desde 2013, sao estimulados
em outras atividades. Essa agua, que era coletada por uma a desenvolver as melhores praticas por meio de nossa
empresa especializada passou a ser reutilizada. Durante o Politica de Compras.

mesmo ano, o consumo de agua na LAN (sem considerar

Argentina e Miami) foi reduzido em 6,65%, resultado das

melhorias nas operacoes.

Residuos - GERACAO DE RESIDUOS TOTAL DE RESIDUOS (PERIGOSOS )
Grupo LATAM Airlines PERIGOSOS (TON.) E NAO PERIGOSOS) (TON.) CONSUMO DE AGUA (M?)

[G4-EN23]
s LAN 452,86 LAN 1496,79 LAN 182.753

2 . 7 O 7, 8 Total LATAM 2.707,81 Total LATAM 229.099

toneladas de residuos geradas em 2013 GERACAO DE RESIDUOS
NAO PERIGOSOS (TON.)

1043,93454
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RUIDOE
QUALIDADE DO AR

Além de cumprir diferentes
regulacoes de emissao de ruido,
temos como desafio buscar
tecnologias para reduzir nosso
impacto acustico e atmosférico

As iniciativas que contribuem para a reducao de ruido e
melhoria da qualidade do ar nos arredores de aeroportos
se concentram na compra de aeronaves menos poluentes,
no planejamento de rotas e na busca por formas de

movimentar os avides gerando o menor impacto possivel

— desde as operacoes de decolagem e aterrissagem até as

manobras para manutencao. Uma dessas manobras é o
one engine taxi, que permite a realizacao das operacoes em

hangares e aeroportos com apenas um motor.

Nas operacoes da LAN Cargo, a tecnologia dos motores
atuais também reduziu o impacto na contaminacao
acustica. Quanto as aeronaves mais modernas, que emitem
menos ruido, o resultado é especialmente relevante em
aeroportos de trafego intenso situados dentro das areas
urbanas de grandes cidades, como os de Congonhas (Sao
Paulo), Santos Dumont (Rio de Janeiro) e Newark (nos

arredores de Nova lorque).

Como parte de nosso trabalho de gestao de riscos e

planejamento, realizamos, nos altimos dois anos, uma

analise minuciosa da legislacao aplicavel sobre os temas
de ruido e qualidade do ar nos mercados em que operamos.
Toda a frota da LAN cumpre com o padrao Chapter IV, o
melhor certificado de seguranca hoje existente, segundo

a International Civil Aviation (ICAO). Os esforcos para
modernizar a frota tém sido de grande importancia,

uma vez que os novos Boeing 787-800 contribuem para

a reducao da poluicao sonora e reduzem a sua area de

alcance. [G42, G4-46, G4-EN27, G4-S02]

Em 2013, o Grupo continuou seu projeto de modernizacao
da frota de Airbus A320 com a aquisicao de Sharklets,
dispositivos de tecnologia avancada que sao instalados nas
asas para reduzir a resisténcia aerodinamica. Isso garante
uma capacidade de decolagem mais eficiente, alcancando
uma maior eficiéncia na utilizacao de combustivel e
reduzindo tanto as emissdes de CO, (cerca de 4%) quanto
as de ruido. Em abril de 2013, a companhia recebeu os
primeiros Airbus 320 equipados com Sharklets, do total de
mais de 100 aeronaves com essa tecnologia que a empresa

recebera até 2017. [G4-EN27, G4-SO2]

A companhia reforca o cumprimento dos regulamentos

sobre emissoes de ruido nos lugares em que opera:

> Brasil: Regulamento 121, da Agéncia Nacional de Aviacao
Civil do Brasil (ANAC).

> Estados Unidos: Airport Noise and Capacity Act 1990
(ANCA), da Federal Aviation Administration (FAA).

> Colombia: Atualmente, existe uma permissao de voar
apenas para aeronaves acima da categoria 3 de limite de

ruido — critério atendido pelo Grupo.

> Argentina: No pais, é cumprida a categoria 3 de permissao,
de acordo com o capitulo 91.805 das Regulaciones

Argentinas de Aviacion Civil.

> Chile: Nao ha restricbes ou regulamentacao vigente; no
entanto, a LAN segue a mesma regulamentacao de voo
para aeronaves classificadas na categoria 3 ou superior,

em relacao a ruido.
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Acoes para reducao de impactos
[G4-EC2, G4-EN27]

> SOP (Standard Operating
Procedures)

Em continua revisao, esta norma operacional garante a
implementacao dos melhores procedimentos em termos

ambientais, operacionais, de seguranca e de eficiéncia.

> One engine taxi

Técnica que permite que a circulacao de aeronaves no
aeroporto seja feita com apenas um motor, reduzindo o

consumo de combustivel e as emissoes.

> Minimizacao do uso de APU
(Auxiliar Power Unit)

Com melhorias na infraestrutura para o apoio em solo, é
possivel reduzir o uso do equipamento, com resultados
positivos de economia de combustivel.

> Lavagem de motores (turbinas)

Por meio de um programa de manutencao frequente,

podemos reduzir as emissoes de particulas na operacao.

> Uso de veiculos elétricos

Essa medida ajuda a reduzir o consumo de combustivel
e contribuir para a melhoria da qualidade do ar local,
reduzindo, ainda, os niveis de ruido. Desde 2010,
possuimos equipamentos elétricos para as

atividades de apoio em solo nas nossas

instalacdes no Chile e em Miami.

Sistema de voo RNP (RNAV)

Este sistema permite otimizar as rotas das aeronaves,
reduzir a poluicao sonora e controlar as emissoes

de gases nos processos anteriores a aterrissagem

em areas de baixa visibilidade e/ou nebulosidade
constante, permitindo que o processo seja mais

amigavel com o meio ambiente local.

COBERTURA DE DADOS AMBIENTAIS POR PAis (6420, G4-21]

. L. . . . . Total geral
Tipo Detalhamento Coldmbia Argentina Chile Peru Miami Equador  Brasil (ajustado por RTK)
combu.s.tivel.de Jet Fuel 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% |100%
operacdes aéreas

Diesel 100% 0% 100% 100% 100% 0% 0% 47%

. Gas Natural 100% 0% 100% 100% 100% 0% 0% 47%

Combustivel
de fontes fixas :

Gasolina 100% 0% 100% 100% 100% 0% 0% 47%

GLP 100% 0% 100% 100% 100% 0% 0% 47%

Diesel 58% 100% 83% 92% 100% 50% 0% 47%
Combustivel | .. olina 100% 100% 91% 92% 100% 63% 0% 50%
de fontes mdveis

GLP 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% 53%
ek HCFC-22 100% 0% 100% 100% | 100% 0% 100% | 93%
Refrigerantes
COBUS em outras " % 3 % % a o "
companhias Jet Fuel 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100%
Eletricidade Eletricidade 97% 0% 100% 13% 100% 0% 100% | 84%
Agua Agua 100% 0% 100% 15% 0% 31% 0% 24%
RESIdUO.S RES.Id uos Ndo 100% 0% 100% 100% 0% 0% 100% 79%
Nao Perigosos Perigosos
Residuos Residuos o o o o o o o o
Perigosos Perigosos 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% |100%
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CONTEUDO GRI

INDICE REMISSIVO

Neste Relatorio de
Sustentabilidade, sao
respondidos indicadores
socioambientais em varios
aspectos, de acordo com

a versao G4 das Diretrizes GRI
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Descricdo Omissdo Global Verificacdo Pagina/resposta Descricdo Omissdo Verificacdo Pagina/resposta
s Compact externa & P s Compact externa g p
CONTEUDO GERAL Aspectos materiais e limites
Estratégia e analise Lista das institui¢des incluidas nas Os indicadores GRI ndo contém informacdes
Gu-1 demonstragdes financeiras consolidadas da Sim sobre o Multiplus S.A., TAM Paraguai ou dos
G41 Mensagem da alta administracdo Sim 4,5,6,7 417 organizacdo e outros documentos equivalentes escritorios de Negocios Internacionais que
- que ndo constam no relatorio ndo estdo nos home markets.
) Descricdo dos principais impactos, . ) I . .
Gy-2 riscos e oportunidades Sim 4,5,6,7,17 G418 Processo de definicdo de contetdo Sim 7,28
G419 Lista dos temas materiais Sim 28,29
Perfil organizacional
Materialidade e limites de cada aspecto -
G4-20 N Sim 28,29
G43 | Nome daOrganizacdo Sim 9 dentro da organizacdo
G4-4 | Principais marcas, produtos e/ou servigos Sim 9,11 Gy21 | Materialidade e limites de cada aspecto Sim 28, 29
foradaorganizacdo ’
G4-5 Localiza¢do da sede da organizagdo Sim 9 i
Guaz Reformulagdes de informacdes Sim
4 fornecidas em relatérios anteriores . N -
Este é o primeiro relatério do Grupo
) Paises em que a organizacdo opera e em que . o LATAM Airlines; portanto, ndo ha reformulacdo
G4-6 suas principais operacdes estdo localizadas Sim 9 Mudancas significativas no escopo . de dados ou limite.
G423 e cobertura de cada aspecto em Sim
comparacdo com relatérios anteriores
Gy-7 Tipo e natureza juridica da propriedade Sim 9 Engajamento de grupos de interesse
G4-8 Mercados de atuacdo Sim 9,11 - )
Gua Relagdo de grupos de interesse Sim 28, 30-62
. . 424 engajados pela organizacdo ’
G4-9 Escala da organizacdo Sim 9,11,12
] o ) i Base para a identificacdo e selecdo dos grupos . _
G4‘10 Perﬁldos empregados PrlnCIpI06 S|m 40 G4 25 deinteresse com os quais se engajar. Slm 28’ 30 62
) Percentual de empregados cobertos por S : } Abordagens para o engajamento . i
G4 acordos coletivos Principio3 | Sim 38 G426 dos grupos de interesse Sim 28,3062
) Descricdo da cadeia de suprimento da . i} Principais temas e preocupacdes levantados por . _
G2 organizacdo Sim 58 Ga-a7 meio do engajamento dos grupos de interesse Sim 28,3062
Mudancas no tamanho, estrutura, propriedade Perfil do relatorio
G413 | deacgdes ou da cadeia de suprimentos da Sim Ndo houve mudancas significativas em 2013. , . .
organizacio G428 Periodo coberto pelo relatério Sim Este € o primeiro relatério integrado
’ do Grupo LATAM Airlines. O tltimo relatério de
G o ) . LAN é de 2012, e 0 mais recente da TAM se refere
Todos os servicos do Grupo LATAM Airlines , incluindo 429 Data do relatdrio anterior Sim aos anos de 2011 e 2012.
rotas, itinerarios e atividades de manutencdo e ] ] ) ]
programas de fidelidade, sio desenvolvidos de acordo G4-30 Ciclo de apresentacgdo de relatérios Sim O relatério serd apresentado anualmente.
Gu-1 Explicacdo de se e como a organizagdo Sim com a legislacdo aplicavel e sdo considerados os o .
414 aplica o principio da precaucdo potenciais riscos e impactos que podem ter para os G431 Ponto de contato sobre o relatério Sim 7
consumidores e a sociedade. No entanto, a empresa Opcio d licacio de diretri
ndo adota formalmente o principio da precaucdo no G432 pcdo de aplicacdo de diretrizes Sim 7
planejamento dos seus negécios. GRI e localizacdo de indice GRI
Politica e pratica da organizacdo .
Cartas, principios ou outras iniciativas - . L. G433 lac3io 3 ificaca te Sim 7,84 e 85
i i . : O Grupo LATAM Airlines é signatario do Pacto Global com relacdo d verificacdo externa
Gy-15 deserjvo.IV|das externamente de carater Sim da Organizacio das Nacdes Unidas.
econdmico, ambiental e social Governanca
G4-16 ﬁ;;tilocrllz?fﬁ?]fen:n?csigﬁ:éoes &/ou organismos Sim 56,57, 65 G434 Estrutura de governanca da organizacdo Sim 13, 14, 15
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Descricdo Omissdo Global Verificacdo Pagina/resposta Descricdo Omissdo Global Verificacdo externa Pagina/resposta
4 Compact externa s Compact
Etica e integridade Agua
i Valores, principios, normas S . i - -
Gy-56 e regras da organizacio Principio 10 Sim 14,17,58, 66 G4-DMA Abordagem de Gestdo Ndo 68,73
CONTEUDO ESPECIFICO
Categoria econdmica G4-EN8 Captagdo de dgua de acordo com a fonte Principio 7,8 Sim 68,76
Desempenho econdmico
G4-DMA | Abordagem de Gestdo N&do 25 Emissdes
- Valor econmico direto i G4-DMA | Abordagem de Gestdo Ndo 67,68,70,71
G4-EC1 gerado e distribuido Sim 25 4 8 708707
Riscos e oportunidades para G4-EN15 Emissdes diretas de gases de efeito estufa Principio 7,8 Sim 70,71
G4-EC2 as atividades da organizacdo Principio 7 Sim 57,65, 66,67,73,74,78
decorrentes das mudangas climaticas G4-EN16 Emissdes indiretas de gases de efeito Principio 7, 8 Sim 20,71
Gu-EC Ajudas financeiras recebidas sim 6 estufaao gerar energia ' '
e de entidades governamentais i Outras emissdes diretas de gases
Presenca no mercado G4-EN17 de efeito estufa Principio7, 8 sim 70,71
G4-DMA | Abordagem de Gestdo N&do 39 Intensidade das emissdes atuais S '
G4-EN18 de gases de efeito estufa Principio 8 Sim 67,68, 70,71
G4-EC6 Contratacdo local Principio 6 Sim 39
B Reducdo das emissdes de gases S )
Impactos econdmicos indiretos G4-EN19 | 4 oteito estufa Principio 8,9 Sim 67,68, 70,71
G4-DMA | Abordagem de Gestio Nio 8,51, 52, 54, 58, 60 B Emissdes de substancias que destroem a S .
4 g 48,51,52,54,5 G4-EN20 camada de 0z6nio Principio 7, 8 Sim 71
Impacto de investimentos em NOX. SO . .
G4-EC infraestrutura oferecidos para Sim 48,51, 54 B X, 5UX y otras emisiones i ;
o beneficio publico ’ GaEN21 | 3y mostéricas significativas Principio7, 8 3im 71
G4-EC8 Impactos econémicos indiretos Sim 52,58, 60 Efluentes e residuos
significativos
Praticas de compras G4-DMA | Abordagem de Gestdo Ndo 68, 75,76
G4-DMA | Abordagem de Gestdo Ndo 58 3 Peso total de residuos, por tipo S .
G4-EN23 e método de tratamento Principio 8 Sim 68, 75,76
) Politicas, praticas e proporcdo de )
G4-EC9 gastos com fornecedores locais Sim 58 Produtos e Servicos
Categoria ambiental G4-DMA Abordagem de Gestdo Ndo 32,76,77,78
Materiais
i Grau de mitigacdo dos impactos ambientais S .
G4-DMA Abordagem de Gestdo Ndo 67,73 G4-EN27 dos produtos e servigos Principio7, 8 Sim 32,76,77,78
G4-EN1 Materiais por peso ou volume Principio 7 Sim 67,73 Transportes
Energia
G4-DMA Abordagem de Gestdo Ndo 67,72, 75
G4-DMA Abordagem de Gestdo Nédo 68,72,73
} : - L N Impactos ambientais significativos
G4-EN3 Consumo de energia na organizagdo Principio7,8 | Sim 72 G4-EN30 | referentes a transporte de Principio 8 Sim 67,72, 75
G4-EN6 Reducdo do consumo de energia Principio 8,9 | Sim 68,73 produtos e funcionarios
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- — Global Verificacdo . s — Global Verificacdo .
Descricdo Omissdo Compact externa Pagina/resposta Descricdo Omissdo Compact externa Pagina/resposta
Categoria social — praticas trabalhistas e trabalho digno Avaliacdo do impacto social dos fornecedores
Emprego G4-DMA | Abordagem de Gestdo Nédo 59
G4-DMA Abordagem de Gestdo Ndo 41, 4t Percentual de novos fornecedores que gls(f)ohrgg\c/:dC(;LzesrLlocfsS;;:)ilZﬁsg?igrséile()gio
Gy-LA1 ;\lum.ero,e.taxa.dg contratagdes e rotatividade media de Principio6 | sim 4 G4-S09 folrarn exadmmadps con; baselnlos critérios Sim fornecedores atuais da companhia foram
uncionarios, dividido por faixa etdria, género e regido relacionados ao impacto socia avaliados ao longo do ano.
Beneficios sociais para os funciondrios em tempo integral Impactos negativos significativos e potenciais
G4-LA2 que ndo sdo oferecidos para os funciondrios temporarios Sim bt G4-SO10 | paraasociedade na cadeia Sim 59
ou atempo parcial, por operagdes significativas de suprimentos e as medidas tomadas
Saude e seguranca trabalhista Mecanismos de reclamacdo por impacto social
G4-DMA | Abordagem de Gestdo Ndo 45 G4DMA | Abordagem de Gestdo No
Tipo e taxa de lesdes, doencas ocupacionais, dias N3o foram informados dados de 2011 e 2012.
G4-LA6 perdidos, faltas e niimero de vitimas mortais Sim 45 ¢ g | B bre 0Os dados de 2013 sdo confidenciais quanto ao
relacionadas ao trabalho por regido e sexo umero de reclamacdes sobre impactos ¥ 5
Trabalhadores cuja profissdo tem uma alta incidéncia ou . G4-S011 Zorgsa(ﬁv?g:sfo;?nrqningzermtjc(jaansilsﬁgsrii(rj;sais Ndo Bg(rineeéosgfirnefcol?gaaéggsp.o,\lromeeniE)agg%ezstf:lsos
G4-LA7 ; Sim 45 p telefénica, do nosso site, por fax, carta, érgdos
risco de doenca de reclamacdo = eai ;
: de regulacdo do setor ou direitos do consumidor,
Treinamento e educacdo ou mesmo por meio da imprensa e redes sociais.
G4-DMA  |Abordagem de Gestdo Ndo 39, 42 Categoria social - responsabilidade sobre produtos
G4-LA9 Média de horas de treinamento por ano, por funciondrio Principio 6 Sim 42 Saude e seguranca do cliente
G4-LA10 Programas para gestao de competéncias Sim 42 G4-DMA | Abordagem de Gestdo Ndo 37
e formacdo continua )
— : Percentual de categorias de produtos e
Percentual de funcionarios que recebem avaliacdes G4-PR1 servicos significativos cujos impactos em Sim 37
G4-LA11 de desempenho e de desenvolvimento profissional Principio 6 Sim 39 matéria de salde e seguranca foram avaliadas
regularmente . .
- - — Incidentes decorrentes de descumprimento
Categoria social — direitos humanos G4-PR2 de regulamentos ou cédigos voluntarios Sim Aorganizacdo ndo identificou nenhum caso
Praticas de Seguranca relaugnados aos impactos dos produtos de descumprimento.
5 e servicos na salde e da seguranca
G4-DMA Abordagem de Gestdo Ndo 43 Etiquetagem de produtos e servigos
Percentagem do pessoal de seguranca que recebeu i ~ ~
G4-HR7 treinamento sobre as politicas ou os procedimentos Principio 1 Sim 43 G4DMA | Abordagem de Gestdo Ndo 34,39
da organizacdo em matéria de direitos humanos G4-PR5 Satisfacdo dos clientes Sim 34,39
Categoria social — sociedade Comunicacdes de Marketing
Comunidades locais G4-DMA | Abordagem de Gestdo Dado confidencial Ndo N&o reportado
G4-DMA | Abordagem de Gestdo Nédo 47,48, 50, 53, 54,59, 77 Descumprimento de regulamentos ou c6digos
Percentual de centros em que foram implementados G4-PR7 \r/;JEIltrJl?etSLlos relativos as comunicacdes de Dado confidencial Ndo As informacdes deste indicador sdo confidenciais.
G4-S0O1 programas de desenvolvimento, avaliacdes de impacto Principio1 Sim 48, 50, 54 g
e participacdo da comunidade local Privacidade dos clientes
) Operacdes com impactos negativos significativos, ce : G4-DMA | Abordagem de Gestdo Dado confidencial N&do N&o reportado
G4-502 potenciais ou reais sobre as comunidades locais Principio 1 Sim 47,53,59,77 Recl - b olacio da privacidad
i eclamacdes sobre a violacdo da privacidade e ) ) ~ . ~ - - ) o
Cumprimento de Regulamentos G4-PR8 vazamento de dados de clientes Dado confidencial Ndo As informacdes deste indicador sdo confidenciais.
G4-DMA | Abordagem de Gestdo Dado confidencial Nédo Ndo reportado Cumprimento de Regulamentos
Valor monetario das mu'lt_as significativas e nimero ) ) B As informacdes deste G4-DMA | Abordagem de Gestdo Dado confidencial Ndo Ndo reportado
G4-S08 de punicdes ndo monetdrias por descumprimento da Dado confidencial Ndo S % . - . i
legislacdo e regulamentos indicador sdo confidenciais. Multas significativas por descumprimento
G4-PRog de regulamentos e legislacdo relativos ao Dado confidencial Ndo As informacdes deste indicador sdo confidenciais.

fornecimento e uso de produtos e servicos
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Home markets
Mercados nos quais o Grupo LATAM Airlines possui
operacao direta (Chile, Brasil, Peru, Colombia, Equador,

Argentina e Paraguai)

Hubs
Grandes centros de operacao (aeroportos),

onde se concentram as saidas de um pais para outro

Compliance
Procedimentos e normas relativos ao cumprimento

de praticas corporativas

Catering

Servicos de alimentacao

Agéncia de classificacao de risco
Avaliam a solvéncia das organizacoes que emitem

acoes nos mercados publicos

American Depositary Receipt
(ADR)/Brazilian Depositary Receipt (BDR)
Papéis emitidos e negociados nos Estados Unidos

e no Brasil

Sinergias
Valor economizado em funcao do processo
de associacao entre a LAN e a TAM (ganhos

com a integracao das operacoes)

Slots
Espacos de ocupacao em areas aeroportuarias

autorizados para uso das companhias aéreas

Belly
Espaco interno das aeronaves de transporte de

passageiros destinado a acomodacao de carga
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C A RTA D E Senor
~ B Ardi
V E RI F I C AC AO Direr:t)or rclelt;elaciones Corporativas
P t
INDEPENDENTE
A D t id ion:
D O RE LATO RI O D E Hznizzsr;:;;r:; lzr:::ic;rilén de los siguientes aspectos del
Reporte de Sostenibilidad 2013 de LATAM:
SUSTENTABILIDADE
Alcance
2 O 1 3 LATAM Revision de seguridad limitada de la adaptacion de los

contenidos e indicadores del Reporte de Sostenibilidad

2013 con lo establecido en la Guia para la elaboracion de
Memorias de Sustentabilidad GRI en su version G4 en
cuanto al perfil de la organizacién e indicadores materiales
surgidos del proceso de materialidad realizado por la
compaiia en torno a los criterios establecidos en la guia

GRI-Gy, relacionados a las dimensiones Econoémica, Social

y Ambiental.
]
De I o I tte ® Estandares vy procesos de verificacién
Risk Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con la
E?Sa;o Norte 407 Internacional Standard on Assurance Engagements Other
1SO
Las Condes, Santiago than Audits or Reviews of Historical Financial Information
chil . . o
FO:] g; (56-2) 729 8281 (ISAE 3000) emitida por el International Auditing and
Fax: (56-2) 374 9190 Assurance Standard Board (IAASB) de la International

e-mail: riskchile@deloitte.com
www.deloitte.cl Federation of Accounts (IFAC)

Nuestro trabajo de revisiéon ha consistido en la formulacién
de preguntas a diversas unidades y gerencias de LATAM que
se han visto involucradas en el proceso de realizacion de
este reporte, asi como en la aplicacion de procedimientos
analiticos y pruebas de revision que se describen a
continuacion.
> Reunion con el Director de Relaciones Corporativas, Sr.
Bruno Ardito.
V Reuni6n con la Jefa de Responsabilidad Social Corporativa,
Srta. Maria Loreto Silva.
V Reunion con el equipo que lider6 el proceso de materialidad.
V Reuniones con el equipo de la consultora externa
responsable de la elaboracion del Reporte de Sostenibilidad
2013 para conocer los principios, sistemas y enfoques de
gestion aplicados.
V Analisis de la adaptacion de los contenidos del Reporte de
Sostenibilidad 2013 a los recomendados en la Guia GRI-G4 y
comprobacion que los indicadores verificados incluidos en
este Reporte se corresponden con los protocolos establecidos
por dicho estandar y que se justifican los indicadores no
aplicables o no materiales.
V Comprobacion, mediante pruebas de revision de la
informacion cuantitativa y cualitativa correspondiente a los
indicadores GRI G4 incluida en el Reporte de Sostenibilidad
2013y su adecuada compilacion a partir de los datos

suministrados por las fuentes de informacion de LATAM.




GRUPO LATAM AIRLINES RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2013

<

8s D> O

INTRODUCAO

A COMPANHIA

NOSSA ESTRATEGIA CADEIA DE VALOR

MEIO AMBIENTE

CONTEUDO GRI GLOSSARIO CARTA DE

VERIFICACAO

CREDITOS

INFORMACOES
CORPORATIVAS

Conclusiones

El proceso de verificacion se realiz6 en base a los
indicadores establecidos a partir del proceso de
materialidad realizado por la empresa. Una vez
identificados, priorizados y validados los indicadores
fueron incluidos en el reporte. Los indicadores reportados

y verificados, se sefialan en la siguiente tabla:

GRI G4
Contenidos Basicos Generales

[G4-1] [G4-2] [G4-3] [Ga-4] [G4-5] [G4-6] [G4-7] [G4-8]
[G4-9] [G4-10] [Gy-11] [G4-12] [G4-13] [Gy4-14] [G4-15]

[G4-16] [G4-17] [G4-18] [G4-19] [G4-20] [G4-21] [G4-22]
[G4-23] [G4-24] [G4-25] [G4-26] [G4-27] [G4-28] [G4-29]
[G4-30] [G4-31] [G4-32] [G4-33] [G4-34] [G4-56]

Contenidos Basicos Especificos

[G4-EC1] [G4-EC2] [G4-EC4] [G4-EC6] [G4- EC7] [G4- EC8]
[G4- EC9] [G4-EN1] [G4-EN3] [G4-EN6] [G4-EN8] [G4-EN1s]
[G4-EN16] [G4-EN17] [G4-EN18] [G4-EN19] [G4-EN20]
[G4-EN21] [G4-EN23] [G4-EN27] [G4-EN30] [G4-LA1]
[G4-LA2] [G4-LA6] [G4-LA7] [G4-LA9g] [G4-LA10] [G4-LA11]
[G4-SO1] [G4-SO2] [G4-SO9] [G4-SO10] [G4-HR7] [G4-PR1]
[G4-PR2] [G4-PR5]

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 2013 de LATAM no ha
sido elaborado de acuerdo con la Guia para la elaboracién de
Reportes de Sustentabilidad del Global Reporting Initiative

en su version G4 en los aspectos sefialados en el alcance.

Informe de Mejoras

Adicionalmente, se presenta a la empresa un informe de
oportunidades de mejoras orientadas a reforzar aspectos
de gestion y la capacidad de reporte de su desempeifio en

materia de sustentabilidad.

Responsabilidades de la Direccion
de LATAM v de Deloitte

> La preparacion del Reporte de Sostenibilidad 2013, asi como

el contenido del mismo es responsabilidad de LATAM, la
que ademas es responsable de definir, adaptar y mantener
los sistemas 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
validas para la Giltima version de Reporte en nuestro poder,
recibida con fecha 27/05/2014.
> El alcance de una revision de seguridad limitada es ¢
sustancialmente inferior al de una auditoria o revision Fernando Gaziano.
de seguridad razonable, por lo que no proporcionamos Socio
opinion de auditoria sobre el Reporte de Sostenibilidad

2013 de LATAM Mayo 28, 2014
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