Resumo de assistencia
aos familiares das vitimas
— humeros gerais

Sao Paulo, 27 de maio de 2010




Assisténcia aos familiares das vitimas
do voo 3054 (1/5) Status 27/05/10

Assisténcia prestada | Detalhamento

Indenizacoes
Acordos firmados para indenizagdes finais e Acordos fechados de 192 vitimas

Disponibilizagao de telefone 0800 para dividas e © 4-431 atendimentos telefonicos
agendamentos e 154 pessoas contatadas pela seguradora para
agendamentos

Atendimentos nos postos do seguro e 248 atendimentos




Assisténcia aos familiares das vitimas
do voo 3054 (2/5) Status 27/05/10

Assisténcia prestada | Detalhamento
Apoio aos
tamiliares Concessao de passagens aéreas e 7.385 passagens emitidas - voos TAM
Apoio ge.ral (Hospedagem, alimentacéo, telefone, Aproximadamente R$ 16,2 milhdes
lavanderia etc)
Reembolso de despesas gerais e Aproximadamente R$ 1,3 milhdao em despesas
Atendimento psicolégico e 50.552 horas de atendimento
e 676 pessoas atendidas por reeembolso ou por
Concessao de planos de saude meio de planos de saude concedidos, com
validade até 1° outubro de 2009
Voluntarios
PEACE e 800 voluntarios treinados (PEACE/TAM)

funcionarios da  Apoio de voluntarios treinados do PEACE
( P e 314 voluntarios ativados (PEACE/TAM)




Assisténcia aos familiares das vitimas
do voo 3054 (3/5) Status 27/05/10

Assisténcia prestada | Detalhamento

Apoio ao IML e 250 amostras coletadas (Sao Paulo, Brasilia, Porto

Alegre, Fortaleza e exterior)

e Aparelhos portateis de raio-X

Apoio na coleta de DNA

e Processadoras de filme de raio-X

e Reveladora / processadora automatica MX2
Aluguel e apoio na concessao de equipamentos e

operadores de raio-X e Biombos de chumbo

e Operadores e assistentes
e Chassis ecrans
e Tomograficos

Assisténcia
funeraria Contratagdo de empresa de servigos funerarios e 195 vitimas tiveram funeral (194 envolvidas no
(traslado terrestre, flores, embalsamento, jazigo) acidente e 1 parente )
Apoio em e Trabalho de recuperacao concluido pela BMS (que
recuperacao de atuou no World Trade Center ap6s o 11/09)
pertences :
Servigo de recuperagéo de pertences e 1.828 envelopes com pertences pessoais foram

entregues ao 27° Distrito Policial de Sao Paulo, em
07/03/2008, para serem entregues aos familiares
de acordo com determinag&o da autoridade policial




Assisténcia aos familiares das vitimas
do voo 3054 (4/5) Status 27/05/10

Assisténcia prestada | Detalhamento

Comunicacao com o c cados d i de i q e 60 notas de esclarecimento
publico em geral omunicados da assessoria de Imprensa aa e 68 atualizacdes lista de identificados IML

TAM e 128 comunicados

e 0800 - XXXXX (especial para os familiares) julho/07 a
maio/10 — 29.367 ligacdes

e 0800 - XXXXX (especial para a emergéncia) julho/07
a maio/10 — 201.995 ligacdes

e 5582 - XXXX internacional (a cobrar internacional)
julho/07 a maio/2010 — 1.438 ligacoes

0800 para comunicacao publica

Comunicacao com e 3 acles de contato telefénico ativo (139 pessoas em
os familiares Acdes de contato telefénicos ativos 24/07/07;121 pessoas em 31/07/07; 53 pessoas em
13/08/07)

e 153 cartas enviadas
e 285 telegramas enviados

Acessos ao website de relacionamento comos @ 155 familias acessaram (de 6/8/07 a 27/05/10)
parentes das vitimas e 1.518 webhits (de 6/08/07 a 2705/10)

Reunides com a administracdo da TAM e 18 reunides




Assisténcia aos familiares das vitimas

do voo 3054 - Termo de Compromisso (5/5)

Status 27/05/10

Assinado em 19 de setembro de 2007 pela TAM com autoridades e orgdos do Sistema de Defesa
do Consumidor relacionados a sequir:

Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo
Ministério Publico do Estado de Sao Paulo
Secretaria de Justica e Defesa da Cidadania

Fundacao Procon

Resumo:
Iniciativa inédita
Documento ratificou e formalizou a assisténcia prestada pela TAM, entre elas:

Concessao de plano de saude da Amil ou Unimed, a escolha do familiar, valido até 12 de outubro de 2009,
beneficiando cénjuges, filhos, pais e irmaos das vitimas, além de companheiros (as) que apresentem decisao
judicial reconhecendo a unido estavel;

Reembolso de despesas comprovadas com atendimento psicoldgico realizado fora do plano de saude e das
instituicoes especializadas contratadas pela TAM, valido até 1° de outubro de 2009 (prorrogavel por justificado
diagnostico);

Pagamento de passagens aéreas, traslado terrestre, alimentacao e hotel para que os familiares possam
participar de reuniées convocadas pelas autoridades competentes.




Resumode =
assistencia as vitimas —
comparativo assistencia

Internacional




AcoOes TAM versus padrao internacional de
assisténcia (1/3)

Comparativo preparado pela FEI Behavioral Health — 20/08/2007

Padrao internacional de assisténcia Resposta da TAM
Numero gratuito e Disponibilizagdo de 1 numero no pais de e 2 numeros disponibilizados — 1 para Brasil e outro
para informacoes operacao para o exterior
Traslados
e Traslado imediato (resposta inicial) e Traslado imediato (resposta inicial)
e Traslado ao funeral para os familiares das e Traslado de familiares das vitimas ao funeral

vitimas e Traslado para reunido de familiares




Acoes TAM versus padrao internacional de
assisténcia (2/3)

Comparativo preparado pela FEI Behavioral Health — 20/08/2007

Padrao internacional de assisténcia Resposta da TAM
Hospedagem (no
caso de
fatalidades) e Resposta inicial: hospedagem conforme
solicitacdes

e Resposta inicial: hospedagem por 7 a 10 dias
e Hospedagem fornecida para oficiais do governo

Apoio emergencial
aos familiares
(comida, roupas
etc.)

e Conforme solicitacdes e Conforme solicitacbes




Acoes TAM versus padrao internacional de
assisténcia (3/3)

Comparativo preparado pela FEI Behavioral Health — 25/08/2007

Padrao internacional de assisténcia Resposta da TAM

5 e Contratacao da Global BMS para recuperacao dos bens
Eecu%eraggg dos , Retorno de bens das vitimas _
ens das vitimas e Recuperacéo em coordenacdo com autoridades

e 2 anos de assisténcias médica e psicoldgica para

Auxilio saude para e 1 ano de auxilio psicoldgico para os familiares, conjuges e irmaos

os familiares familiares diretos e Cobertura estendida para todas as vitimas fatais e ndo
fatais que estavam no voo ou nao

Adiantamento de e Pagamento inicial como parte da

indenizacoes indenizagéo

e Montagem de postos de atendimento
Encontros com a

seguradora Sem referéncia e Disponibilizagdo de nimero para agendamento com a
seguradora
Website para e Disponibilizacdo de website seguro para parentes das

- e Sem referéncia "
familiares vitimas




