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Sote
Atento

Principales cifras financieras y no financieras

Perfil de la compahia
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Ingresos

l-Principales cifras financieras
v No financieras ?8818 2
4 ’

millones de dolares

102-7 £
(en millones de délares) 2018 2017 2016*
Ingresos 1.818,2 1.921,3 1.757,5
EBITDA 184,8 196,9 213,7
Beneficio neto 20,5 -13,9 116,346
Deuda financiera neta 326,2 344,55 340,9
Apalancamiento (Deuda neta / EBITDA ajustado) 1,8X 1,6x 1,5%

*Recalculados para excluir Marruecos tras la finalizacion de la actividad en el pais.
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Numerode
empleados

_“‘} \

< Sobre Atento <

2018 2017 2016*

Numero de empleados 153.038 151.817 151.601
Diversidad

-Hombres 35,25% 35,45% 34,5%

- Mujeres 64,75% 64,55% 65,5%

Horas de formacion totales (millones) 17,6%* 8,5 1,3

Tasa de rotacién mensual promedio* 6,2% 5,9% 6,3%

Tasa de ausentismo 8,68% 77% 8%

*Rotacion mensual promedio de personal de operaciones
**No incluye la formacion online en Brasil. De incluirse se elevaria a 64 millones de horas
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I e
la compania o o

Atento es lider en Latinoamérica
en servicios de gestion de
relaciones con los clientesy de
externalizacion de procesos

de negocio (CRM/BPO) y el
cuarto a nivel mundial por
iIngresos. Cuenta con mas de
400 empresas clientes de Soluciones Multisectorial
distintos sectores en 13 paises.
Con 15300 empleados, esta
considerada unadelas 25
mMejores multinacionales para
trabajar en América Latina.

26,6% 17%

TELCO
Desde 2014, cotizaenla Bolsa
de Nueva York bajo el simbolo 36%
ATTO.
Servicios Servicios
financieros
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12 42
MéXiCO posicion posicion

) Brasil
Colombia 26,6%
Peru
32,4%M

Argentina
19,0%

27,5%

Representa la cuota de
mercado local (definida
COMO ingresos generados
yfacturados en el pais con
clientes locales)

Fuente: Frost & Sullivan, Gartner
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Denominaciéon
social:

Sede
social:

Teléfono:
Pagina

web:

Numero de
acciones:

Actividad:

Mercados:

Atento S.A.

4 rue Lou Hemmer
L-1748 Luxembourg Findel
R.C.S. Luxembourg: B185.761

917406800

www.atento.com

75.070.926

Servicios de de gestién de las relaciones con
clientes y externalizacion de procesos de negocio
(CRM/BPO) para empresas a través de multiples
canales.

Presencia en 13 paises: Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, El Salvador, Espana, Estados Unidos,
Guatemala, México, Panama, Perd, Puerto Ricoy
Uruguay.

Amplio espectro de sectores, desde
telecomunicaciones hasta industria
farmacéutica, pasando por turismo y servicios
publicos.




Mensaje del CEO <

IT/Iensaje
del CEO

Estimados amigos:

Es unhonor para mipresentar por primera vez este Informe Anual Integrado
Atento 2018, en el que rendimos cuentas del desempefio econdmico, social y
medioambiental de nuestra compafiia en un gjercicio que culmind con una fuerte
expansion de los ingresos del 4,3%, y una solida mejora de nuestro margen EBITDA,
del 10,7%, ambos a moneda constante.

Los avances que hoy quiero presentaros son fruto del esfuerzo de los mas de 153.000
colaboradores que, con la ayuda inestimable de nuestros proveedores, han aportado
anuestros mas de 400 clientes soluciones y servicios que mejoran las relaciones con
sus clientes. Sirvan estas lineas como reconocimiento a su labor y a la de mi predecesor
al frente de la compafiia, Alejandro Reynal, quien contribuyd, en sus siete afos de
liderazgo, a convertirla en los que es hoy: lider indiscutible de los servicios de gestion de
clientes en Latinoamérica y uno de los cinco primeros operadores del mundo.

En 2018, el crecimiento de nuestros ingresos vino impulsado por un progreso muy
significativo de las operaciones en Brasil, nuestro principal mercado, y por el fuerte
dinamismo de nuestros clientes Multisector, que ya suponen el 61% de nuestra
facturacion total, asi como de los contratos clave de Telefénica.

Siguiendo una estrategia de diversificacion, hemos aumentado nuestra
penetracion en los diferentes mercados y estrechado la relacidon con nuestros
clientes. En Brasil, anunciamos una asociacion con Samsung para la puesta

en marcha de un nuevo centro con mas de 1.200 posiciones de atencionyy el
lanzamiento de Unimed-Rio. En México implantamos una estrategia digital para
mejorar la experiencia de los clientes de KIA. Ademas, nos aliamos con varias
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organizaciones importantes de servicios bancarios
y financieros, seguros, tecnologia, medios de
comunicacion, etc.

Esta diversificacion de la cartera de clientes y la
implantacion de un plan de mejora operativa en Brasil
contribuyeron al incremento de nuestros margenes
operativos, lo que se ha traducido en un aumento

del beneficio por accion del 25%. También nos
permitieron aumentar nuestro flujo de caja, con una
conversion en efectivo del 48%, con la que redujimos
nuestra deuda neta un 9,7%.

Hay mucho por hacer, sin embargo, para mejorar
nuestros ingresos y nuestra rentabilidad. Tenemos

que cambiar nuestra mentalidad para aprovechar las
oportunidades de crecimiento que se nos presentan.
Para lograrlo, hemos creado un nuevo sistema de
incentivos para nuestros equipos de gestion operativa
y financiera vinculada a resultados. Al mismo tiempo,
necesitamos racionalizar nuestras operacionesy
adaptar nuestros costes cuando se reduce el volumen.

De cara al futuro, tenemos que ser capaces de
aprovechar las oportunidades que nos brinda el
imparable proceso de digitalizacion en el que estan
inmersos todos los sectores. En 2017 lanzamos
Atento Digital para acompafar a nuestros clientes en
este proceso y en 2018 hemos seguido este camino
de ofrecerles herramientas de ventas digjtales,
inteligencia artificial, automatizacion de procesos
de cliente de back-officey front-office. En este
sentido, la fabrica de soluciones de Atento Brasil
esté encabezando el proceso de digitalizacion y, por
ello, nuestra filial ha sido reconocida como una de
las empresas con mayor madurez digital de Brasil y
ndmero uno en Telecomunicaciones y Tecnologia.

AXTeér~NTO

Paralelamente, tenemos que explotar nuestra
privilegiada situacion en el mercado, seguir
mejorando nuestra oferta de valor y potenciar la
cultura innovadora de la que siempre hemos hecho
gala. Necesitamos, muy especialmente, la maxima
implicacion de las personas que trabajan en Atento,
implicacion a la que respondemos con condiciones
laborales excelentes y desarrollando practicas para
desarrollar su talento que, un afilo mas, nos ha situado
como una de las 25 mejores multinacionales de
Latinoamérica para trabajar, segun Great Place To
Work, y nos ha servido para conseguir la certificacion
Top Employer en Espafia y Brasil.

Todo ello hara nuestro negocio mas consistente y
rentable para nuestros accionistas y contribuira al
desarrollo de las comunidades donde operamos
através del empleo, el pago de impuestos, la
contratacion de proveedores locales y el desarrollo
de iniciativas de accion social lideradas por nuestros
trabajadores, como “Atentos al Futuro” o “Voces que
Ayudan”.

Queremos contribuir asi a mejorar la vida de las
personas a traves de nuestros negocios, colaborando,
como socios del Pacto Mundial, en el cumplimiento de
la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible marcada
por las Naciones Unidas. Me comprometo a trabajar
por ello junto al equipo de Atento, nuestros clientes y
proveedores.

Gracias a todos por vuestra confianza,

Carlos Lopez-Abadia

CEO de Atento

Mensaje del CEO <

Tenemos

que ser
capaces de
aprovechar la
oportunidad
que nos
brinda la
digitalizacion
v de explotar
nuestra
prigilegiada
situacion en el
mercado
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Nuestro
gglaccie o
Negocio

102-6 €
102-11¢
Etica e integridad 102-12¢
K\ 102-40
Nuestros servicios y mercados TADR
La responsabilidad social corporativa de Atento RIS
102-44 £

Relacion con grupos de interés 102-13 € F
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Eticae
INtegridad

< Nuestro modelo de negocio £

La mision de Atento es contribuir al éxito de las empresas a las que presta sus servicios garantizando la mejor
experiencia para sus clientes. Para lograr este objetivo, se apoya en los valores, modelo de liderazgo vy principios de
actuacion contemplados en la guia corporativa Atento Compass.

Atento Compass

Valores

- Compromiso. Estamos comprometidos con el éxito de
nuestros clientes.

- Pasién. Trabajamos con pasién, entusiasmoy con la
ambicion de ser mejores cada dia.

- Integridad. Actuamos con integridad, fieles a nuestros
valores y asumiendo la responsabilidad de nuestras
acciones.

- Confianza. Garantizamos la confianza, transparencia y
respeto en las relaciones con todos nuestros grupos de
interés (clientes, empleados, proveedores, sociedad y
accionistas).

Principios de Actuacién

Trabajamos como un equipo, entendiendo las
necesidades locales de nuestros clientes, pero
apoyandonos en nuestras capacidades y escala de
multinacional.

Fomentamos un espiritu emprendedor e innovador.

Somos eficientes, agiles y nos enfocamos en crear valor
para nuestros clientes.

Ponemos pasién en todo lo que hacemos, motivados por
el deseo de ser mejores y por la ambicion de conseguir
todos nuestros objetivos.

Tenemos disciplina financiera y operacional.

Estamos orgullosos de construir un gran lugar para
trabajar.

Modelo de liderazgo

- Construye el futuro y hace crecer el negocio
- Creaentornos de colaboracién e innovacion

- Selideraasimismoy aotros

Cada una de estas dimensiones tiene 3 competencias
asociadas, de forma que el modelo se compone

de 9 competencias y cada competencia tiene
comportamientos por nivel de responsabilidad. Asi, cada
integrante de Atento debe demostrar y desarrollar 9
comportamientos segun el puesto que ocupe.

Ademas de la guia Atento Compass, Atento se ha dotado un Cédigo Etico, de obligado cumplimiento para todas las personas de la organizacion.

(Paramas informacion, véase capitulo de “Gobierno corporativo”)

AXTeér~NTO
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l-l\luestros
SEerviclosy
mercados .

Atento centra su actividad en la prestacion de servicios

y soluciones de Customer Relationship Managment
(CRM)y Business Process Outsourcing (BP) aempresas,
gque incluyen ventas, atencion al cliente, soporte técnico,
cobrosy back office, entre otros. En 2018, la compania
continud aumentando el peso de las soluciones integrales
con el objetivo de mejorar la eficiencia y reducir los costes
para sus clientes.

A ' WD We build a sustainable world with you 12
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l-Servicios Y,
soluciones

Atento disefia para cada cliente servicios y soluciones personalizadasy adaptadas  una experiencia mejorada para los clientes de sus clientes, crean relaciones mas
a las exigencias del sector, al modelo de negocio y al tipo de consumidores a los solidas y mejoran la fidelidad.
que se dirige.

Sus servicios y soluciones individuales se ofrecen a través de multiples canales,

Su propuesta de valor ha seguido evolucionando desde ofrecer servicios incluidos los digitales (SMS, correo electronico, chats, medios sociales y
individuales de CRM BPO hasta combinar multiples ofertas de servicios que cubren  aplicaciones, entre otros) y de voz, y son posibles gracias al disefio de procesos, la
tanto el front-end como el back-end. Estas soluciones integradas proporcionan tecnologiay las funciones de inteligencia.

Atento
+ Customer

Atento
+ Business

Process
Transformation

Journey
Services
26,6%

Soluciones
CRMyBPO

Atento
Servicios CX
individuales

Atento Atento
+Industry + Digital

Specific
Solutions

ATer~dT0 13
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Atento
Customer Journey Services

Proporciona experiencias omniy multicanales,
ejecutando servicios de ventas, centros de servicio al
cliente, soporte técnico, cobros y back office.

Su amplia experiencia le permite ampliar las ofertas
delos clientes a traveés de tecnologias digitales y de
analisis.

Mediante un enfoque consultivo, ofrece soluciones
innovadoras y personalizadas para superar las
necesidades de negocios de la empresa.

Atento
Industry Specific Solutions

Con la combinacion entre servicios de Customer
Journey Services, la plataforma de Atento Digital y su
enfoque consultivo, ofrece soluciones especializadas,
disefiadas para estimular los resultados de compafiias
de sectores especificos, como telecomunicaciones,
bancario, servicios financieros, seguros y servicios de
salud. Combina las mejores practicas del mercado,
tecnologia avanzada y garantia de calidad, con un alto
nivel de especializacion y personalizacion.

AXTeér~NTO
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Atento
Business Process Transformation

Aporta un nuevo enfoque a los procesos de negocio
de las empresas clientes. La metodologia de
consultoria de gestion de Atento incluye comprender
los problemas operacionales de sus clientes y
proponer los escenarios “Como esta” y “Debe ser”
para sus negocios. Ademas, usando la estructura de
su Command Center y areas de Quality Assurance,
rastrea el desempefio de las principales métricas,
mejorando los resultados del negocio.

Atento
Digital

Atento acompafa a las empresas en su proceso de
transformacion digital en la relacion con sus clientes.
La unidad de negocio mas joven de la multinacional
ofrece servicios de atencion al cliente digital, soporte
técnico digital, RH digital y cobros digitales. Ademas,
su oferta incluye servicios de asesoramiento/
consultoriay la utilizacion de analytics y herramientas
de automatizacion para mejorar la efectividad de los
procesos. La plataforma omnicanal de Atento integra
tanto canales tradicionales como canales digitales.

14
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E-mail

Salas de chat

B!

Apps

Teléfono ® ° En el sitio

Redes sociales
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l-Atento
en el mundo

Atento opera en 13 paises y organiza su negocio en tres
mercados geograficos:

- Brasil, gue aglutina cerca de la mitad del negocio del grupo.

- América, que comprende las filiales de Argentina, Chile, Colombia, El Salvador,
Guatemala, México, Peru, Puerto Rico, Uruguay y Panama.

- EMEA, queincluye la actividad en Espafia y la de sus sucursales en Colombia y
Marruecos.

EMEA

Brasil

América

A l &N‘ro We build a sustainable world with you 16
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Atento tiene diferentes
sedes en varios paises,
como en Madrid (Espafa), y
otras en puntos de especial
relevancia para su modelo
de negocio: Sao Pablo
(Brasil) y Ciudad de México
(México). Es también un
proveedor lider de servicios
CRM/BPO nearshoring para
compafiias que desarrollan
su actividad en Estados
Unidos.

Al cierre del ejercicio 2018,
Atento poseia 101 centros
de prestacion de servicios,
uno Mas que en 2017, tras
abrirdosen EMEA Y Chiley
cerrar uno en Brasil.

AXTer~NTO

Nuestros servicios y mercados € Nuestro modelo de negocio £

Mapa de Atento 102-6 <

- IR Argentina ®

TOTAL

América

(1)Incluye Uruguay
(2)Incluye Guatemala y El Salvador

(3) Incluye Puerto Rico

17
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l-La responsabllidad social

102-11 ¢

corporativa de Atento e

El modelo de negocio de Atento crea valor sostenible para las personasy las comunidades donde opera.

La multinacional promociona los Derechos Humanos, laborales y medioambientales reconocidos en el Pacto Mundial
de Naciones Unidas, del que es firmante, y esta comprometido con la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible. Su
labor como Empresa Socialmente Responsable esta acreditada en Pery, Argentina y México por Cemefi.

La gestion de la responsabilidad social Atento se articula en torno a tres lineas de actuacion:

Empleo y capacitacion en desarrollo de
habilidades: Atento pretende que sus empleados
alcancen el maximo potencial y se conviertan en
agentes de cambio como miembros activos de
sus comunidades. Su papel es especialmente
importante como primer empleador en todas las
geografias.

AXTeér~NTO

C\ )
(RN

Sociedad: con su capacidad para generar

empleo, Atento promueve la inclusion social al
contratar a colectivos para colocarse en el ambito
laboral. Ademas, realiza numerosas iniciativas

de voluntariado corporativo, como el "Global
Community Month", campafias humanitarias, entre
las que destacan “Voces que Ayudan” o “Atentos al
Futuro”

Conciencia Ecoeficiente: para minimizar su huella
de carbono, reducir el consumo de agua y energia'y
promover el reciclaje, Atento optimiza los recursos

naturales mediante el uso de tecnologias eficientes.

< Nuestro modelo de negocio £
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|-Comprometidos con el
desarrollo sostenible

Esta es nuestra Comunicacion sobre
el Progreso en la aplicacién de los
principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas.

Mediante sus politicas y préacticas cotidianas, Atento defiende los Derechos
Humanos, laborales y medioambientales reconocidos en el Pacto Mundial de

Naciones Unidas, al que se adhirio en 2011 APOYAMOS
AL PACTO MUNDIAL

Agradecemos cualquier comentario sobre
su contenido.

Principio 1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su
Derechos ambito de influencia.

Humanos
Principio 2. Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son cémplices en la vulneracion de los Derechos Humanos.

Principio 3. Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la negociaciéon colectiva.

Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

Derechos
Laborales N o . .
Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.
Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicidn de las practicas de discriminacidn en el empleo y la ocupacion.
Principio 7. Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.
Medio Ambiente Principio 8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental.
Principio 9. Las empresas deben favorecer el desarrolloy la difusion de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.
Anticorrupcion Principio 10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.

AXTer~dT0 19
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Mas alla de estos principios, la compafia quiere convertirse en un agente de
cambio, a través del cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

fijados en la Agenda 2030.

Para ello, ha seleccionado aquellos principios y metas en los que su actividad
puede tener mayor repercusion (ODS 3,4, 5, 8,10, 12,13y 16) y focaliza en ellos su

estrategia empresarial.

Objetivo
global:

_/\/\/\. Meta:

3 SALUD
YBIENESTAR

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

1 REDUCCIONDELAS Objetivo
DESIGUALDADES global:
P
- Meta:
4d=)

v

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

AXTeér~NTO

Garantizar una vida sanay promover el bienestar para
todas las edades.

35Fortalecer la prevencion y el tratamiento del abuso
de sustancias adictivas, incluido el uso indebido de
estupefacientes y el consumo nocivo de alcohol.

3.6 De aquia 2020, reducir a la mitad el nimero de
muertes vy lesiones causadas por accidentes de trafico
en el mundo.

- 6.3 Compromiso con nuestro equipo de trabajo
- Seguridady Salud

Reducir la desigualdad eny entre los paises.

101 De aquia 2030, lograr progresivamente y
mantener el crecimiento de los ingresos del 40% mas
pobre de la poblacion a una tasa superior a la media
nacional.

- 6.3 Compromiso con nuestro equipo de trabajo

Objetivo
global:

EDUCACION
DECALIDAD

m l Meta:

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

Objetivo
global:

1 PRODUGCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

m Meta:

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

< Nuestro modelo de negocio £

@“‘
(&2

=N

OBIJETIVL:S
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad
y promover oportunidades de aprendizaje durante toda la
vida para todos.

4.4 De aquia 2030, aumentar considerablemente el
numero de jovenes y adultos que tienen las competencias
necesarias, en particular técnicas y profesionales,

para acceder al empleo, el trabajo decente y el
emprendimiento.

- 6.4.2 Programas de accion social y empleo
- 5.8 Atentoy los Derechos Humanos

Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenibles.

12.5 De aquia 2030, reducir considerablemente la
generacion de desechos mediante actividades de
prevencion, reduccion, reciclado y reutilizacion.

12.8 De aquia 2030, asegurar que las personas de todo
el mundo tengan la informacion y los conocimientos
pertinentes para el desarrollo sostenible y los estilos de
vida en armonia con la naturaleza.

- 6.6 Compromiso medioambiental

20



IGUALDAD Objetivo
DEGENERO global:

Meta:

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

13 ACCION Objetivo
PORELCLIMA global:

@ Meta:

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

AXTeér~NTO
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Lograr laigualdad entre los géneros y empoderar a
todas las mujeres y las nifias.

5.2 Eliminar todas las formas de violencia contra
todas las mujeres y las nifias en los ambitos publico
y privado, incluidas la trata y la explotacion sexual y
otros tipos de explotacion.

5.5 Asegurar la participacion plena y efectiva de las
mujeresy la igualdad de oportunidades de liderazgo
atodos los niveles decisorios en la vida politica,
econdmicay publica.

- 6.3 Compromiso con nuestro equipo de trabajo
- lgualdad de oportunidades, diferencias
salariales

- 54 Consejo de Administracion.

Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio
climaticoy sus efectos.

13.3 Mejorar la educacion, la sensibilizaciony la
capacidad humana e institucional respecto de la
mitigacion del cambio climatico, la adaptacion a él, la
reduccion de sus efectos y la alerta temprana.

- 6.6. Compromiso medioambiental

TRABAJO DEGENTE Objetivo
Y CRECIMIENTO global:
ECONOMICO

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

16 Musin Objetivo
EINSTITUCIONES global:
SOUDAS
Meta:

indice de Acciones
llevadas a cabo por Atento:

< Nuestro modelo de negocio £

Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo
y sostenible, el empleo plenoy productivo y el trabajo
decente para todos.

8.5.De aquia 2030, lograr el empleo plenoy productivoy

el trabajo decente para todas las mujeres y los hombres,
incluidos los jovenes y las personas con discapacidad, asi
como laigualdad de remuneracion por trabajo de igual valor.

8.8 Proteger los derechos laborales y promover un
entorno de trabajo seguro v sin riesgos para todos los
trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes, en
particular las mujeres migrantes y las personas con
empleos precarios.

- 6.3 Compromiso con nuestro equipo de trabajo:

-Empleo
- Diversidad

Promover sociedades pacificas e inclusivas para el
desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia para
todosy crear instituciones eficaces, responsables e
inclusivas a todos los niveles.

16.5 Reducir considerablemente la corrupciony el
soborno en todas sus formas.

- 5.9 Lucha contra el sobornoy la corrupcion.
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l-l'\)elacién con
102-40 ¢
grupos de o

102-43 <

iNnterés oota <

La comprension de las expectativas de los grupos de
iInterésy la colaboracion para realizarlas son parte de
la estrategia de Atento. Con este objetivo mantiene
diferentes canales de comunicacion con los diferentes
colectivos y participa de forma activa en distintas
asociaciones.

Ocho colectivos han sido identificados como grupos de interés de Atento:
empleados, clientes, representantes de los grupos sindicales, medios de
comunicacion, organizaciones nacionales e internacionales, Administraciones
Publicas, accionistas y proveedores. La relacion con ellos se basa en el respeto, la
lealtad, el dialogo permanente y la transparencia.
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l-ReIacic’)n CON grupos

de interés

Accionistas

Crear valor de forma
sostenible en el tiempo.

Proveedores

Desarrollar unarelaciéon comercial
beneficiosa para ambas partes que
resulte positiva para el entorno.

J

Administraciones publicas

Crear vias de colaboracion
que faciliten la satisfaccion
de las necesidades de Atento
y de las administraciones.

y

AXTeér~NTO

Representantes de grupos sindicales

Establecer un marco de colaboracion que
permita encontrar la formulacion dptima de las
relaciones con los empleados.

ANsSHE
nAfe,mo

Otras organizaciones nacionales
einternacionales

Exponer el punto de vista de Atento y escuchar la
perspectiva de terceros en distintos ambitos.

Empleados

Mantener la formaciony
motivacion necesarias para
obtener un servicio de calidad
y una plantilla entusiasta.

\

Clientes

Ofrecer un servicio de maxima
calidad enla gestién de las relaciones
conlos clientes y otros procesos BPO.

D

Medios de comunicacion

Facilitar la informacién
necesaria para que la
sociedad entienda el modelo
de negocio de Atento.
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l-CanaIes derelacidn conlos
grupos de interés

Atento mantiene una interlocucion permanente con sus grupos de interes
atraves de distintos canales. Todas sus relaciones se basan en el respeto
mutuo y se desarrollan en el marco de la legalidad vigente en cada pais.

Af‘w-r:LE

- Encuesta de Clima anual

- Canal de Denuncias de caréacter confidencial
Proveedores n—

- Conversaciones fluidas en el trabajo diario.
— Accionistas

- Seccion de “Inversores y accionistas” en la web corporativa

(http://investors.atento.com/investors/).
Clientes - Junta General de Accionistas.
- Encuesta al Cliente Contratante, que incluye preguntas en abierto - Presentaciones de resultados.

- Comunicacion cotidiana con el responsable del servicio

- Representante de la Direccion Comercial.

WSS Medios de comunicacidn

- Notas de prensa del Departamento de Marketing y Comunicacion Estratégica

- Llamadas, correosy eventos.
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l-Pertenencia a

asociaciones sectoriales

< Nuestro modelo de negocio £

102-13 €

Atento participa en numerosas asociaciones referentes en la industria del CRM y BPO en todas sus geografias.

Argentina

Camara Argentina de Centros de Contactos:
plataforma que tiene como objetivo que las empresas
de Centros de Contacto situado en Argentina
alcancen un nivel de desarrollo integral y sostenible en
el tiempo y promover en conjunto el posicionamiento
delaindustria argentina de Centros de Contacto
como la mas relevante a nivel continental.

Asociacion de Marketing Directo e Interactivo
de Argentina (AMDIA): organismo que vincula
alas empresas y ONG que utilizan y apoyan las
herramientas y técnicas multicanal del marketing
directo e interactivo, y a sus proveedores y
profesionales independientes.

AXTeér~NTO

Chile

Camara de Comercio de Santiago: asociacion sin
animo de lucro orientada a apoyar el desarrollo
empresarial de Chile. Agrupa aproximadamente 1.300
empresas.

Instituto Chileno de Administracién Racional de
Empresas (Icare): corporacion privada sin animo de
lucro que agrupa aproximadamente 1.200 empresas,
proporciona informaciéon y capacitacion en temas de
alta relevancia para la gestion de las empresas.

Asociacion Chilena de Empresas de Call Center
(ACEC): asociacion que relne aproximadamente a 14
empresas call center/contact center, cuyo principal
objetivo es discutir y difundir los temas laborales y
comerciales afines al sector.

Colombia

Asociacion nacional de empresarios (ANDI):
asociacion sin animo de lucro, que tiene como
objetivo difundir y promover los principios politicos,
econdmicos y sociales de un sano sistema de libre
empresa. Actualmente es el gremio empresarial mas
importante de Colombia.

Asociacién Colombiana de Contact Center (ACCM):
asociacion que tiene como objetivo agrupar a las
personas juridicas y demas entidades que sean

call centers, proveedores de hardware, software

y servicios para la industria de los call centers, al

igual gue a las personas juridicas que tengan en sus
organizaciones su propio call center o contact center.
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Guatemala

Asociacion gremial de exportadores (Agexport):
entidad privada, no lucrativa, que promueve y
desarrolla exportaciones de productos y servicios

en Guatemala. Agrupa y representa a empresas
guatemaltecas pequefias, medianas y grandes,
ofreciéndoles apoyo para posicionarse y permanecer
en el mercado mundial.

Camara Americana de Comercio (AmCham)*:
asociacion privada, no lucrativa, conformada por
personas de negocios interesadas en servir ala
comunidad, y en promover la inversion y el comercio
entre los Estados Unidos y Guatemala. AmCham
opera por medio de sus empresas socias, realizando
actividades diversas.

*También en El Salvador.

Espana

Asociacion de Compafiias de Experiencia con

Cliente (CEX): entidad sin animo de lucro fundada en
1989y se encuentraintegrada a su vez dentrodela
Asociacion Espafiola de la Economia Digital (Adigital).
Representa a sus empresas asociadas y presta servicio
a sus miembros como informacion, asesoramiento

y formacion, en todos los temas relacionados con el
Contact Center. Actualmente integra a las empresas
mas importantes dentro del sector de Contact Center,
las cuales representan aproximadamente el 85% de la
facturacion del sector en nuestro pars.
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México

Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI): asociacion
que realiza estudios y eventos anuales que permiten
conocer mas sobre las tendencias enlineay la
percepcion de los usuarios en temas fundamentales
alrededor de Internet. Colabora directamente con
organizaciones aliadas, autoridades, reguladores,
funcionarios, legisladores, miembros de la academia,
laindustria y de la sociedad civil por un debido
aprovechamiento y uso responsable y productivo
de Internety de las tecnologias de la informacionyy la
comunicacion.

Camara Espafiola de Comercio en México
(Camescom): asociacion civil sin animo de lucro
reconocida oficialmente creada con el fin de
fortalecer el desarrollo de las relaciones econdmicas y
empresariales entre Espafia y México, fomentando las
inversiones y el intercambio comercial entre ambos
paises.

Brasil

Associacao Brasileira de Telesservicos: principal
organo representativo de la industria de BPO en Brasil.

< Nuestro modelo de negocio £

Perd

Asociacién Peruana de Centros de Contacto
(APECCO): asociacion civil sin animo de lucro que
aglutina a empresas prestadoras de servicios de
centros de contacto o afines, asi como a proveedores
especializados de la industria.

Céamara de Comercio Americana del Perd (AMCHAM):

organizacion independiente y sin animo de lucro, que
representa a empresas peruanas, estadounidenses
y extranjeras. Cuenta con alrededor de 3.000
miembros que representan mas de 580 empresas
socias.

Asociacién Buenos Empleadores (ABE):
asociacion perteneciente a la AMCHAM que tiene
el objetivo de promover la responsabilidad social
laboral, fonentando el respeto a los empleados y
contribuyendo a erradicar el empleo informal.

Uruguay

Camara de Telecomunicaciones de Uruguay
(CTU): esla asociacion que agrupa a empresas

de telefonia movil, transmision de datos, larga
distancia internacional, call centers, integradores
de contenidos, aplicaciones moviles y multimedia,
y proveedores de infraestructura, equipamientoy
Servicios.

26



= > Informe Integrado 2018

Estrategla

Entorno de mercado
Ejes estratégicos
Estrategia de RSC
Retos para 2019
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l-Entomo de
mercado

La rentabilidad de Atento depende en
gran medida de la evolucion econdmica
delos paises donde operay de una
serie de tendencias del mercado que
tienen un impacto significativo en sus
resultados operativos. Sobresalen,
entre otras, la creciente externalizacion
de estos servicios, la expansion

de los negocios de sus clientes, el
desarrollo de soluciones integrales

y mas complejas o elaumento de

las tecnologias relacionadas con la
automatizacion.

La relacion de las empresas clientes ha cambiado

en los ultimos afios como consecuencia de la
digitalizacion de la sociedad. Los consumidores usan
masivamente dispositivos inteligentes y se comunican
preferentemente de forma telematica. Este nuevo
contexto supone un reto y una oportunidad para Atento.

En 2018, una serie de factores han tenido un impacto

significativo en el negocio de Atento y podrian
condicionar su futuro:

AXTeér~NTO

N

< Estrategia <

Evolucidon macroecondmica

La economia mundial mantuvo en 2018 su ciclo expansivo, con

un crecimiento del PIB del 3,6%. Sin embargo, esta tendencia

ha empezado a frenarse en la segunda mitad del afio como
consecuencia de una serie de incertidumbres que se ciernen sobre
el panorama internacional: las tensiones comerciales entre China

y Estados Unidas, la posible salida sin acuerdo de Gran Bretafa o la
politica comercial que seguiran los bancos centrales, entre otros.

En este escenario mundial complejo, Brasil —el mayor mercado de
Atento- crecid un 11% tras abandonar la recesion en 2017, mientras

que Latinoaméricay el Caribe lo hicieron a un ritmo similar, del 1%. Por
su parte Espafia, el pais de origen de la multinacional, registro el mayor
crecimiento de la Union Europea, mientras que Estados Unidos, por su
parte, continud liderando las economias avanzadas con un aumento
del PIB del 2,9%. Para el afio 2019, se espera que continde el crecimiento
de todas las zonas, aunque a un ritmo menor que en 2018.

Mayor externalizacion de los servicios de
CRMBPO

Enlos dltimos afios, Atento asiste a un crecimiento significativo de
los servicios CRM y BPO. El auge de esta industria se basa en tres
factores: en primer lugar, los actuales usuarios de CRM (en inglés
Customer Relationship Management, gestion de relaciones con
clientes) estan contratando sus operaciones a proveedores de BPO
(Business Process Outsourcing, externalizacion de procesos de
negocio) especializados en terceros; en segundo lugar, los nuevos
clientes adoptan soluciones de terceros en lugar de utilizar soluciones
internas para aprovechar los menores costes de mano de obra, su
especializacion y la eficiencia en costes; por Ultimo, el proceso de
digitalizacion al que se enfrentan las empresas proporciona nuevas
oportunidades de ampiliar los servicios y soluciones de CRM BPO.
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Crecimiento del negocio relacionado
con el crecimiento en los negocios de
clientes

Mientras se acuerda el precio de los servicios, el volumen de
ingresos depende del rendimiento del negocio de los clientes.
Asi, si el cliente aumenta y genera mas actividad, el negocio de
Atento también aumenta, mientras que sila disminuye, la de
Atento también se reduce.

Desarrollo las soluciones de CRMy BPO

Laindustria de CRMy BPO estéa desarrollando soluciones
integrales y complejas, lo que supone una nueva oportunidad
para Atento de mejorar y vender de forma cruzada una oferta
de servicios cada vez mas amplia. Gracias a su experiencia en
telecomunicaciones, servicios bancarios y financieros y otras
industrias intensivas en clientes, puede desarrollar soluciones a
medida, integrandose mas en su cadena de valor.

Crecimiento de las tecnologias
relacionadas con la automatizacion

Lainnovacion en los servicios de gestion de clientes se produce
através de tecnologias relacionadas con la automatizacion de
procesos roboéticos (RPA), los asistentes virtuales de clientes
(VCA), lainteligencia artificial (Al), los anélisis avanzados y un
nldmero creciente de canales de interaccion. Entre tanto, los
servicios tradicionales de agentes basados enla voz estan
evolucionando y poniendo el enfoque en la experiencia del
cliente. Los servicios de CRM BPO a través de tecnologias que
ayudan a habilitar servicios digitales —-como aplicaciones moviles,
chaty CRM social- contindian expandiéndose y se espera que las
tasas de adopcion alcancen su punto maximo hasta 2019.

€ Estrategia <

Nuevos modelos de precios para
los servicios

Los nuevos contratos se basan cada vez mas en
modelos de precios mas basados en los resultados y en
modelos de precios hibridos como medio para hacer
que los servicios sean mas transparentes, impulsando
aun mas la demanda de nuestros servicios de CRM BPO.
Los contratos de servicios de Atento con la mayoria

de sus clientes clave incluyen ajustes basados en la
inflacion, lo que permite maximizar los ingresos en un
entorno competitivo de precios.

Los clientes potenciales son
reacios a cambiar de proveedor

Es dificil para los clientes cambiar un gran nimero de
estaciones de trabajo a otra empresa de la competencia
debido a los siguientes factores: la amplia formacion
requerida para los empleados del proveedor de servicios,
el nivel de integracion del proceso con el proveedory la
posible perturbacion causada a los clientes del cliente
por la introduccion de un nuevo proveedor de servicios
finales.
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l-Ejes

estratégicos

< Estrategia <

La estrategia de Atento en 2018 se baso en cuatro pilares estratégicos: evolucion de la oferta de valor, liderazgo

geografico, diversificacion de la cartera de clientes y crecimiento inorganico.

Liderazgo
geografico

- Consolidacién como partner de referencia
de Digital CXy BPO en Latinoameérica.

- Presencia significativa en el segmento
nearshore de Estados Unidos.

Evoluciéon permanente
dela oferta de valor

i? - Apuesta por las soluciones de mayor
valor afiadido, con un fuerte enfoque en la

industria.

- Aumento de la oferta de servicios digitales,
aprovechando las capacidades de Atento.

- Fortalecimiento de las capacidades de
consultoria.

AXTeér~NTO

Crecimiento
inorganico

- Formalizar diferentes comprasy
asociaciones estratégicas para expandir
mercados y capacidades.

Diversificacion de
la cartera de clientes

- Incremento de la cuota de clientes
Multisector, especialmente en servicios
financieros y otros segmentos de rapido
crecimiento.

- Continuar siendo el socio de referencia de
Telefonica.
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\We build a sustainab

l-Estrategia

de RSC

< Estrategia <

La estrategia de RSC de Atento esta en linea con la estrategia de negocio de la companiay se instrumenta a traves de

surelacion con los grupos de interés.

Capacitacion
de los empleados

La evolucion constante de la oferta de valor y el
creciente grado de digitalizacion de la misma implica
la capacitacion continua de los empleados. Para
ello, cuenta con un programa global de educaciony
capacitacion llamado Academia Atento.

Satisfaccion
delosclientes

La compafia otorga a sus clientes un servicio excelente
y eficiente, mediante el aprovechamiento de las mas
avanzadas innovaciones tecnoldgicas. Asilo acreditan
los prestigiosos premios que recibe cada afio.

Seleccién de los proveedores
en funcidn de criterios éticos

El crecimiento Atento y su diversificacion se traduce
en la contratacion de nuevos proveedores que
permiten actualizar sus servicios y soluciones.

Generacionde
valor para los accionistas

La evolucion del negocio de Atento y su evolucion de
acuerdo a las necesidades de sus clientes repercuten
en sus accionistas, por lo que la compafia se esfuerza
en aumentar su crecimiento rentable.

Desarrollode la
comunidad

Atento contribuye al crecimiento sostenible de las
comunidades donde opera mediante la creacion de
empleo, el pago de impuestos, la contratacion de
proveedores locales, etc. Adicionalmente, desarrolla
un voluntariado corporativo y campanas de caracter
humanitario.
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l-l‘\’etos para 2019

Atento se ha marcado para 2019 una serie de objetivos
de negocio que pasan por mejorar la rentabilidad y
fiabilidad de los resultados, acelerar la prestacion de
servicios de Ultima generacion y de las soluciones, y
sentar las bases para el crecimiento. Pretende, ademas,
aumentar su impacto social en las comunidades donde
operay contribuir ala consecucion de la Agenda 2030 de

Naciones Unidas.

Crecimiento de los ingresos consolidados

Margen EBITDA

Gastos financieros netos

Capex en efectivo (% de los ingresos)

Plano o de un solo digito

1% -12%

35 -40 millones de euros

3,5%-4,5%

AXTeér~NTO

< Estrategia <

Compromisos de negocio para 2019
Mejorar la rentabilidad y fiabilidad
- Implementar un plan de transformacion robusto y urgente.

- Optimizar la estructura de costes, impulsando la excelencia operativa
en toda la empresa.

- Robustecer el negocio y fortalecer las capacidades digitales y de
soluciones, lo que resulta en costos extraordinarios Unicos en los
primeros nueve meses.

- Fortalecerlas relaciones con los clientes existentes y ganar nuevos
clientes en areas clave.

§ Tussoueane
YCRECIMIENTO

v Acelerar la expansién de servicios y soluciones de Ultima
1| generacion y sentar las bases para el crecimiento

- Centrarse en voz de alto valor, back-office BPO y digital, asicomo en la
automatizacion de los servicios de Atento.

- Adquirir las participaciones restantes en Interfile y RBrasil.
- Contratar nuevos talentos.

- Transformar la financiacion con emision de bonos y flujo de caja de
100 millones de ddlares.

- Crecer enun margen digital mas alto, compensando los descensos en
el negocio tradicional.
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LOS retos economicos, sociales ambientales y de
gobernanza de Atento estan en linea con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible

Compromisos sociales para 2019 Compromisos medioambientales para 2019

s Promover el uso 6ptimo de los recursos naturales a través de la

Impulsar lainsercién laboral a través de la educacion en
el E®d concienciacion y el uso de innovaciones tecnoldgicas.

las comunidades que tenemos influencia.

Promover lainclusion social y laboral de
personas en condiciones vulnerables.

Compromisos de gobernanza para 2019

Continuar la promocién de la ciudadania responsable a Dar a conocer a todos los colaboradores las politicas globales que regulan las practicas
través del voluntariado corporativo. y establecen objetivos y metas de acuerdo a las necesidades regionales y locales.

Luchar contra el sobornoy la corrupcién en todas sus formas.

Seguir fomentando una vida saludable entre los
empleados.
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Goblerno
Corporativo

Modelo de Gobierno Corporativo

102-18 £

Estructura de Gobierno Corporativo y capital 102-16 €
st 102-17
Junta General de Accionistas
103-2 £
Consejo de Administracion 407-1<
408-1¢
Comité de Direccion 409-1¢
AN AN 406-1
Codigo ético g
412-2¢
Canal de denuncias M12-3¢€
205-2 ¢
Atentoy los Derechos Humanos 205-3¢<
Lucha contra el sobornoy la corrupcion 22:2 .....
Gestion de riesgos 419-1¢<

;

|
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l-l\/lodelo de
Gobierno Corporativo

La gestion de las actividades de Atento y el funcionamiento de sus organos de Gobierno se rige por una serie de
principios, normas y procedimientos que favorecen su crecimiento sostenible y la confianza del mercado. Este
sistema, basado en los estandares internacionales mas exigentes, cumple con la legislacion de Luxemburgo, donde
esta el domicilio social, y con los requerimientos la cotizan en la Bolsa de Nueva York.

We build a sustahabie with you
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l-Estructu ra de Goblerno Corporativoy Capital s

Bain Capital Co-Investors Atalaya Management Public Shareholders

.

l Atalaya Luxco, S.arl.

(Luxembourg) |

Atento, S.A.
(Luxembourg) |

Atalaya Luxco Midco

r
r

(Luxembourg) J
l- Atento Luxco1, S.A.
I

(Luxembourg) l

tento Spain Holdco, S.L.U. l Atalaya Luxco2,S.arl. l- Atalaya Luxco 3,S.arl.

(Spain) | (Luxembourg) | (Luxembourg) I

l:ento SpainHoldco 4, S AU. l:ento SpainHoldco 5, S.L.U. I;ento Spain Holdco 6, S.L.U. I-Gllobal Rossolimo, S.L.U. l- Atento Argentina, S.A.

(Spain) J (Spain) J (Spain) J (Spain) J (Argentina) J

) l Atento Mexico Holdco l )
Atento Brasil, S.A. S deRL deCV Atento Spain Holdco 2, S A.U.

r
(Brazil) J (Mexico) J e J
r

Brazil l Mexico, Contact Us, l Atento T(?Ieservicios l Atento BV,
Subsidiaries Puerto Rico & Central Espafia, S.AU.

_l America Subsidiaries -| (Spain) -| (Netherlands) -|
l- Spain l- LATAM
Subsidiaries _l Subsidiaries _l
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La Junta
General de
Accionistas
se celebro el
31de mayo,
con la
participacion
del 93,75%
de los
acclonistas,
presentes o
representados

AXTeér~NTO

< Gobierno Corporativo £

rJunta General de
Acclonistas

Atento organiza cada afio una Junta General de Accionistas en la que el Comité Ejecutivo hace un repaso de los
resultados del afio anterior y explica la estrategia del siguiente.

La convocatoria de la Junta General se realiza de forma proactiva e incluye las siguientes acciones: envio de
convocatoria, envio de proxy cards y envio de la documentacion necesaria para realizar un voto informado.

En 2018, la JGA se celebro el 31 de mayo y en ella participaron propietarios y representados del 93,75% de la
compafiia. En esta junta, se adoptaron las siguientes disposiciones:

Administracion sobre las cuentas anuales
individuales y consolidadas de la sociedad al 31de
diciembre de 2017.

Aprobacion del informe de auditoria de las cuentas
anuales individuales y consolidadas de la Sociedad
al 31 de diciembre de 2017.

Aprobacion de las cuentas anuales individuales y
consolidadas de la Sociedad al 31 de diciembre de
2017.

Asignacion de los resultados del gjercicio 2017.
Ratificacion de la declaracion del dividendo a

cuenta aprobado por el Consejo de Administracion
el 31de octubre de 2017.

- Aprobacion del informe del Consejo de - Aprobacion de la gestion de las responsabilidades

otorgadas a los administradores de la sociedad en
relacion con el gjercicio 2017.

Reeleccion de los directores Thomas lannottiy
David Garner hasta la Junta General Ordinaria de
Accionistas de 2021.

Renovacion del mandato del auditor independiente.
Aprobacion de las dietas de los miembros del

Consejo de Administracion que forman parte de las
comisiones.
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l-Consejo
de Administracion

El Consejo de Administracion esta formado por
ocho miembros de diferentes nacionalidades, que
representan el caracter global de la organizacion.

Durante el gjercicio 2018, se celebraron reuniones o ) Comisién de
del Consejo en 8 ocasiones estando sus miembros Comlslon,de Riesgos Remuneracionesy
representes o representados. Nombre Cargo y Auditoria Sostenibilidad
Para facilitar su trabajo, el Consejo de Administracion Alejandro Reynal Director
cuenta con dos comisiones:

Charles Megaw Director
Comisién de Riesgos y Auditoria: Antonio Viana-Baptista Director Presidente

. : L David Danon Director

Sus principales funciones son supervision de procesos
dereporte ﬂnanqigro, controles internos, evaluaciones Stuart Gent Director Miembro
deriesgos y relacion con el auditor externo. Esta
comision celebro 5 reuniones en el gjercicio 2018. Thomas lannotti Director Miembro Presidente

Marie-Catherine Brunner Director
Comisién de Remuneraciones y Sostenibilidad: ) _ ,

David Garner Director Miembro
Asesora al Consejo de Administracion sobre Como hecho posterior al cierre de 2018, cabe Carlos Lopez-Abadia, esta aportando ala
cuestiones principalmente relacionadas con la destacar en enero de 2019 el nombramiento de multinacional suamplia y relevante experiencia
seleccion, remuneracion y desempefio del CEO, Carlos Lopez-Abadia como CEO de lacompafia en las areas de tecnologia, consultoria y
remuneracion de los miembros del Consejo tras la marcha de Alejandro Reynal, quien dejo su transformacion digital a nivel global. Antes de su
de Administracion, planes de incentivos de la puesto tras un periodo de siete affosenelqueliderd  llegada a Atento fue vicepresidente y director
compafiiay cumplimiento de la normativa SEC que la transformacion de la empresa hasta convertirse general de consultoria de DXC Technology vy
le sea aplicable. Alo largo de 2018, la Comision de en lider de soluciones de experiencia de cliente y ejercio diferentes responsabilidades en Servicios
Remuneraciones se reunio 3 veces. business process outsourcing en sus mercados. Globales de Misys, Level 3, McKinsey&Co y AT&T.
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Frerfilde l-Comité de Direccion
los consejeros 40541 ¢ (a 31 de diciermnbre)

Los integrantes del Consejo de Administracion son personas cualificadas para
su puesto y gozan de reputacion en el sector. Sus curriculum vitae pueden Nombre Cargo
consultarse en la web corporativa, en el apartado de Gobierno Corporativo.

P Alejandro
EHEE \EROD
m@a Reynal Ample CEO
Mauricio
Teles Montilha Cro
(en porcentaje) 2018 2017 2016 E:/laagtaar%%s Zemborain Director Comercial Global
) José Ignacio .
E’orcent(;laje d%_hombres enel 5759 875 — Cebollero Bueno Director de Recursos Humanos
érgano de gobierno ’ ’ ’
) ' gg&iel Director Regional EE.UU. y de Negocio Nearshore
Bl o S
Dimitrius . . .
de Oliveira Director Regional de Brasil
Integrantes del érgano de o o o
gobierno menores de 30 afios 0% 0% 0% Rodrigo
Llagurgw Director Regional de México
Integrantes del érgano de
¢ = 62,5% 62,5% 86% i
gobierno entre 30 y 50 afios éuaarggnrlque Director Regional Sudamérica
Integrantes del érgano de 4 1
gobigerno de mas §e 50 afios 375% 62,5% 14% é%?:sz?gi)er Director Regional EMEA

ATer~dT0 39


http://investors.atento.com/investor-relations/corporate-governance/

Informe Integrado < Gobierno Corporativo <

l-Cédigo
etico oorac

El Cédigo Etico de Atento es el marco ético para la toma de decisiones en
Atentoy el documento donde se reconocen los valores y principios de
actuacion que deben seguir todos los miembros de la organizacion en el

desarrollo de sus actividades.

Principios del Cédigo Etico

-
-
-
-

AXTeér~NTO

Conducta honestay ética, aplicable incluso al manejo de los potenciales conflictos
de interés, tanto reales como aparentes que puedan producirse, de conformidad
con laleyy la politica de la compaiiia sobre esta materia

Divulgacién completa, justa, precisa, oportuna y comprensible en los informes y
documentos que la compafiia presente o entregue a la SEC y/o a los inversores, asi
como en otras comunicaciones publicas emitidas por la compafiia

Cumplimiento de las leyes y normativa aplicables en cada pais, asicomo de las
politicas de la compafiia

Denuncia interna inmediata a la persona/s pertinentes (o el uso del sistema de
denuncia anénimay confidencial de la compafiia) de cualquier incumplimiento
identificado en el Cddigo de infracciones de las politicas de la compafiia.

Todos los empleados que entran en la compafia
conocen su Codigo Etico. Cada consegjero,
directivoy empleado firma, de modo manual o
electronico, una certificacion en la que confirme
que haleido, ha entendido y cumpliré este
codigo.

Como parte del compromiso con la conducta
éticay legal, Atento espera que los empleados
reporten informacion sobre presuntas
violaciones de este codigo a su responsable o los
medios y canales de la compafiia.

El incumplimiento del Cédigo Etico puede
suponer la imposicion de las sanciones,
incluido el despido. El Codigo esta disponible
en el sitio web corporativo en www.atento.com.
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l-Canal de
denuncias e

Los colaboradores de Atento pueden denunciar cualquier actividad o comportamiento que contravenga
tanto el Codigo Etico como cualquier otra politica o regulacion de obligado cumplimiento a través del
Canal de Denuncias dispuesto por la compafiia.

Esta denuncias pueden realizarse de manera confidencial a través la microsite del Canal de Denuncias,

por correo electrénico o mediante una llamada gratuita. Argentina 110
- www.canaldedenunciasatento.com )
Brasil 174
- atento@canaldenunciasatento.com
- Llamada gratuita a los siguientes teléfonos: Chile 138
- Argentina: 08006660079 - Colombia: 01800 913 2017 - EE.UU.:1800 986 3850 :
Colombia 64
- Luxemburgo: 800 81059 - CostaRica: +55112739 4501* - Francia: 0805 089339
- Brasil: 0800 7210746 - ElSalvador: 800 6784 0 +551127394501* - Guatemala: +502 22699458 El Salvador 14
- Chile: 1230 020 8946 - Espafia: 900 838920 0455112739 4501
*Acepta llamadas a cobro revertido. Espafia 67
Guatemala 19

Las denuncias de los empleados son recibidas por una empresa externa, que realiza una valoracion provisional
del nivel de riesgos y la remite al area de Auditoria Interna. Este departamento, a su vez, decide si estimar o no la México 36
denuncia. En caso afirmativo, valora el nivel de riesgo vy selecciona generalmente para su investigacion las que

considera de “riesgo alto”, pudiéndose apoyar en el Comité de Cumplimiento Global para resolver alguna que St Ean

presente una dificultad especial y delega al Comité de Cumplimiento Regional las restantes. por pais 6
El Comité de Cumplimiento es un 6rgano colegiado, formado por los responsables de las areas Panama 1
Legal, Financiera y RRHH, dotado de responsabilidad del Organo de Administracion y con las

funciones principales de velar por el cumplimiento normativo e impulsar la cultura ética. PErd 198

Durante el ejercicio 2018, se escalaron 828 denuncias al comité de compliance local y solamente una

‘ - o } Uruguay 1
procedente de Brasil se elevd al comité de compliance global.
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Denuncia

I_ Comité regional
de compliance _I

l- Representante l- Representante l- Representante
legal regional _l financiero regioma\_l RR.HH. regional _l

I_ Comité global

de compliance _I

l- Director l- fDirector l- Director
legal _l inanciero _l RRHH. _l
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l-Atento Valels
Derechos Humanos

£ o
DECALIDAD

L]

a12-2¢

< Gobierno Corporativo €

Atento reconoce la dignidad y los derechos de todas las personas con las que colabora. A fin de promover una cultura
de respeto a los Derechos Humanos, sensibiliza a sus empleados mediante programas de formacion, sigue una
politica de tolerancia cero ante la discriminacion y promueve la libertad de asociacion en sus centros de trabajo.

Laformacion es para Atento el primer paso para evitar la vulneracion de los Derechos
Humanos. Por ello, cada afo divulga el Cédigo Etico entre sus trabajadores y trata de
sensibilizarlos con formaciones sobre politicas y procedimientos relacionados con
esta materia. Ademas, cada afio la compafia realiza tres camparias de difusion
globales (una por trimestre) sobre desarrollo sostenible, respeto a los derechos
humanos, el cambio climatico y/ola igualdad de género.

Promedio de

a12-2 ¢

Porcentaje de empleados

Pais horas formados

Brasil 1 24%
Argentinay Urugay* 1 100% de los nuevos ingresos
Peru 0 0
Chile 1,7 80%
Guatemala m 85%
El Salvador 1,12 18%
México 0 0
EE.UU. 1,3 100%
Puerto Rico 1,6 100%
Espafia 2 100% de los nuevos ingresos

*Datos de Argentina, dado que en Uruguay no hay nuevos ingresos
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La compafia pone especial empefio en evitar la discriminacion en todos
sus centros. Asi, durante el ejercicio 2018, Unicamente se reportaron
casos de discriminacion en Brasil, 95 en total. Se aplicaron medidas

en 59 de los casos (retroalimentacion, entrenamiento conductual y
desligamiento), 31 fueron cerrados por insuficientes,
4 cancelados por el solicitante y uno redireccionado. 406-1<
En el ambito de los derechos laborales, la multinacional garantiza
derecho a la huelga, la libertad de asociacion y el derecho ala
negociacion colectiva. De ahi que, a 31 de diciembre de 2018,

el 75,3% de los empleados se encontrara adherida a convenios
colectivos.

407-1<¢

Ademas, rechaza cualquier forma de explotacion infantil y
trabajo forzoso, por lo que ni en sus centros de trabajo nien los
de los proveedores que contrata hay un riesgo significativo en
esta materia.

408-1¢
409-1¢

Estas preocupaciones son extensibles a su cadena de suministro.
Atento no haidentificado proveedores que tengan impactos
negativos reales en el ambito de los Derechos Humanos. 414-2 ¢
En 2018 se abordaron 2.908 relacionados con los Derechos Humanos

en Brasil, de las cuales se resolvieron el 90% en el ejercicio. Estas
reclamaciones estan relacionadas con el acoso moral, sexual y

la discriminacion. 103-2 £
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PAZJUSTICIA

l-Lucha contra
el soborno vy la corrupcion e

Atento trabaja por erradicar la corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsion y soborno, de acuerdo

con los Principios del Pacto Mundial de Nacionales Unidas. La multinacional utiliza dos vias fundamentales para
prevenirlas: la informacion en la firma de contratos y la auditoria puntual en determinados centros. Gracias

a su gestion, en 2018 no se registraron casos de corrupcion en el seno de la organizacion. 205-3 €

Atento cuenta con una Politica Anticorrupcion (POLO) que se anexa a los contratos de los

Medidas contra e| soborno emple@dos delas qqtegorfas de coordinador,jefe y gerente, asfcomo a_los de los proveeglores. 205-1<
' o s Ademas, la compafia ha llevado a cabo diferentes acciones de comunicacion y formacion
V acorru pC|°n sobre politicas y procedimientos, que se encuentran disponibles en la intranet e implican una 205-2 <

. . - . capacitacion para luchar contra la corrupcion.
- Politica anticorrupcion extensiva a todos los

colaboradores.

- Controles anivelinternoy de cadena de suministro.

, i Pais Numero de empleados Pais Numero de empleados
- Normativa antifraude.
_, . . ) Brasil 100% Guatemala 801
- Politica de conflicto de interés. -
» 5 o i Argentina 134 El Salvador 492
- Politica de relacion con las administraciones "
g Uruguay N/A México 0
publicas.
. " Peru 100% EE.UU. 1886
- Programas e-learning para conocer las politicas :
anticorrupcion. Colombia 8.431 Puerto Rico 562
- Formacion especifica, tanto a nivel técnico Chile Directores, gerentesy jefes Espafia Todoslas nuevas incorporaciones
> y et . deapoyo 2 soninformadas
como operativo, con el mismo contenido en
todas las geografias del grupo.
- Formacién en habilidades para colaboradores La compafiia realiza controles en todos sus centros siguiendo la normativa contra practicas corruptas
impartida a partir de los mandos intermedios. implementada en todos los paises. Durante 2018 se detectaron riesgos de corrupcion en un
centro de Colombia (relaciones con agentes publicos) y en dos centros de Estados Unidos, si
bien estos riesgos no se materializaron dados los controles realizados para mitigarlos. 205-1¢
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l-Gestién
de riesgos

Atento esta expuesto a distintos
riesgos inherentes a los mercados
donde opera. Por ello, ha
iImplantado un sistema de gestion
deriesgos, que le permite anticipar,
evitar o mitigar los eventos que
pueden hacer peligrar su reputacion
O sus objetivos. Este sistema sirve,
a suvez, como herramienta en

la toma de decisiones y aporta
seguridad a los accionistas.

La vigilancia y la respuesta a los riesgos empresariales
recaen sobre el departamento de Auditoria Interna.
Existe un responsable de riesgos, que reporta al jefe
del departamento. Es el director local o global, en

su caso, comunica los riesgos identificados en las
comisiones de auditoria, donde se analizan de forma
pormenorizaday se valoran segun la probabilidad

de que se materializan. En funcién del resultado

de esa valoracion, se realiza un plan de acciony
mitigacion que se revisa periddicamente en reuniones
sucesivas de dichas comisiones hasta que el riesgo se
desvanece.

La compafiia se enfrenta a distintos riesgos
externos, internos, reputacionales y de continuidad y
especificos.

AXTeér~NTO

Riesgos externos

Competencia en el mercado CRM BPO.

Riesgos inherentes a las operaciones
e inversiones en América Latina.

Posible deterioro de las condiciones
econdémicasy de los mercados
mundiales, especialmente de las
industrias de telecomunicaciones.

Aumento de los gastos por
prestaciones alos empleados.

Fluctuaciones o devaluaciones de las
monedas locales frente al ddlar.

Riesgos internos

Perder una parte del negocio de grandes
clientes.

No ser capaces de mantener los
precios y/o controlar los costos.

Depender de los empleados clave.

El rdpido crecimiento puede dificultar
el mantenimiento de los sistemas
operativos y financieros internos.

No poder financiar los requerimientos de
capital de trabajo y nuevas inversiones.

< Gobierno Corporativo €

102-15 ¢

Impacto de las decisiones del
gobierno brasilefio sobre los negocios
en el pais.

Eventual continuidad de la
inestabilidad politica en Argentina.

Incremento de los costos de la
inversion en tecnologia.

Dafos en lasinstalaciones
tecnoldgicas clave.

Nueva legislacion de las autoridades
fiscales.

Depender en parte de los proveedores
de tecnologia y telecomunicaciones.

No poder mantener controles internos
efectivos.

Disputas laborales en Brasil.

Deuda existente, que puede afectara
la flexibilidad para operary desarrollar
el negocio.

Precio de las acciones volatilidad.
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Riesgos especificos

Consolidacion de los usuarios potenciales de los
servicios de CRM BPO.

Influencia significativa de los clientes sobre los
clientes clave.

Dificultades para expandirse en nuevos paises
paises.

Cambios regulatorios sobre la tercerizacion de
actividades en Brasil.

Posibles dificultades para integrar nuevas
empresas.

Inconvenientes de ser una empresa con sede
social en Luxemburgo en relacion con la legislacion
americana.

Riesgos de continuidady
reputacion

Cambios regulatorios.

Reclamaciones ante un eventual incumplimiento
de los estandares de calidad.

Creacion por parte de los clientes de sus propios
negocios de CRM BPO.

No atraer y retener a empleados suficientemente
capacitados en sus centros de prestacion.

=/

< Gobierno Corporativo £

Litigios

Atento esta sujeto a las reclamaciones y demandas
que surgen en el curso ordinario de sus negocios.
Asi, por ejemplo, es parte en procesos civiles,
fiscales o conflictos laborales iniciados por sus
empleados o ex-empleados por diversas razones.

En 2018, no se han presentado demandas por
causas relacionadas con comportamientos de
competencia desleal y violaciones de la legislacion
relativa a practicas contrarias a la libre

competencia y monopolisticas. 206-1<

Si'se produjeron, por el contrario, multas de caracter
laboral en Chile y otras 7 en Perl de caracter
administrativo, estas Ultimas pendientes

deresolver en dltimainstancia. 419-1<
Multas de
caracter laboral
Numero Valor
Pais de multas monetario
Perd 7 15.456 ddlares
Chile 94 240.000 ddlares
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Plewsiasiasio s
e e

Hechos destacados

Resultados econdmicos

Nuestros clientes

Compromiso con nuestro equipo de trabajo
Compromiso social

Nuestros proveedores

Compromiso medioambiental

A’réﬂ‘fo We build a sustainable world with you

102-7
418-1¢
401-1¢
202-2 ¢
402-1¢
403-1¢
102-41¢
201-3¢
102-8
202-1¢
405-1¢
401-3¢
405-2¢
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l-l—lechos
destacados

i

- Antonio Viana-Baptista se incorpora al Consejo de
Administracion de Atento

- Samsung amplia sus canales oficiales para la gestion de la
relacion con el cliente en colaboracion con Atento en Brasil

- Inauguracion de nuevos centros en Sao Paulo (Brasil)

- Atento, reconocida como una de las mejores empresas
para trabajar en Latinoamérica por octavo afio
consecutivo.

Diciembre Septiembre Agosto
- Inauguracion de dos - Oscar Velasquez, nuevo - Contrato con T-Systems - Firma de un acuerdo con - Dimitrus Oliveira, nuevo Director
nuevos centros de Director General de (Deutsche Telekom) Atento Unimed-Rio en General Regional de Atento Brasil.
relacion con clientes en Atento Colombia para la gestion de las Brasil para modernizar su
Ciudad de México - operaciones de los estructura de relacion con
- Nuevo centro de atencion centros de datos de los clientes
a clientes en Santiago de Atento en Brasil.
Chile - KIAfortalece su estrategia

digital para mejorar la
experiencia de cliente
delamano de Atento en
México
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l-Resultados econoMmicos

(en millones de dolares) 2018 2017 2016

L a Cuen ta de Ingresos 1.818,2 1.921,3 1.757,5
Otros ingresos operativos 19,4 16,4 5,880

reSUItados Otras gananciasy trabajos propios capitalizados 0,2 04 41,748

Gastos de operativos:

de A ten to Suministros (708) (74.9) (65,598)

° Prestaciones a los empleados (1.365,2) (1,429 (1,309,901)

r‘efl e Ja / a Depreciaciones (36,6) (49,2) (46,448)
Amortizaciones (58,7) (55,2) (50,916)

l"ec up el"aC[O/n Variacion de las provisiones de trafico 1,0 0,6) (1,902)
Otros gastos operativos (215,9) (236,6) (214,015)

d e B ras [ [ [ a Total gastos operativos (1.748,2) (1.845.7) (1.688,7)
/ Resultado operativo 89,5 92,4 116,346

d g f r Z Ingresos financieros 18,8 79 7188
lverS[ [CGC[ O n Gastos financieros (45,6) @8N (59,151)

. Variacion en el valor razonable en instrumentos financieros - 0,2 675

Com erC[a[y e/ Ganancia/(pérdida) neta por diferencia de cambio (28,8) (@34) (56,494)
Resultado financiero neto (55,6) (93,5) (107,782)

a u m e n to d e Resultado antes de impuestos 33,9 (1,0) 8,564
Impuestos 134) (12,5) (5,207)

[a O ferta de Resultado procedente de actividades continuadas 20,5 (13,6) 3,357
. Resultado procedente de actividades interrumpidas - - B2

S O [ u C [ O n e S RESULTADO NETO ATRIBUIDO 20,5 (13,6) 151
Resultados basicos por accién (USD) 0,28 (0,18) 0,05

Resultado diluido por accién (USD) 0,28 (0,18) 0,05

EBITDA 184,8 196,9 213,7

EBITDA ajustado 184,8 221,0 221,9

Margen EBITDA ajustado 10,2% 1,5% 12,6%
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Atento obtuvo en 2018 un beneficio neto de 20,8 millones de
dolares. Este resultado es fruto de su estrategia de crecimiento
rentable, que ha impulsado la recuperacion de los margenes
operativos en Brasil, la diversificacion de los ingresos de los
clientes de diferentes sectores y el aumento de la oferta de
soluciones de valor afadido. La compafia ha conseguido,
ademas, mejorar su posicion financiera con una fuerte

generacion de flujo de caja.

Losingresos de Atento alcanzaron los 1.818,2
millones de ddlares. Las ventas habrian registrado
unascenso anual del 4,3% a moneda constante, en
linea conlos objetivos de la compafiia.

Gran parte de este crecimiento se sustenta

en Brasil, su principal mercado, donde logro

un progreso significativo de sus principales
operaciones, con una fuerte expansion de los
ingresos y una solida mejora del margen operativo
gracias a los cambios operativos realizados.

Los ingresos multisectoriales volvieron a
mostrarse como el motor de crecimiento

de la compafiia, con un crecimiento del 6,1%
amoneda constante, dadas las ganancias
obtenidas en todas las regiones procedentes
principalmente de los servicios financieros y del
mayor volumen de clientes.

Por su parte, los ingresos de Telefdnica, el
principal cliente de Atento, aumentaron un 1,6%
si se excluye el tipo de cambio, debido a los
mayores volumenes en Brasil y América.

AXTeér~NTO

Las soluciones integrales de valor afiadido han
ido incrementando su volumen de ingresos y
suponen ya el 26,6% del total, lo que representa
unaumento de 10 puntos basicos en relacion
con elafio anterior. Los ingresos individuales, por
su parte, se situaron en el 734%.

En cuanto a los gastos, los de explotacion
aumentaron un 4,5% a moneda constante,
en linea con el crecimiento de los ingresos,
y procedieron principalmente de los gastos
por prestaciones a empleados y dela
mayor actividad en América. Por lo tanto,
como porcentaje de los ingresos, los gastos
operativos se mantuvieron estables en el
96,1%.

Como resultado de la evolucién de los
ingresos y de la disciplina de costes, el margen
EBITDA se situd en el 10,2%, incluyendo

los diez millones de ddélares de costes
puntuales relacionados con los cambios de la
administracion. Excluyendo este efecto, este
margen habria sido del 10,7%.

< Desempefoen 2018 £

Fuerte generacion de flujo de caja

Atento generd un fuerte flujo en 2018, que le permitié seguir
creciendo y obtener resultados operativos positivos. El flujo
de caja operativo libre antes de intereses y adquisiciones
fue de 88,8 millones de ddlares, lo que representa una
conversion en efectivo del 48%, por encima de la horquilla
del 35-40% fijada por la compafiia.

A 31de diciembre de 2018, la deuda neta habia disminuido

un 9,7% de forma secuencial y ascendia a 326,2 millones de
euros, situandose en un 1,8 veces el EBITDA.

Capitalizacién en términos de deuda y patrimonio

(en millones de dolares) 2018 2017 2016

Deuda senior 400 398,3 303,3
Obligaciones brasilefias 14,7 21,1 156,6
Linea de crédito BNDES 24 - -
Eﬁ;ﬁg;g}or arrendamiento 55 10,5 ElE
Otros préstamos 15 56,4 714
Total de la deuda 459,8 486,3 534,9

Deuda total excluyendo PECs 459,8 486,3 534,9

E}’gggtl/g y equivalentes en (1335) (1418) (194,0)
Deuda neta (sin auditar) 3262 3445 3409
Apalancamiento de la deuda 18x 16x 15

(sinauditar)
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|-Desarrollo del

Negocio por paises 1027

Brasil

Brasil combind en 2018 un fuerte crecimiento de sus ingresos (5,9%) y una mejora
delmargen EBITDA (0O,7%) gracias a la aceleracion del volumen de contratos y a las
mejoras operativas.

Los ingresos Multisector crecieron un 6,7% vy representan ya el 69,6% del total,
como consecuencia del enorme esfuerzo comercial desplegado para la
consecucion de nuevos contratos y la penetracion en nuevos verticales. Por su
parte, los ingresos provenientes de Telefdnica se elevaron un 3,9%, continuando
con la entrega de soluciones digitales.

Destaca el acuerdo con Unimed-Rio, principal proveedor de servicios de salud en la
ciudad de Rio de Janeiroy uno de los més grandes de Brasil, para garantizar la mejor
experiencia a sus clientes y ofrecerles importantes mejoras en calidad y eficiencia.
Atento acelera asi su penetracion en el sector salud, un sector de alto crecimiento.

La fabrica de soluciones de Atento Brasil esté liderando la estandarizacion y
despliegue de las soluciones digitales, asi como las de consultoria, analitica y
procesos de negocio. De ahi que las soluciones integrales hayan pasado de
significar el 37,5% de los ingresos en 2017 al 41,7% de los ingresos en Brasil en 2018.

Enesta linea, Atento firmd un acuerdo estratégico con T-Systems, empresa del

grupo Deutsche Telekom, para que esta gestione las operaciones de los centros de
datos de Atento en Brasil durante los proximos 10 afios. Esta alianza estratégicay a su
experiencia en servicios de centro de datos, al tiempo que permite a Atento centrarse
en su negocio principal, disefiando e implementando soluciones de alto valor affadido.

Segun un estudio de McKinsey y Valor Econdmico, Atento Brasil se ha situado en
2019 como una de las empresas con mayor madurez digital de Brasil y nimero uno
en Telecomunicacionesy Tecnologia.

AXTeér~NTO

América

Los ingresos en la region de América crecieron un 3,5% en el gjercicio 2018,
impulsados por las ventas a los clientes de Multisector, que se elevaron un 54%
y representan algo mas del 59% de los ingresos totales. Por su parte, los ingresos
de Telefonica se elevaron un 0,8%.

El margen descendio 0,6 puntos debido a la debilidad de los volimenes en
Argentina, Méxicoy PerU y a los costes relacionados con los cambios de gestion.
Excluyendo este efecto, el margen EBITDA Ajustado habria sido del 11,4% en
términos interanuales (+0,4 p.p. interanual).

EMEA

Enlaregion de EMEA, los ingresos aumentaron un 2,7% vy la rentabilidad mejord
hasta el 81%, en linea con el margen esperado. Esta expansion se debid
principalmente a los mayores volimenes de Multisector, especialmente en los
clientes de telecomunicaciones distintos aTelefénica.
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|-Atento
en Bolsa

Las acciones de Atento sufrieron devaluacion de casi el 60% en 2018,
castigadas por la incertidumbre econdmica y el miedo del mercado

alos valores con intereses en Argentina y Brasil. Convencido de
gque esta evolucion no se corresponde con los fundamentales
de la compania ni con sus expectativas de negocio, el Consejo
de Administracion aprobd, el 26 de julio de 2018, un programa de

recompra de acciones de hasta 30 millones de ddlares en 12 meses.

En virtud de este acuerdo, adquirio 1106158 titulos por 8,2 millones

de ddlares, a un precio medio de 7 ddlares.

11.000,00 $
10.000,00 %
9.000,00 %
8.000,00%
7.000,00 $
6.000,00$
5.000,00 $
4.000,00%
3.000,00%
2.000,00%
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4.051,00 $

02/01/2018

3171272018 |

Retribucion
alos accionistas

< Desempefoen 2018 £

Generar valorenelmedioy largo plazo para el accionistaes un

objetivo prioritario para Atento. De ahi que, pese al fuerte flujo de

cajagenerado en 2018, decidiera no repartir dividendos entre
sus accionistas para poder incurrir en costes extraordinarios e
inversiones durante 2019, demostrando asi su apuesta por el

crecimientoa largo plazo.

LLa compariia cuenta con una Politica de Dividendos aprobada en

2017 enlaque se contempla un reparto anual de dividendos.

Cotizacién inicial

Cotizacion final

Distribucion de dividendos

Rentabilidad total

Ganancia anualizada

Inversion inicial

Finde lainversion

9,90

4,01

0,00

-59,49%

-59,82%

10.000,00

4.051,00
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Estructura Transparencia
de capital con los accionistas
El 6 de noviembre de 2018, el Consejo de Administracion aprobd un aumento La transparencia informativa es una constante en las relaciones de
de capital y emitic 1.161.870 acciones, elevando el nimero de acciones en Atento con sus accionistas. La compafiia utiliza distintos medios de
circulacion a 75.070.926. comunicacion para que los titulares de sus acciones puedan tomar

decisiones de compra-venta fundamentadas y evitar desequilibrios

Como puede observarse en el grafico, el principal accionista es Atalaya PikCo, entre los accionistas de referencia y los minoritarios.
mientras que las entidades afiliadas a Wellington Management Group v la )
Compafia de Seguros y Reaseguros Santa Lucia posefan en torno al 8%y el 5% El Area de Tesoreria Corporativa y de Relaciones con los Inversores es la
de las acciones respectivamente. Algunos directivos también poseen acciones responsable de comunicar a la comunidad inversora global la estrategia,
de la sociedad. las perspectivas de crecimiento, la efectividad operativa y el rendimiento

financiero de Atento.

La principal via de comunicacion es su web corporativa, donde hay

una seccion destinada a accionistas e inversores (http://investors.

atento.com/). Alll pueden encontrar informacion general de la empresa,
A 31 de diciembre de 2018 comunicados, datos financieros, presentaciones, un calendario de
eventos e informacion relativa al gobierno corporativo.

Bain Capital 48.520.671 Ademas, Atento envia alertas periddicas a inversores (notas de prensa,
1.5% precio de la accion, eventos y presentaciones, entre otros) y publica
! contactos para relacion con inversores en la seccion habilitada de la web.
@ Free-float 25.444.097
33,9%
@ Acciones propias 1106.158
Total acciones 75.070.926
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l-l\luestros
clientes

Atento trabaja estrechamente con mas de 400 empresas para optimizar sus
relaciones con los clientes mediante soluciones multicanal personalizadas,
que se adaptan a sus necesidades. Alo largo de los afios, la multinacional

ha sabido ganarse la confianza de sus socios comerciales, como lo

demuestra gue su tasa de retencion sea superior supere el 98%. 205-3 €

El cliente principal es el Grupo Telefonica, Ingresos por sector

antigua matriz de Atento, que aglutina

el 39,9% de los ingresos. Aunque en los

Ultimos afos, la cartera se ha diversificado

paraincluir a otras empresas de

telecomunicaciones, servicios financieros

y multisectoriales. Este Ultimo apartado

incluye bienes de consumo, comercio Telefénica 33,9%
minorista, administracion publica, salud,

vigjes, transporte y logistica, y tecnologia y

medios de comunicacion.

Otros

Excl \ | Telefoni
xcluyendo las empresas del Grupo Telefénica, sectores

los 15 siguientes clientes representaban el 38,1%
de nuestros ingresos.
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Sectores de los clientes

T

D —

Servicios Servicios Bancarios, Bienesde Logisticay Comunicacion Comercio Minorista
Publicos Financieros y Aseguradoras Consumo Transportes y Medios y Electrénico

' .
Tecnologia Gobierno Salud Automotriz Farmaceltica

Un acuerdo marco rige las relaciones de Atento con Telefénica hasta 2021, fecha Al margen de Telefénica, el resto de los clientes de Atento son también
que se ha ampliado hasta 2023 para el caso de Brasil y Espafia. En virtud de este lideres de sus respectivas industrias, tales como Banco Bradesco,
acuerdo, la multinacional de telecomunicaciones se compromete a otorgar unos Banco Santander, HSBC, Samsung y Whirlpool, entre otros.
ingresos anuales minimos 0 a compensarlos en efectivo si se produce un déficit.
A 31de diciembre de 2018, 34 empresas del Grupo Telefonica eran parte de 131
contratos de duracion indefinida con Atento.

AXTer~NTO
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|-CI lentes
destacados

Servicios financieros Telecos
BancoEstado- & Santander Yelefonica g«

@ HSBC <> B o

Bradesco N
Retencion Cliente'
10+ afos de relacion con
~60% de los clientes
L. 5+ aflos de relacion con
Tecnoldgicos 80% de los clientes? Otros
AN —
CRBITZ Lenovo <= Nestle * interset
<> . .
w MedaSiMarkt Whirlpool
MOTOROLA
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Los contratos
con Unimed-
Rio, KIA y
Samsung son
el resultado
del esfuerzo
comercial
que esta
realizando
Atento

AXTeér~NTO

La

< Desempefoen 2018 £

compafia quiere ser percibida como parte integral de los respectivos negocios de sus clientes. Por ello,

trabaja para mantener relaciones alargo plazo. Esta estrategia se refleja también en la tasa de retencion
registrada del 98,7%.

Diversificacion paulatina de la cartera

La diversificacion de la cartera de clientes es el resultado de un gran esfuerzo de prospeccion comercial en el
que se siguen los siguientes pasos:

1

2

3

- Eldirector Comercial y su equipo global definen el “qué” trabajar para cada periodo, de acuerdo con la
estrategia del grupo

- Elequipo comercial local trabaja con el area de Business Intelligence que se ocupa de mapear a la
competencia

- ElComité Regional orienta a los paises para desarrollar nuevas soluciones de valor agregado,
desarrollar soluciones identificar nuevos clientes y definir clientes clave a conquistar en funcion de los
ingresos y la rentabilidad de los mismos

Durante el ejercicio 2018, Atento ha seguido esforzandose por captar nuevos clientes y profundizar en las
relaciones con los ya existentes. Entre los contratos alcanzados en 2018, destacan los siguientes:

Unimed-Rio, el mayor proveedor de servicios sanitarios en la ciudad de Rio de Janeiro y uno de los principales
de Brasil, ha contratado a Atento para realizar parte de las operaciones de relacion con clientes. El acuerdo
refuerza el proceso de transformacion digital de Unimed-Rio con la integracion gradual de tecnologias como
bots, chats, servicios telefonicos y apps en sus operaciones de relacion con el cliente para garantizar la mejor
experiencia para sus beneficiarios.

KIA: Atento ha pasado a gestionar un 40% de las relaciones con clientes de constructor de automaoviles a través de
correo electronico, chaty redes sociales en Meéxico. De la mano de Atento, KIA ha puesto en marcha una estrategia
de gestion de clientes basada en el uso de tecnologias digitales y de una plataforma omnicanal de interaccion.

Samsung: la compafiia ha ampliado sus canales oficiales de atencion para atender a sus clientes en Brasil a
través de Atento. La multinacional ha creado un nuevo centro de relacion con clientes que cuenta con mas
de 1.200 posiciones de atencion y ha permitido una ampliacion del call center. En las nuevas instalaciones se
realizan operaciones de atencion al cliente, servicio posventa, back office y soluciones estratégicas digitales
prestadas a través de redes sociales.
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Hacia una oferta mas digital

Atento desea acompafar a las empresas para mejorar sus relaciones con
los clientes en la era de la transformacion digital. En 2017, lanzd Atento Digital,
por la que ofrece una amplia gama de capacidades digitales que mejoran

la experiencia de sus clientes. Las soluciones digitales personalizadas de
experiencia del cliente de Atento generan eficiencias a las compafiasy
favorecen la satisfaccion del cliente.

Brasil encabeza el crecimiento en este segmento apoyandose en diferentes
recursos. El primero de ellos es su departamento de Transformacion de
Procesos de Negocios, que busca entender y desarrollar el mejor sistema
de relaciéon con los clientes de telecomunicaciones. Una vez identificadas
las mejoras que deben realizarse en cada caso, Atento Digital, la unidad

de negocios digitales de Atento, implementa la tecnologia necesaria para
responder a las necesidades del negocio identificadas. El servicio se
complementa con el uso de analitycs, tecnologia semantica, bots y AVI.

Acuerdo estratégico con T-Systems

Para mejorar su oferta, Atento firmé en septiembre un acuerdo estratégico
con T- Systems para la prestacion de servicios de data centers en Brasil. Este
acuerdo no solo garantiza el acceso a la tecnologia puntera y la experiencia
de T-Systems en servicios de data centers, al tiempo que permite a Atento
centrarse en su actividad principal, el disefio y la implementacion de
soluciones de experiencia del cliente de alto valor afiadido.

Elacuerdo también acelera la transformacion de Atento en un proveedor de
soluciones digitales de subcontratacion de procesos de negocio gracias a

la migracion de sus data centers a la nube, permitiendo un rapido y sencillo
despliegue de servicios y soluciones para sus clientes.

- - -Systems- - -
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Satisfaccion del cliente

Cada afio, Atento realiza una encuesta entre sus clientes en diferentes paises
para conocer su grado de satisfaccion. Los resultados estan desglosados a
continuacion.

Numerode Numerode Objetivo Objetivo
Pais encuestados respuestas 2018 70% 2017 70%
Argentina 154 103 67% 74%
Brasil 197 102 52% 79%
CAM 93 74 80% 63%
Chile 157 75 48% 57%
Colombia 108 77 71% 71%
México 19 97 82% 76%
Peru 157 107 68% 64%
Puerto Rico 11 5 45% -
Espana 146 124 85% 77%
Estados Unidos 9 4 44% 23%
General 1151 768 67% 70%

En 2018 no se produjo ninguna multa relativa al incumplimiento de
normativas y legislaciones relativas al suministro de productos y servicios. 419-1<
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Reconocimientos

La compafiia obtuvo en 2018 diferentes premios en colaboracion por su trabajo
con diferentes clientes.

ENTIDAD CLIENTE PREMIO ENTIDAD CLIENTE PREMIO

Premio ABEMD Plata por el proyecto de
Brandesco transformacion de personasy logro de
resultados en Centros de Atencion Oro a la “Mejor administracion del talento” con el caso Simulator

Premio ABEMD Plata por el proyecto Consignado

Santander Descomplicado
Instituto Oroala ”Mejor}estratggia de ventas” en conjunto con
Mexicano de :_lvePerson Il_atlnqafmer](;a gon elcaso Aumdenlto'e(r; ventas:
- . mpacto en la satisfaccién de una empresa de la industria
Cetelem Premio ABEMD Plata por el proyecto EPS 3.0 - Teleservicio  zerocomercial”
Empresa Socio de Exito
Asociacion ) ) ) _
Brasilefia Oro ala “Mejor estrategia de Customer Experience” en conjunto
d Teleféni Premio ABEMD Bronce por el proyecto SW- con LivePerson Latinoameérica por la campafa puesta en marcha
Me e g eletonica Support Wizard para una empresa lider del sector Telco gracias a herramientas
arketin digitales
Directo
Unilever Premio ABEMD Plata por el proyecto Delight- El Asociacidon
consumidor en el centro de la estrategia Aol
Espaiola de . -
Expertosen Endesa CRM Oro Mejor Qutsourcer en Atencional )
P . Cliente en Espafia por su servicio y operacion
la Relacion
Unilever Premio ABEMD Bronce por el proyecto Kibon con Clientes
Lover - Méas que atencidn al cliente
. Platinum Contact Center Awards de ‘Mejor
P io ABEMD O | tiond gontacf_l b g?ir%/s Experiencia Cliente del Sector seguros’ en
Unimed BH remio ro por el proyecto gestion de enter Hu g Espana

las reclamaciones en busca de soluciones
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l-Proteccién de
datos 418-1¢

Atento protege los datos de los clientes de acuerdo con la ley. En Espafia, la
compahia ha llevado a cabo las acciones necesarias para adaptarse al nuevo
Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR), que entré en vigor el 25 de
mayo de 2018. Para ello, ha revisado los principales procesos relacionados con
empleados, clientes y proveedores, lo que ha requerido:

Redefinicion de determinados procesos.

« Actualizacion o redaccion de nuevas politicas.
Renegociacion de muchos acuerdos con clientes y proveedores para incluir
las nuevas disposiciones del GDPR y asignar ciertas responsabilidades

nuevas.

« Elaboracion de materiales de formacion para el personal y sesiones de
formacion sobre la Politica de Solucion de Controversias.

En 2018, Atento no haregistrado reclamaciones por concepto de
violacién de la privacidad o por proteccién o fuga de datos
de los clientes en ninguna de sus geografias. 418-1<
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§ [sanuicawe
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l-Compromiso con nuestro =

equipo de trabajo

Las personas son un factor LATAMIist  Globallist
clave del negocio de Atento

. . . 2 - - _— )
vy un pilar estratégico de su 08« OV T« T x @ x * = 7 X
cultur_a corporativa. Por ello, 207 () () T £ 2 () x ® o & 250 %
canaliza sus esfuerzos en -
reforzar el trabajo en equipo, 2016 () ) T = S © x x @ @ 162 162
la mejora de sus procesosy la 5 PPN
. < : 015 (*) & 2 & () X 179 169
dedicacién al cliente, aportando 0 : : — e e b
a sus trabajadores las mejores 204 () ) T =T ) & T L e 200 17
condiciones laborales posibles. - = - -
_ < 2013 (¢) & 2 & () & 210 210
Gracias a esta politica, se 0 : : & — e e &
mantiene como una de las 202 () () T =S ) & 220 x
25 Mejores Multinacionales - .= = -
> ~ 2011 £y B x 4 w % 340 210
para trabajar en America O < = : U
Latina, seglin Great Place to 200 () (0 S x & ) &
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2005 ) ()
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|-Empleo

La plantilla de Atento estaba formada en 2018 por 153.038 empleados, 1.221 mas que en 2017. Durante el
ejercicio se realizaron 106.541 altas y la tasa de rotacion se situd en el 6,2% (rotacion mensual promedio
del personal de operaciones).

(media anual) 2018 2017 2016
Esta plantilla multicultural desempana su labor en Brasil (53%), la region de América (39,5%) y EMEA Brasil () 81158 28015 78088
(75%). En todos los paises, la multinacional apuesta por la promocion de los equipos locales para ’ ) '
conseguir un mayor acercamiento a sus clientes y motivar a la plantilla. La gran mayoria de los Argentina 7947 7376 7290
directivos tienen su origen en la region donde desempefian su actividad. 401-1<
Uruguay 207 233 239
Atento fomenta la contratacion indefinida (el 88% de los contratos) y organiza de forma eficaz del tiempo )
de trabajo para atender tanto a los requerimientos del mercado como a las necesidades de sus Chile 5902 5438 4.720
empleados. De ahi que el 59,9% trabajan a tiempo parcial. 202-2 ¢ Peri 14.550 15515 15.907
México 17128 18.409 19.439
Colombia 8.742 9.809 8.288
CAM (*%) 5.020 4.940 5734
EE.UU. 512 732 679
Puerto Rico 455 739 857
Espafia 7.815 8.036 8446
Sucursal
La plantilla de Atento estaba
p pucursal 817 683 607

Marruecos

formada en 2018 por 153.038 e
personas' 7227 mds que en 2077 Total 153.038 151.817 151.601

) Incluye R Brasil e Interfile
() Incluye Costa Rica, Nicaraguay Panama
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401-1<
9] 9 © . o] 9

o 'g g 3 © ((n:; '(_5“ ((/):; g Tg § g :?“0 © &—) . % g

= ] c o . 1S S o c £ 35 9 = IS © € g o) [} :(' W

g 3 % = 3§ ¢ 2 & 82 gF & 8 & § &£ & =2 5§ bF&

m = < (@) [ (@} D w w o w= 0} w (@] b4 a a w O O
Femenino 32982 6664 977 2592 9372 4359 28 2321 2482 128 555 314 40 35 47 281 301 29 63507
Entre 21y 25 9791 2555 334 616 3585 1850 14 327 1086 31 197 154 9 19 24 15 10 2 20819
Entre 26y 35 9915 1515 402 1078 2219 1419 10 722 754 53 181 82 21 14 14 54 104 16 18573
Entre 36y 45 3996 520 n4 426 582 280 737 144 32 44 6 4 1 27 33 n 6957
Entre 46y 55 1309 234 M 218 12 38 1 363 4 5 4 2 1 22 15 2339
Mayor a 55 280 34 2 63 5 5 78 1 3 7 7 485
Menora 21 7691 1806 14 191 2869 767 3 94 493 7 126 70 5 1 9 56 32 14334
Masculino 19127 8233 720 2013 4548 2954 n 1238 1982 279 1048 292 46 33 65 194 218 33 43034
Entre21y 25 6040 3269 257 509 1879 1309 7 250 940 30 359 144 10 12 35 96 54 3 15203
Entre26y 35 6035 2077 305 916 195 969 4 440 618 127 398 81 27 15 16 48 96 M 13378
Entre 36y 45 2273 542 66 327 239 184 318 73 75 nz 6 5 4 1 8 16 16 4270
Entre 46y 55 735 242 7 119 45 36 133 3 23 23 1 1 9 12 3 1392
Mayor a 55 158 45 2 31 4 20 6 14 2 9 291
Menora 21 3886 2058 83 m 186 456 77 348 18 137 61 3 1 13 31 31 8500
Total general 52109 14897 1697 4605 13920 7313 39 3559 4464 407 1603 606 86 68 12 475 519 62 106541
% Femenino 63% 45% 58% 56% 67% 60% 72% 65% 56% 31% 35% 52% 47% 51% 42% 59% 58% 47% 60%
% Masculino 37% 55% 42% 44% 33% 40% 28% 35% 44% 69% 65% 48% 53% 49% 58% 4% a42% 53% 40%
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401-1<
9] 9 © . o] 9

o 'g g 3 © ((n:; '(_5“ ((/):; g Tg § g :?“0 © &—) . % g

= ] c o . 1S S o c £ 35 9 = IS © € g o) [} :(' W

g 3 % = 3§ ¢ 2 & 82 gF & 8 & § &£ & =2 5§ bF&

m = < (@) [ (@} D w w o w= 0} w (@] b4 a a w O O
Femenino 32299 7575 1558 2067 8807 5076 55 2416 214 150 1002 504 95 84 73 299 442 15 64631
Entre 21y 25 10288 3095 508 497 3691 2278 33 227 918 42 367 250 20 25 30 101 154 1 22525
Entre 26y 35 10924 2069 766 870 2198 1806 21 695 659 62 373 180 44 46 34 67 7 7 20992
Entre 36y 45 4409 585 168 357 563 361 892 119 27 87 M 20 n 1 45 42 6 7704
Entre 46y 55 1617 250 20 158 125 59 425 7 8 20 4 5 33 33 1 2765
Mayor a 55 507 44 2 51 22 4 109 1 2 7 2 1 7 5 764
Menora 21 4554 1532 94 134 2208 568 1 68 410 9 148 59 4 1 8 46 37 9881
Masculino 16862 9446 1021 1790 5033 3648 12 174 1795 268 2085 462 75 84 89 218 320 32 44414
Entre21y 25 5842 3966 365 409 2139 1681 6 185 868 42 677 194 15 15 34 97 84 3 16622
Entre26y 35 5894 2642 506 868 1501 1342 3 443 566 n4 885 197 47 58 36 59 151 17 15329
Entre 36y 45 2085 632 85 291 303 210 1 331 61 69 269 22 8 10 6 20 29 8 4440
Entre 46y 55 666 261 12 101 67 37 135 1 23 61 14 3 1 16 16 4 1418
Mayor a 55 195 60 2 28 8 4 25 1 3 26 5 7 364
Menora 21 2180 1885 51 93 1015 374 2 55 298 17 167 35 2 13 21 33 6241
Total general 49161 17021 2579 3857 13840 8724 67 3590 3909 418 3087 966 170 168 162 517 762 47 109045
% Femenino 66% 45% 60% 54% 64% 58% 82% 67% 54% 36% 32% 52% 56% 50% 45% 58% 58% 32% 59%
% Masculino 34% 55% 40% 46% 36% a42% 18% 33% 46% 64% 68% 48% a44% 50% 55% a42% 42% 68% 4%
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Moerfil =
delempleado 1028 ¢

202-2¢

Pais Porcentaje

El equipo humano de Atento se caracteriza por su diversidad. La compafia ha conseguido reunir diferentes
perfiles por procedencia por edad, género y formacion. Ademas, entre los empleados, pueden encontrarse

Brasil 97% . . ST ) . .
personas pertenecientes a colectivos vulnerables o minoritarios, asi como personas discapacitadas,
perfectamente integradas en la organizacion.
Argentina 98%
Las mujeres son mayoria en Atento y suponen el 64,75%, mientras que el 35,25% restante son hombres.
Uruguay 100% ) ) ) )
Es especialmente relevante su papel como primer empleador, siendo el 56,46% de la plantilla empleados
i 0% menores de 30 anos.
lne (]

En estalinea, cabe destacar el programa de capacitacion “Atentos al Futuro” para incluir a grupos vulnerables
Colombia 98% en elmercado de trabajo. Este programa apoya a los jovenes que estan finalizando sus estudios secundarios y
a otros colectivos como mujeres en situacion de dificultad o miembros del colectivo LGTB. La compafiia realiza
alianzas para la formacion y vinculacion de personal con distintas asociaciones.

Es especialmente relevante el

papel de Atento como primer
empleador,
con programas de capacitacion
como '‘Atentos al Futuro’

Sucursal Colombia 100%

AXTerNTO 65



Informe Integrado

|-Diversidad dela

plantilla 028 ¢

Distribucion por

genero

Mujeres Hombres
64,/5% 35,25%
64,55% 35i45%
65,49% 34,51%

Distribucion por
temporalidad del contrato

Contrato Contrato
indefinido temporal
88,08% 11,92%

388,90% 11,1%

3/,18% 12,82%

AXTer~NTO
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Distribucion por

edad

Menor a 30 Entre 30y 50 Mayor a50
56,46% 38,80% 4,7%
58,52% 36,43% 5,0%
58,79% 36,12% 5,0%
Distribucion por

tipo de contrato

Jornada Jornada
parcial completa
59,92% 40,08%

99,19% 40,81%

62,22% 37,78%
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Informe Integrado

Pais Minoritarios Discapacitados
Brasil 76% 0,31%
Argentina N/A N/A
Uruguay N/A N/A
Pery N/A N/A
Colombia N/A N/A
Chile N/A 1%
qeteraey  ox
Tl A A
México N/A N/A
Espafa 0% 0,026%
Sucursal ~ ~
Marruecos

Sucursal 0% 0%
Colombia

AXTer~NTO
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102-41 ¢
402-1¢
403-1¢

l-ReIaciones
laborales

Atento aspira a lograr un crecimiento rentable inspirando a sus empleados con una cultura basada en el
compromiso, la confianza, la pasiony la integridad.

La compafiia sigue escrupulosamente las normas laborales de todos los paises donde esté presente,
respeta la libertad de asociacion de sus trabajadores y reconoce su derecho a la negociacion colectiva.
Ademas, no permite ninguna forma de trabajo forzoso u obligatorio y no acepta ni consiente ninguna
forma de trabajo infantil.

A 31de diciembre de 2018, tenia convenios colectivos de trabajo en seis paises, incluyendo Argentina,
Brasil, Chile, Uruguay, México y Espafia. En esa fecha el 75,3% empleados estaban bajo acuerdos de
negociacion colectiva.

Los convenios colectivos generalmente se renegocian cada uno o tres afos con los principales sindicatos
de estos paises e incluyen condiciones que regulan la remuneracion, el salario minimo, los complementos
salariales, las horas extraordinarias, las prestaciones, las primas y la incapacidad parcial.

Envirtud de estas negociaciones, en Brasil se acordd aumentar los sueldos un 1,81% para todos los
empleados con sede en Sdo Paulo y Rio de Janeiro; en Ciudad de México se acordd una subida del 5%,
mientras que en Espafia se rige por el convenio colectivo de empresas de centros de contacto, que se
renueva anualmente de forma automatica.

102-41¢
La compafiia cuenta con unos plazos minimos de preaviso a los trabajadores antes de poner en
practica cambios operativos significativos que pudieran afectarles sustancialmente. Cuando se producen
estos cambios, se les comunican por los medios de comunicacion interna correspondientes con una
antelacion adecuada, dependiendo del alcance de los cambios. Estos plazos oscilan entre 1semanay
30 dias en los distintos paises, y no estan recogidos en sus convenios colectivos, excepto en el caso de
Espafa, donde el Convenio Colectivo Contact Center establece a un periodo de preaviso de una o dos

semanas segun el caso.
402-1<
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= ) Informe Integrado < Desempefio en 2018 <

|-Modelo de
Compensacion Total 201:3¢

Atento cuenta con un Modelo de Compensacion Total, que incluye Ademas de su salario base, la compafia ofrece una serie de incentivos, alineados
retribuciones, beneficios sociales, equilibrio trabajo/vida, rendimiento y con la estrategia de la compahia:

reconocimientos, desarrollo y oportunidades de carrera. Los principales

pilares de este modelo, que afectan principalmente a la estructura laboral,

son la metodologia de clasificacion de trabajo, el salario base, el esquema de Incentivos a corto plazo:
bonificaciones, los incentivos a largo plazo, la movilidad internacional y otros
beneficios sociales. - Colectivo de estructura: la compensacion variable de los empleados es anual,
y €N su consecucion impactan los resultados de la compania (a escala global,
En 2018, invirtié 1.024 millones de ddlares en beneficios para sus regional o local, dependiendo del ambito de responsabilidad del empleado) y los
trabajadores. propios objetivos individuales.

- Colectivo de operaciones: todos los empleados tienen una retribucion variable
mensual o trimestral, vinculada a los resultados operativos del servicio o negocio
en el que estan ubicados.

(en miles de délares) 2018 2017 2016 Incentivos medlo Y |argo'
_ Indicados para aguellos empleados que ocupan posiciones directivas y que
Salarios 1.024.094 1.076.810 1.014.830 demuestran un desempefio sobresaliente sostenido, asf como un potencial de
desarrollo hacia posiciones de mayor responsabilidad.
e 130161 131.268 120.923
social ’ ’ ’

Contribuciones a

pensiones suplementarias 2.840 2.861 2.848
ggpgifriﬁ:(s)%n 26.510 33.744 36.654
Sn“gfe%i‘jg’jnes 181,576 184.137 136,645
Total 1.365.181 1.429.076 1.311.900
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AT—.&NTO We build a sustainable world with you

201-3 ¢

l-Prestaciones w013 ¢
sociales sor-2¢

Los empleados de Atento se benefician de determinadas coberturas sociales,
tales como permisos de maternidad y paternidad, cotizaciones de para planes de
pensiones, seguro de invalidez, etc., que se realizan de acuerdo a lo estipulado por
laley de cada pais.

En general, no existen prestaciones sociales para empleados a jornada completa
que no se ofrecen a los que estan a tiempo parcial.
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Cobertura por

< Desempefoen 2018 £

Seguro Seguro incapacidad o Baja por maternidad  Fondo Otras
Pais devida medico invalidez o paternidad de pensiones prestaciones
Brasil Todos los empleados, Convenio médico ofrecido Licencia de acuerdo con Licencia por maternidad Privada, ofrecida a Convenio odontoldgico
excepto alas admisiones atodoslosempleadosenla  lalegislacion vigente, legal, aplicable a todas las todoslos empleados para todos los empleados
de méas de 70 afios admision, conforme al plan aplicable a todos los trabajadoras conforme criterios de
cobertura contractual y criterios de elegibilidad, empleados adhesion
inclusion por adhesion
Argentina - Obligatorio para - Sin beneficios adicionales Licenciadeacuerdoala Licencia por maternidad No hay No hay
empleadosdentrode alaobrasocial para legislacion vigente aplicable  legal. Posibilidad de
convenio empleados dentrode atodos los empleados reducir horario una vez
_Coberturaadicionalde24  convenido finalizada este periodo. Por
sueldos paraempleados -Repago para paternidad 7 dias, en lugar
administrativos administrativos y su grupo delos2quegarantizalaley
familiar
Uruguay - Obligatorio para Todo el personal cobertura Licenciadeacuerdoala Licencia por maternidad No hay No hay
empleadosdentrode Fonasa legislacion vigente aplicable  legal. Posibilidad de
convenio Los jefes y gerencia tienen atodos los empleados reducir horario una vez
medicina privadaw finalizada este periodo. Por
paternidad 7 dias, en lugar
delos 2 que garantizalaley
Chile Para todos los empleados 100% de cobertura para No hay No hay No hay No hay
con contrato indefinido. todos los trabajadores por
Con dos componentes: ley através de la mutualidad
1.- Cobertura 100% pagado
por laempresa
2.- Complementario
pagado por el trabajador
(descuento por ndmina)
Colombia  Solamente se le ofrece al Solamente se le ofrece al 100% de los empleados, Todos los empleados de Todoslosempleados,  Cesantias, intereses alas
Director Pais al Director Director Pais al Director seglnlo establecidoporley  acuerdoconlaley sinimportar tipo de cesantiasy prima legal
Comercial Regional Comercial Regional contrato
Estados Opcionalempleadoy Opcional Opcional Opcional No Dentaly visién opcional
Unidos familia

AXTeér~NTO
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Pais

Informe Integrado

Seguro
devida

Seguro
medico

Cobertura por
incapacidad o
invalidez

Baja por maternidad
o paternidad

Fondo
de pensiones

< Desempefoen 2018 £

Otras
prestaciones

México

Perud

Espafa

Sucursal

Marruecos

Sucursal
Colombia

Coberturatotaly
permanente para todos
los empleados de Atento
Servicios

Todos los trabajadores
que cumplen 4 aflos de
servicio en Atento. Otras
coberturas adicionales
indemnizacion de S/5,000
soles paralos que han
sufrido la pérdida de un
familiar directo

Director General,
Directores Paisy Gerentes

Sélolaestructura

N/A

Atento Servicios: aplica

a partir del nivel técnico/
analista hasta Directoren
Estructura; y Administrativo

Atento Atencidny Servicios:
Aplica desde nivel Agente
hasta Jefe/ Experto /
Responsable

Seguro privado para
personal full time,
supervisoresy de
estructura

Plan médico para asesores
y familiares

Para coordinadores, jefes
y gerentes hay mayor
cobertura

Director General, Directores
Pais, Gerentes, jefes,
Responsables de Negocio

Toda la plantilla

Todo el personal afiliado ala
entidad promotora de salud

100% de los empleados
através del Instituto
Mexicano del Seguro Social
(IMSS)

Coberturadel Sistema
Nacional de Seguridad
Social para trabajadores
conmasde 4 meses de
labor en laempresa

Director General,
Directores Pais y Gerentes

Todala plantilla

Todo el personal afiliado a
la aseguradora de riesgos
laborales

Deacuerdoconlaley
Federal del Trabajoy el IMSS

Cobertura del Sistema
Nacional de Seguridad
Social con mas de 4 meses
delaborenlaempresa

Todos

Solo las mujeres

Todas las mujeresy los
hombres que alos que
aplique seginlaley

No hay

Coberturadel
Sistema Nacional de
Seguridad Social o por
el sistema privado

N/A

Toda la plantilla

Todo el personal
cotizandoenel
sistema de pension
(régimen de prima
media o régimen de
ahorro individual)

Aguinaldo, vacaciones,
prima vacacional, vales
de despensa, fondo de
ahorro compensacion
variable

Gerentesy Gerentes Sr.:

Ayuda de transporte

Director Pais y director:
Ayuda de gasolina

No tenemos otras
prestaciones

Vehiculo empresa
Director General

Accidentes de trabajo-
Toda la plantilla

Caja de compensacion
Familiar paratodala
plantilla, coberturaen
beneficios de bienestar
para el trabajadory su
nucleo familiar

AXTeér~NTO
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|-Evaluacién de los
empleados 404-3 ¢

A ten to Para alcanzar los objetivos estratégicos y promover  Se trata de una valoracion muy exhaustiva que integra
° el desarrollo profesional, Atento realiza una los siguientes aspectos:
reallza una evaluacién anual, que se vincula a muchos procesos
de gestion del rendimiento, incluyendo revisiones - Desempefioy logros.
de remuneracion, iniciativas de formacion y - Nivel de cumplimiento objetivos individuales.

o o
evaluGClon desarrollo y movimientos de movilidad. - Desarrollo de competenciasy valores.

- Potencial de proyeccion a otros puestos.

l El proceso de evaluacion de la gestion se basa en - Plan de desarrollo individual.
an ua » la revision del desempeno, las competenciasy la
evaluacion del potencial de un empleado. Ademas, sirve para nutrir los planes de formacion,

que afecta (o ecesiaci e cac colectioy do b compat.
aQ muchos : \
procesos de Management Review
gestion de ‘ ’
I endl‘m[‘en to Desarrollo Reconocimiento
e incluye ; > \
(niciativas de

formacion

Plan individual Formacion Movilidad Acciones de Revisiéon

. . Promociones
de Desarrollo mejora salarial

- J J
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CATEGORIAS

Informe Integrado

Brasil

H

M

Argentina

H

M

Uruguay

H

M

Chile

M

Colombia

H

M

Pert

M

México

H

M

< Desempefoen 2018 £

404-3¢

Espafa

1. Teleoperador

2. Administrativo oper.

3. Administrativo

3.Responsable
TOP

4.Responsable 2
nivel TOP

4. Técnico /Analista

5. Jefe | Experto/
Responsable

6. Gerente
7. Gerente Senior

8. Director
9. Director Pais
10. ExCO

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

0%

N/A

100%

100%

100%

100%

100%

100%

0%

N/A

100%

100%

100%

100%

100%

N/A

0%

N/A

100%

100%

100%

100%

100%

N/A

0%

N/A

100%

100%

100%

100%

N/A

N/A

38,61%

43%

46,90%

0%

76,39%

100%

100%

100%

6139%

18%

5310%

0%

52%

22%

6%
1%

1%

76

34%

34%

49%

22%

148

66%

66%

51%

67%

34,16%

86,40%

61%

65%

45%

50%

75%

65,80%

8540%

39%

35%

55%

50%

25%

53%

51%

60%

68%

70%

80%

46%

49%

40%

32%

30%

20%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

AXTeér~NTO
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Informe Integrado

l-Acciones paraevitar
la rotacion

Brasil

Encuestay Focus con Ex Empleados Operacionales (TO 90 dias).
Encuesta de Ex Empleados Administrativos.

Anélisis de las Manifestaciones Ombudsmany plan de accion con
las areas ofensivas de la empresa.

Encuesta de Climay Compromiso y plan de accion con las areas
delaempresa.

Encuesta GPTW analisis y plan de accion con las areas de la
empresa.

Acciones de Compromiso por Responsabilidad Social.
Acciones de Motivacion via Rally en las Operaciones.

Programas Academia Atento y Universidad Atento, Workshop “sy
Conferencias con Invitados Externos.

Campafias de Comunicacion y Compromiso.

Programas de Salud y Bienestar (Atento Social, Mama Nota 10,
Carreras, Campafas Mensuales Tematicas de Salud).

Programa Diversidad: trabajamos los marcadores identitarios LGBT
+, Mujeres, Racial y Personas con discapacidad.

AXTeér~NTO

Argentina y Uruguay
« Atento Wellness: Programa de beneficios
solo para personal fuera de convenio.

« Jornadareducida en madres hasta el afio
de vida del bebé.

« Home office 2 dias al mes.

« Vacaciones maviles iniciadas cualquier dia
delasemana.

« Horario flexible de ingreso.

- Tdialibre envacaciones de invierno para
padres.

« 7 diasdelicencia seguidos por paternidad.
- Tdialibre enel mesde cumpleafos.

« 1semana adicional de vacaciones para
graduados.

- Tdialibre alafo pararealizar su chequeo
medico anual.

« Beneficios en comercios adheridos.

< Desempefoen 2018 £

En el cuadro pueden observarse las iniciativas llevadas a cabo en cada pais para evitar la rotacion.

6 dias adicionales de estudio alo
otorgado por la Ley de Contrato de
Trabajo.

2 dias de licencia de mudanza.

Analisis salarial anual para medir equidad
y competitividad.

Portal de beneficios para empleados
Puntos Max.

Beneficios de MPP para el grupo familiar
primario (cényuge e hijos) para fuera de
convenio.

Beneficio Seguro de Vida adicional 24
sueldos empleados fuera de convenio.

Oportunidades de desarrollo: para
impulsar el desarrollo de nuestros
empleados, priorizamos las Busquedas
Internas como fuente de reclutamiento
en la cobertura de vacantes de
supervisores y posiciones de estructura.
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Informe Integrado

Peru

« Unidad de Retenciones: se
centralizan los registros (motivos
de cese) en RRHH y se proponen
segun los casos de retencion.

+ No Renovaciones: se hace la
figuracion de la renovacion
automatica, siempre y cuando
no presente incidencias o faltas
graves.

« Unidad de Reasignaciones: se
revisar y mejoran los filtros dando
mas oportunidad de reubicar al
personal aprobado.

« Variable Adelanta: Para controlar
la RT se hace un préstamo a modo
de compensacion de los variables
(incentivos y comisiones) al
personal para compensar la curva
de aprendizaje.

« Supervisor Guia: Retencion del
Talento dirigido a supervisores con
el objetivo de reducir la Rotacion
Tempranay reducir la curva de

aprendizaje de los nuevos ingresos.

AXTeér~NTO

Colombia

Acciones en casos de rotacion

Diagndstico de la rotacion: feedback
grupos operativos, analisis entrevista de
retiro, evaluacion psicométrica, divulgacion
causa raiz de larotacion y ausentismo.

Elaboracion Plan de Mejoramiento.

Definir formula y fuentes de medicion del
indicador de ausentismo.

Definiciony divulgacion de peso del
indicador de rotacion y ausentismo
en la variable de los supervisores y
coordinadores RRHH.

Sensibilizacion areas de apoyo.
Ranking de Supervisores con mayor
afectacion enindicaciones de rotaciony

ausentismo.

Feedback/ Focus Group ausentista/
Rotacion.

Matriz de compromisos.

Seguimiento del indicador de rotaciony
ausentismo.

Bienestar y Comunicacion

« Divulgacion, de politicas
y procedimientos de las
actividades de Bienestar.

« Implementaciony
Divulgacion de Puntos MAX
Bienestar.

« Implementaciony
Divulgacion Cuadros de
Honor Bienestar.

- Definicion Linea 123.

+ Lanzamiento canal YouTube
Atento Corporativo
Bienestar y Comunicaciones.

« Preparacion para los hijos
de los colaboradores ala
primera comunion. RRHH.

« Garantizar el funcionamiento
de laintranet en todoslos
computadores Bienestary
Comunicaciones.

« Programa Mentoring.

< Desempefoen 2018 £

Guatemalay El Salvador

« Excelente clima laboral.

«+ Infraestructura de vanguardia.

. Tenemos una cultura
organizacional inclusiva,
innovadora, dinamicay
divertida; enfocada en la
motivacion del personal.

« Ofrecemos una competitiva
oferta laboral:

Estabilidad laboral.
Flexibilidad de horarios.
Beneficios adicionales.

Alianzas-convenios de
descuentos y precios especiales
en comercios, establecimientos
de diversion familiar,
supermercados, restaurantes,
pastelerias, servicios de salud,
academias de idiomasy
universidades, entre otros.

Programas de motivaciony RSC.
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Informe Integrado

Chile

colaboradores para conciliar estudioy
trabajo.

Permisos: permisos por parte de
la empresa si se suscitan temas
personales.

Caja de Mercaderia: entrega de 2 cajas
de mercaderia al afo por trabajador por
unvalorde 0,8 UF.

Desarrollo: apoyo y desarrollo del capital
humano de nuestros colaboradores a
través de: Planes de Carrera, Academia
de Lideres, Expertos Formadores,
Subvencion de Estudios, Universidad
Atento, Coordinadores Regionales
COPC.

Reconocimientos: a los colaboradores
que representan lo mejor de nuestra
compania en todos sus ambitos de
actuacion e impacto: Best Agent,
Living Compass, Best Practices, Atento
Responsable.

Puntos Max: programa de
reconocimiento dirigido a todo el
personal de ATENTO (Estructuray
Operacion), basado en la meritocracia.

Asistencia Legal: servicio de orientacion

legal telefonica (llimitado) para todas las
personas aseguradas en el Seguro PIBE

que ofrece nuestra empresa.

AXTeér~NTO

legal telefénica (llimitado) para todas
las personas aseguradas en el Seguro
PIBE que ofrece nuestraempresa.

Chat RRHH: BOT programado para
atender o line consultas de Recursos
Humanos.

Seguro de Salud: seguro de Salud
SINCOSTO (o Plan Empresa) para
todos los colaboradores con contrato
indefinido, costeado por Atento.

Plan de Calidad de Vida Energizate:
serie de actividades orientadas a lograr
en bienestar en la salud de todos
nuestros colaboradores a través de la
realizacion de actividad fisica.

Convenios: mas de 40 empresas
en convenio de: vida sana, comida
y diversion, trabajador y familia, caja
de compensacion, salud, otros,
educacion.

Beneficio Maternal, Salas Cuna: pago
de Bono Compensatorio de Sala Cuna,
Convenio Sala Cuna.

Beneficio social a empleados
necesitados: entregando asistencia
personalizaday ayuda en cajas de
mercaderia, dinero, medicamentos,
pafiales, campafas sociales etc.

Concursos

extraordinarios: por casos sociales
y/oemergencia.

Traslados domicilio/empresa: se
dispone de maoviles que transportan
alos colaboradores a sus domicilios
cuando realizan turno en horario
nocturnos, con el finde no
exponerlos ariesgos y facilitar la
llegada a su hogar.

CargaBIPenlosen Centros de
Trabajo: (CAIC) mas importantes, se
instalaron en lugares visibles totems
para carga BIP dentro de laempresa,
llegando a ser de las empresas con
mayor utilizacion de estos tétems.

Campafa de vacunacion contrala
influenza: se realiza campafia de
vacunacion en conjunto con Mutual
que consiste en aplicacion de dosis
de alta gama a un valor preferencia
descontada en dos cuotas.

Cuidamos el tiempo de nuestros
colaboradores: nuestros
colaboradores no deben salir

de las dependencias para ser
atendidos por nuestras empresas
de beneficios y convenios.

Celebracion Dia del Nifo:
celebracion de fiesta para los hijos
delos colaboradores en su dia.

« Flexibilidad Horaria: apoyo a los + Asistencia Legal: servicio de orientacion « Préstamos y/o anticipos « Mis Secciones/Familias: familias es

una seccion dedicada a celebrar
nacimientos, matrimonios
cumpleafios de los hijos de nuestros
colaboradoresy mascotas.

Condolencias: se publica en nuestro
portal de comunicaciones interna las
condolencias en caso de fallecimiento
de familiar directo, a nombre de Atento
y de sus companeros de equipo,
enviando un mensaje de fuerza para
sobrellevar el dificil momento.

Campafia de ayuda en caso de
catastrofe: se realizan campanas
de ayuda a los colaboradores que
necesiten ayuda luego de algln
desastre natural.

Servicio de Utilidad Publica: se publican
en nuestro portal de comunicaciones

interna todas las solicitudes orientadas
asolicitar elapoyo entre colaboradores

Café con el Jefe: programa de
Comunicaciones que genera espacios
de conversacion con nuestros lideres.

Kit de Cumpleafios: kitentregado a
nuestros colaboradores que desean
sorprender a un compafiero que se
encuentra de cumpleafos.

Kit de Reconocimiento.




.

México

Premio Mejores Ejecutivos.
Programa Motivacion Compass.

Bono Cero Ausentismo: rifa donde
participan los ejecutivos que no
contaron con faltas durante el mes
anterior.

Conversacion de retencion por parte
del BP salida (cambios de horario,
Campana, site, etc.).

Seguimiento diario de ausentismo.

Talleres de gestion de personas para
Supervisores: con estos talleres

se brinda a los supervisores las
herramientas necesarias para tener
un manejo adecuado de personal.

Semillero de talento: se invita al
personal a participar de un proceso
de direccionamiento de perfil y,

una vez evaluado, se le brindan
diferentes talleres para desarrollar
sus habilidades en el puesto.

Comités mensuales con los
integrantes del site teamy los
responsables de operacion se
presentan KPI“s de RRHH por parte
del BPy se generan planes de accion
especificos.

AXTer~NTO

Sucursal Marruecos

Celebracion del Dia de la Mujer con
reparto de rosas.

Organizacion de un viaje de
motivacion a la ciudad de Marrakech
abierto a todos los empleados.

Fiesta fin de Ramadan, con reparto de
dulces tipicos.

Colaboracion con negocio.

Sucursal Colombia

Plan de Bienestar que promueve
laintegracion y fidelizacion con la
compafiia favoreciendo la adherencia
laboral.

Fortalecimiento de equipo de RR.HH.
Auditoria de cumplimientode ETT.

Implementacion de pruebas
Psicotécnicas.

Posicionamiento de marca: ferias de
empleo.

Compromiso con nuestro equipo de trabajo { Desempefio en 2018 <




Informe Integrado < Desempefio en 2018 <

|-Igualdad de oportunidades, 2021
I | ' 405-1¢
diferencias salariales

A ten to' Como miembro del Pacto Mundial de Naciones Unidas, Atento rechaza cualquier forma de discriminacion por
’ l razon de raza, color, sexo, religion, opiniones politicas, nacionalidad de origen o extraccion social.
una e as La multinacional esta comprometida con la igualdad de género tanto en politica de retribuciones e incentivos
i como en la formacion y promocion del talento. Sus iniciativas enfocadas al empoderamiento femenino avalaron
Me'lores en 2018, por segundo afio consecutivo, a Atento como una de las Mejores Empresas para Trabajar para las
Mujeres en Brasil seglin Great Place to Work®.
Trabajar 2018 2017 2016
Relacion promedio entre el salario base

ara las de las mujeres con respecto al de los 91% 96,7% 95,2%
p hombres
. ., . . . .
Mu eres en Relacién entre el salario |n|C|a|' . Mujeres: 8,27% Mujeres: 13,58% Mujeres: 29,71%
desglosado por sexo y el salario minimo

° local en lugares donde se desarrollan
qugll operaciones significativas Hombres: 8,27% Hombres 13,58% Hombres 30,95%

202-1¢  405-2¢

por Seg un dO No existe discriminacion alguna por motivos de maternidad, obligaciones familiares o situacion socio

econdmica. En ese sentido, el porcentaje de empleados que disfrutaron de una baja por maternidad 401-3 ¢
~

o paternidad fue del 100% vy el porcentaje de trabajadores que regreso tras la baja por maternidad o
consecutivo

paternidad superd el 80% en todos los paises. Estas tasas demuestran que la conciliacion laboral y
familiar se encuentra entre las prioridades de Atento. 401-3 <

Abanderada de la no discriminacion, la compafnia realiza también campanhas de difusion para evitar la violencia

de géneroy promover una igualdad real. Cabe destacar, en este sentido, la elaboracion de una guia de lenguaje
inclusivo proximamente.
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indices de reincorporacion al trabajo y de retencion tras la baja por maternidad o paternidad, desglosados por sexo

Trabajadores con derecho Ejercieron su derecho
alabajalaboral alabajalaboral Reincorporaciones % de reincorporaciones
H M H M H M H M

Argentina 126 126 N/A 126 N/A 100%
Uruguay 2 2 2

Perd 242 441 242 441 233 393 99% 88%
Colombia 81 255 81 255 81 255 90% 83%
Chile 94 435 94 435 94 435

Brasil 468 2327 468 2327 468 2435 100% 100%
CAM 48 73 48 73 48 73 100% 100%
México 198 407 193 338 61 189 32% 56%
Estados Unidos 1 14 1 14 1 14 100%
Puerto Rico 1 n 1 N 1 Il 100% 100%
Espafa 53 209 53 209 50 230 94,34% 100%
Sucursal Marruecos 5 5 3 100%
Sucursal Colombia 10 51 10 51 10 51 100% 100%

ATer~To -
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< Desempefioen 2018 £

l-Programas de desarrollo profesional, ronss
gestion del talento 404.3¢

Atento cuenta con un amplio ndmero de iniciativas a nivel formativo y de desarrollo de competencias. Entre
ellas, cabe destacar las siguientes:

Programa de Bienvenida: Programa orientado a facilitar la adaptacion de colaboradores nuevos en Atento o
en elrol a fin de que puedan realizar contribuciones positivas a la organizacion.

« Atento Leadership University: Espacio para el desarrollo sostenible y consistente de lideres (colaboradores
con equipos a cargo) mediante el despliegue de programas alineados con el Modelo de Liderazgo
Transformacional de Atento.

Programas de capacitacion y desarrollo: Atento cuenta con diferentes acciones de formacion y desarrollo
cuyo objetivo es potenciar las competencias clave para el puesto que los colaboradores ocupan
actualmente o para su proximo paso de carrera. A partir de la revision de desempefio anual, se establece un
Plan de Desarrollo Individual orientado a reforzar dichas competencias.

Existen programas globales y
locales de desarrollo profesional
para que los empleados crezcan
profesionalmente
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Brasil

Programa de mentoring.
Programa de coaching.
Gestion Atento en Foco.

Desarrollo de Personas:
Programas Academia
Atento y Universidad
Atento, Workshop “s

y Conferencias con
Invitados Externos.

Guatemala

Plan de Carrera: su
objetivo es desarrollar
y potenciar habilidades
de liderazgoy gestion
del negocio, que son
necesarias en los
puestos claves de

para la operacion.
Serealizaatravésde
maodulos de formacion
en habilidades
blancas, mdédulos
técnicos propios de la
operativa, médulos de
herramientas de gestion
y plan de carrera.

AXTeér~NTO

Perd

Expertos Formadores: -
esta practica se cred con

la finalidad de adherir

el potencial formador

COMO SOCIO estratégico
alagestion de recursos

humanos:

Apoyar eimpulsar

las competencias

de los formadores -
internos para una

maxima eficiencia en

la transmision de los

valoresy el know-how de
laempresa.

Fortalecer al éarea al tener
una red de formadores -
SOCIOS que NOoS permite
conocer larealidad del
negocio.

Incrementar los
resultados y/o mejorar
su performance en
habilidades blandas,
comunicacionalesy de
formacion interna.

Mejorar el networking,
comunicaciony
establecimiento de
vinculos entre personas
dedistintas areasy
Grupos Profesionales

Colombia

Expertos Formadores: atender
las necesidades formativas

de la compafiia través del
despliegue técnico de
capacitaciones brindadas por
colaboradores calificados, con
expertise en determinados
temas alineados a la naturaleza
del negocio.

Capacitacion técnica: se
gestionan capacitaciones
técnicasde acuerdoala
demandayy al presupuesto
establecido por area.

Team consultant: desarrollar
redes de conocimiento

a través de equipos
multidisciplinarios. A partir de
certificaciones que se han
tenido que realizar, aprovechar

el know how de manera interna.

Esunprogramainternode
certificacionesy gestion del
conocimiento.

Capacitacion en habilidades:
liderazgo por la universidad.
Algunas habilidades blandas
segestionan a través

del programa expertos
formadores, impartido a través
de la Universidad de Liderazgo
de Atento.

El Salvador

- ATLAS Academy: dirigida
aagentes que desean
promoverse dentrode la
compafiacomo lideres de
staff. (Supervisor, Formador,
Analista de Calidad y
Analista de Operaciones).

- Academia Atento: dirigida
al staff de lideres actuales
para el refuerzo de sus
habilidades transversales
y técnicas a través de
cursos internoy externos,
asicomo parte de su
proceso de crecimiento
dentro de la compafiia.

Chile

- Academiade lideres
potenciales: instancia
de formacion que busca
promover e incentivar a
aquellos colaboradores
que estan atendiendo a
los clientes de nuestros
clientesy que quieren
crecer con N0sotros
transformandose en
Supervisores. En 2018 se
capacité a 49 supervisores.

< Desempefoen 2018 £

Espana

- Universidad de Liderazgo
para los colectivos de
Top Managers y Middle
Managers.

- Planes de desarrollo
individualesy
transversales.

Sucursal
Colombia

- Formaciones orientadas
eneldesarrollode
competencias de
liderazgo, trabajo en
equipo y motivacion para
el personal con equipo a
cargo.

- Desarrollo de
competencias de lideres.

- Formaciones ad hoc.

México
- Semillero de Talento: para
desarrollar a los ejecutivos

potenciales, mediante un
plan de carrera.
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En 2018, se ofrecieron 17,6 millones de horas de formacion en todos los paises donde tiene operacion. Sise
incluye la formacion online en Brasil, esta cifra se elevaria a 64 millones de horas.

(Incluye horas de formacion de Brasil online) 2018 2017 2016

Operaciones 60.347.825 8.423.317 11.227.331
Estructura 3.646.651 118.591 73.273
Total 63.994.476 8.541.907 11.300.604
(No incluye horas de formacion de Brasil online) 2018 2017 2016

Operaciones 16.628.327 8.423.317 11.227.331
Estructura 1.000.043 118.591 73.273
Total 17.628.370 8.541.907 11.300.604

En 2018, se ofrecieron 17,6

millones de horas de formacion
en todos los paises

< Desempefioen 2018 £
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404-3¢
: . . . i o Sucursal
Brasil Argentina Uruguay Chile Colombia Peru México Espana Marruecos
CATEGORIAS H H M H M H M H M H M H M H M H M
1. Teleoperador 762 776 358 326 168 394 5186 1669 939 1010 651 1383 2123 301 127
G CIToXCl 7 . - - - 24 19 0 O 000 000 235 299 0 0
3. Administrativo
3 i‘;‘fo”sab'e 428 434 12 12 - - 205 261 2294 2697 003 O
4820 5260
Sl NEERTIEE ol O 236 396 34 335 183 146 1017 149 0 0
nivel TOP
4. Técnico / Analista 1064 962 0 16 24 19 40 18 6,01 6,73 1718 15,21 0 0
SO 21eaiie) 229 165 968 56 45 o1 45 38 2282 3466 O 0
Responsable
6. Gerente
, 44 28 108 0 o1 175 54 32 4673 5221 0 0
7. Gerente Senior
8. Director
9. Director Pars 27 0 0 0 20 - 5 4 34 283 0 0
10.ExCO

AXTeér~NTO
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|-Salud Y,
seguridad

La actividad de Atento no conlleva un riesgo grave
para los colaboradores.

No obstante, la compafiia ha puesto en marcha algunas

iniciativas para minimizar los riesgos y promover la
salud de los empleados. Se han realizado campanas
de difusion a nivel global relacionadas con una dieta
sanay la practica de actividad fisica, y los consejos de
conduccion, entre otras.

Anivel local, se llevan a cabo diferentes acciones para
promover un estilo de vida saludable, tales como

la promocion en eventos deportivos, y diferentes
actividades en la plataforma de concienciacion y
sensibilizacion para todos los empleados.

Satisfaccion del empleado

Best Workplaces™

LATIN AMERICA 208

En Atento, existen comités formados por
representantes de los trabajadores y de las
empresas que apoyan las labores de promocion de
la salud y vigilan el cumplimiento de las politicas de
prevencion.

La tasa de absentismo se elevo al 8,68% en 2018.

Tasa de absentismo
2018 2017 2016

< Desempefoen 2018 £

403-1< FIT™
403-2 ¢ —va

403-4 ¢

Reclamaciones por practicas

laborales

Cifra de reclamaciones presentadas

en canales formales

8,68% 77% 8,0%

Como cada afio, en 2018 la compafia participd en la encuesta "Great Place
to Work", realizada por el Great Place to Work Institute. Esta encuesta mide
las percepciones de los empleados sobre el entorno laboral y permite la

comparacion con otras empresas participantes a nivel local y regional. Por

los niveles.

octavo aflo consecutivo, Atento fue reconocida como una de las 25 Mejores
Multinacionales para trabajar en Latinoamérica, con puestos destacados
diferentes paises: Espafia, Argentina, Uruguay, Chile, Perd, Méjico y El Salvador.

Recibio, ademas, la certificacion recibid Top Employer en Espafiay Brasil, que
reconoce a los mejores empleadores por la calidad de las condiciones que
desarrollan para sus empleados y por fomentar el desarrollo del talento a todos

Argentina
Uruguay
Brasil

Chile

Colombia

Estados Unidos
México

Puerto Rico
Peru

Guatemalay El Salvador

Espafia

Sucursal Marruecos

960
0
15474

283

- Canal de denuncias 15 casos
- Comité laboral 17 casos

0
616
0
86

50

- Viajudicial:347
- Via administrativa: 447

22
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l-Compromiso
social

El crecimiento de Atento repercute positivamente

en las comunidades donde desarrolla su actividad.
Pararealizarla, precisa de la colaboracion de
distintos colectivos que, a su vez, se benefician
economicamente de ella: empleados, proveedores
locales, financiadores e inversores. Agente de
cohesion social, Atento sobresale como uno de los
primeros y mas importantes creadores de empleo en
Latinoameérica y participa en diversos programas que
ayudan a progresar a los colectivos mas vulnerables.
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l-Generacién de
riqueza

Atento genera riqueza en las comunidades donde tiene presencia. En 2018, el valor
distribuido a la sociedad se situd en 1.490 millones de ddlares, repartido entre sus
grupos de interés. En el cuadro se detallan los datos econdmicos basicos.

Cabe destacar el fuerte compromiso de Atento con el empleo. En 2018, la
compafia realizé mas de 1.200 contratos nuevos y superd la cifra de 153.000
trabajadores. Ademas del aporte econdmico, la plantilla recibe formacion y
actividades de desarrollo en virtud de los programas Atento Academy y Atento
Leadership University.

El valor distribuido a
la sociedad se situo
en 1.490 millones de
dolares durante el
ejerciclo 2018

AXTeér~NTO

201-1 <
(en millones de délares) 2018 2017
Valor econémico
generado
Total ingresos consolidados
(ventas + otros ingresos) 1818,2 19213
Valor econémico
distribuido a la sociedad 1490 1618,7
Empleados 1.365,2 14291
Proveedores 70,8 74,9
Accionistas 0 541
(Dividendo pagado en el ejercicio) !
Sociedad - Administraciones Publicas 134 125
(Impuestos sobre ingresos) ’ !
Proveedores de capital
(Gastos financieros) 406 78]
Valor econémico 3282 302,6

retenido

< Desempefoen 2018 £
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l-Programas de
accion social
yempleo

Atento también aporta valorala
comunidad gracias a programas
corporativos que son el resultado de la
escucha activa a los grupos interés y del
esfuerzo de los trabajadores y diferentes
colectivos. Algunos de ellos tienen un
caréacter plurinacional, como el programa
de voluntariado "Voces que Ayudan’, el
de insercion social ‘Atentos al Futuro’y

el ‘Global Community Month’, mes en
que los voluntarios de Atento de todos
los paises realizan distintas actividades
relacionadas con la cultura, la educacion,
la recuperacion de espacios publicos,
donaciones y acciones de reforestacion.

AXTeér~NTO

Uno de los programas que mas repercusion tiene

sobre lacomunidad es el programa de insercion social
‘Atentos al futuro’. Se trata de un plan de capacitacion en
habilidades técnicas y blandas para j6venes socialmente
desfavorecidos y diversos colectivos en riesgo de
exclusion para que puedan acceder a un empleo.

Con este programa se consiguen dos objetivos:
por un lado, se brinda a personas vulnerables la
oportunidad de conseguir un trabajo formal, en
muchos casos en la propia empresa, y, por otro,
se motiva a los trabajadores que imparten la
capacitacion.

En Argentina, ‘Atentos al Futuro’ apoya la formacion de
jovenes que estan finalizando sus estudios secundarios
en escuelas cercanas a los centros de Atento, con
programas de 27 de horas de formacion que abarcan
los siguientes temas: comunicacion, atencion al

cliente, técnicas de comercializacion, medio ambiente,
encuentro con empleados, informatico y de formas de
postularse a un empleo. Atento brinda los materiales, las
instalaciones, un refrigerio, y en algunos casos, viaticos
paralos alumnos.

En Brasil se destina a personas entre 18 y 29 afios y
aborda temas como comunicacion, matematicas,

< Desempefoen 2018 £

EDUCACION
DECALIDAD

L]

ciudadania, informatica y empleabilidad. Existe
también un Atentos al Futuro LGTB+, ademas de una
Oficina de Generacion de Renta destinada a mujeres
que aprenden a confeccionar productos artesanales
y lograr independencia financiera.

Por su parte, en Colombia se realizaron alianzas para
la formacion con diferentes instituciones (Gente
Estratégica, Departamento para la Prosperidad
Social, Acdivoca, Centro de Formacion para el trabajo,
alcaldias, etc.).

Iniciativas similares son el Programa Cimientos
y el Programa Aprendices realizados en Chile.
El primero es fruto de una alianza entre la

Corporacién Cimientos y el Ministerio de Desarrollo.

En 2018 se realizaron cursos de Teleoperacion

a dos hombres y 15 mujeres en situacion de
vulnerabilidad. En cuanto al Programa Aprendices,
22 personas siguieron una formacion teoérico-
practica que facilitdé su empleabilidad.

En Guatemalay el Salvador se brinda
oportunidades laborales no sélo a las personas que
buscan su primer empleo, sino también a mayores
de 40 afios que para otras empresas ya no son una
opcidén de contratacion.
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En los programas sociales de Atento participan r

un gran numero de centros, gue sirven como o~ N
dinamizadores su comunidad. En el cuadro se I n I C I atlva S
desglosa el porcentaje de centros donde se han I I

implantado programas de desarrolloy OCa eS
participacion en las comunidades locales. 413-1<

Elresto son proyectos de voluntariado son iniciativas locales, propias de cada pais, que se desglosan
en el siguiente cuadro:

Brasil

Programa Soy Voluntario
- Los voluntarios dedican su tiempo vy talento a diversas actividades, como campafas de
: donacion (alimentos, abrigos, juguetes, regalos de Navidad), capacitacion profesional
Brasil 100% . . >, o . .

de jévenesy personas en situacion de vulnerabilidad social para el mercado de trabajoy
actividades ambientales, actuando positivamente para la transformacion de la sociedad.

Pais Porcentaje

Argentina 100% - Entrelos proyectos apoyados destaca los desarrollados con la Parceria Amparo Maternal y la
Parceria Casa Ondina Lobo.

Perd 50% Semana del Compromiso Voluntario

- Las ONG de todo el pais van a las centrales de Atento y presentan sus trabajos y areas de
actuacion. Los empleados conocen asi su labor y pueden registrarse como voluntarios.

México 50%
Muestra del voluntariado de Atento

. : - Ofrecela oportunidad de acercar a las personas que estan involucradas en alguna causa social,
ngun?’deAlos centros de de OPEraciones dela invitandolas a participar de acciones corporativas del Programa Soy Voluntario.
compafiia tiene riesgos o efectos negativos
sobre las comunidades locales. 413-2 <€ Colaboracién con instituciones como la Oficina de Generacién de Renta, el Centro de Acogida
De hecho, Atento no ha recibido ninguna Amparo Maternal, etc.
reclamacion por impactos sociales a lo largo del
2018. Ademas, no se encuentra proxima a ninguna Participacion en campafias Violencia contra la mujer, Campafia contra la homofobia, Dia de
poblacion indigena, por lo que no existen casos los Nifos.
de violacion de los derechos de estos
colectivos. a11-1<
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Argentina

“Un Sol para los Chicos”:

- Masde 1000 empleados voluntarios de Atento
atendieron las llamadas destinadas a recaudar
fondos para el el programa ‘Un Sol para los chicos’
de Unicef, la campafia mas importante que realiza
la organizacion internacional en Argentina en
favor de lainfanciay la adolescencia. En 2018, se
recaudaron 3,5 millones de ddlares.

Maratén Nacional de Lectura

- Voluntarios de Atento contactaron por teléfono
con mas de 1.000 instituciones educativas en
todo el pais con el fin de fomentar la inscripcion
al evento, en el que participaron mas de 54
millones de nifios, jovenes y adultos. Esta
campafa se realiza en colaboracion con la
Fundacion Leer desde 2004.

México
Abrigando al corazén

- Donacion de abrigos, chamarras y cobijas
aunalbergue.

Voces que ayudan

- Atencion de llamadas para los
Padrinos Teleton.

Juguetdn

- Donacion de juguetes a nifios de una
Casa Hogar.

Utiles Escolares

- Donacidn de materiales escolares a Casa
Hogary Escuela de zona marginada.

Perd

Liga contra el cancer:
- Colecta de donacidén monetaria.

Ponle Corazoén

- Colecta de donacion monetaria para prevencion
contra el cancer.

AtentoLAB Solidario

- Concurso de iniciativas sociales en el que
los colaboradores proponen el proyectoy la
comunidad con la que trabajaran.

Donamor

- Campafa de donacion de sangre con el Hospital
Rebagliati.

Colombia

Donacién de sangre

- Encolaboracion con la Fundacion Hematoldgica
Nacional y Cruz Roja Colombiana.

Aima
- Atencionintegral a la mujer Atento.

Colaboracion con la Fundacién Sanar

Chile

Colaboracion con distintos centros

- Hogar de Menores San Pedro Armengol,
Asociacion Nacional del Discapacitado
Mental, Fundacion Crescendo, San Pedro
de la Paz y Hogar de Acogida.

Espana

Gala Benéfica Inocente

- 430 trabajadores de Atento colaboraron con la
Fundacion Inocente y la Fundacion Telefonica
en su Gala benéfica Inocente con objeto de
recaudar fondos para los nifios con cancer y sus
familias.

Puerto Rico

MDA
- Atender lasllamadas del telemaratdn anual.

Sucursal Colombia

Nuevo grupo de voluntariado

- Creacion de un grupo de voluntarios de
Atento para realizar labores sociales.

Sucursal Marruecos

Exposicion fotografia:
- Financiacion de una exposicion de un joven
fotografo.

AXTeér~NTO
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Donativos

Brasil

» Campana de donacion de abrigos: 18.549 piezas.

« Campafia de donacion de alimentos: 2.348 toneladas.

+ Campafia de Donacion de Juguetes y Libros
Infantiles: 4.117 articulos.

Campana de Donacion de Lacros: 773.053.
« Donacion de 455 vacunas HINT.
Campafia de Reforestacion: 1.000 mudas donadas.

« Navidad de los ancianos: 168 articulos de higiene
donados.

Argentina y Uruguay

« Cuando fallece un empleado, cliente o proveedor,
Atento realiza una donacién a “Arboles sin Frontera”
parala plantacion de arboles en sumemoriay envia
una carta de condolencias a la familia.

Guatemalay El Salvador

» Colecta de alimentos, ropa, papel higiénico, libros
con aporte de los trabajadores.

Colombia

» BestBuddies: Programa de oportunidad laboral en
condicion de discapacidad cognitiva.

AXTeér~NTO

Perd

Bailando por una sonrisa - accion de RS que se
sumo al concurso anual de baile entre gerencias, en
el cual los asistentes donaban como entradas Utiles
escolares en beneficio de dos ONG.

Donamor.
AtentoLAB Solidario.
Liga contra el cancer.
Ponle Corazon.

Liga contra el cancer.

Puerto Rico

Recogiday entrega de articulos de primera
necesidad y ropa, articulos escolares y juguetes para
hogares de nifios huérfanos.

México

Através del GPTW y en Coordinacion con Casa dela
Amistad, Atento participd en el programa Coronas para
Princesas de Verdad, donde aquellos colaboradores
que lo desearan podrian donar su cabello para la
creacion de pelucas oncoldgicas. Las colaboradoras
de Atento donaron 11 trenzas. Adicionalmente se dond
material para limpiezay juguetes.

Donacion de Utiles y juguetes.

< Desempefoen 2018 £

Chile

» Hogar de Menores San Pedro Armengol: Juguetes, 123
pares de calcetines, 102 bdxeres y 32 camisetas de
polar.

» Asociacion Nacional del Discapacitado Mental: 5
cajas de mercancia reunidas entre los colaboradores
+5 cajas entregadas por Atento.

« Fundacion Crescendo: 5 cajas de mercancia reunidas
entrelos colaboradores + 5 cajas entregadas por Atento.

« Hogar de Acogida: Fiesta de Navidad 2018.

« Fundacion San José: 1.660 kilos de papel. Esto
equivale a 1245 pafiales 0 a 623 mamaderas.

Espana
« Donacidn de alimentos a diferentes entidades.

Donacion de sangre: participacion de donantes
voluntarios.

Sucursal Marruecos

« Donacion de alimentos de primera necesidad para
bebés a unaiglesia.

Sucursal Colombia

« Seactivaron campafias de donativos de diferentes
articulos en pro del beneficio de algunas
comunidades vulnerables.
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Campanas de comunicacion en materia de Sostenibilidad

Brasil

. Campana de reforestacion

« Taller de Gestion Ambiental
para clientes, colaboradores
y proveedores.

« Juegos presenciales en la
tematica ambiental en todas
las centrales.

Colombia

« 54 campafias de comunicacion
interna: 4.5 promedio/
mes, impactando a8.500
colaboradores entemas
como bienestar, prevencion
de violencia contrala mujer,
saludy seguridad en el trabajo,
prevencion de ataques
informaticos, cultura, etc.

AXTeér~NTO

divulgada en toda la empresa.

Argentina y Uruguay

Canales de comunicacion,
graficos, online y digitales para
compartir lainformacion con
los colaboradores.

« Cuentas de Instagram que
contribuyen a la difusion de
acciones de climalaboraly a
la internacionalizacion de los
valores de la compafiia.

Guatemalay El Salvador

. Campafa de concienciacion.

Peru

Comunicacion ambiental:
Sensibilizacion mensual,
através delos canales de
comunicacion, de temas
enfocados al cuidado del
medioambiente.

Dia de la mujer: campana de
sensibilizaciony capacitacion
acerca de temas relacionados
con laigualdad de género, lano
violencia alamujery la ruptura
de estereotipos.

México

« Campafas de ahorrode
energia, con mensajes
directamente relacionados al
cuidado del aguay electricidad
en nuestras instalaciones.

Chile

«  Campana ‘Acciones que dejan
huella’, que se enmarca en
la realizacion de acciones en
elambito de la integracion
(Ley delInclusion, Igualdad y
Diversidad, Me gusta Aten”) y
medio ambiente (Punto Limpio,
Cuidemos el agua, Apaga el
PC, Ahorro de Energia, Colillas
de Cigarro, Expo Emprende,
Seccion Tendencias, Talleres de
Educacion Financiera, igualdad
de género, notas informativas) y
donaciones.

Espana

« Campafa de recogida de
alimentos para donarlos a
asociaciones.

o1
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l-l\luestros
proveedores

La propuesta de valor de Atento se construye con la colaboracion de sus
proveedores, a los que destind 70,8 millones de ddlares en el gjercicio. La
compafia espera de ellos que cumplan con las mismas normas basicas
de operacion, responsabilidad social y Derechos Humanos que rigen sus
actuaciones.

Cualquier proceso de compras debe afadir valor al negocio, de acuerdo con la coyuntura econémica,
anticiparse a la demanda, buscar oportunidades de reducir el costo total y encontrar beneficios de escalay
sinergias. Asi se establece en su Politica de Compras, que junto con los Principios y los protocolos de actuacion
regulan los procesos de compra.

En la politica de Atento de Compras, explicita que los proveedores deben aplicar principios éticos
similares a los de Atento. Estos principios son los siguientes: 414-2 £

No promocién o existencia del trabajo infantil.
No promocion o existencia de trabajo forzado.
No existencia de condiciones laborales de riesgo para la vida de los empleados.

No existencia de maltrato laboral.

Atento se ha dotado, ademas, de de una serie de protocolos de compras, mediante los que se analizan
diferentes aspectos como el cumplimiento de la legislacion medioambiental, el derecho a la libertad de
asociacion de sus trabajadores, la no discriminacion en el empleo y el rechazo a la corrupcion en todas sus
formas, que garantizan la sostenibilidad del sistema de suministro.
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Informe Integrado

l-Proceso de compras simplificado

I_ Solicitar
lacompra _I

I Negociar con los
proveedores
seleccionados

I_Revisic’)n deregistro
del proveedor _I

AXTeér~NTO

Proveedor
registrado

Proveedor

Registrar al
proveedor

-

noregjstrado I

-

I_ Ratificar al
proveedor _I

I_ Elegir
proveedor _I

I Comprobar siaplicaa
la politica Anticorrupcion I

l_ Siaplica
alaPolitica _I

I_ Aplicar formulario
Anticorrupcion _I

I_ Ejecucion
Duediligence _I

I_ Identificar
posibles riesgos _I

l_ Sinose
identifican _I

r

=

Aprovar
proveedor

Sies
aprobado

-

-

< Desempefoen 2018 £

102-9 ¢

l Considerar si esta
registrado en el sistema I

I_ Premiar
proveedor _I

Establecer
condiciones generales
de contratacion

I Formalizar compra con
proveedor aprobado I

I_ Crear orden
de compra _I

I_ Aprobacion de
ordende compra _I

I Enviar ordende
compra al proveedor I

I_ Entregade

productos o servicios I

I Recepcion delos
productos o servicios I

93



Informe Integrado < Desempefio en 2018 <

En todas las condiciones comerciales de

contratacion con proveedores, se especifica y exige

que cumplan con lineamientos ligados a la seguridad P roveed O reS
de la informacion, cuidado del medioambiente y

seguridad en el trabajo. En Brasil, los proveedores Ioca IeS

firman, ademas, una "Declaracion de Conformidad

y Compromiso de Responsabilidad Social Norma SA En la seleccion de proveedores rigen
8000: 2008 sobre trabajo infantil”. tres parametros: capacidad técnicay 2041
econdmica-financiera del proveedor, <
Durante el gjercicio 2018, no se registraron incidentes historial de servicio y observancia de
de proveedores con riesgo significativo de ser origen los principios de Atento. La compafiia
de episodios de trabajo infantil o trabajo prima a los proveedores locales para 3 .
forzoso, niimpactos negativos significativos ~ 408-1¢ conformar su oferta de valor afiadido. Pais Porcentaje
o potenciales debidos las acciones de En la tabla se desglosa el gasto en
suministro por parte de la compafia. 409-1< proveedores locales por paises. Brasil 96%
Argentina 100%
Uruguay 100%
Chile 62%

La seleCCién de proveedores Guatemala y El Salvador 21%

serige por tres parametros:
capacidad tecnicay economica,

historial de servicio y observancia
de los principios de Atento

ATesrTO o
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1 PRODUCCION
YCONSUND
RESPONSABLES

l-Compromiso -
medioambiental

Atento esta comprometido con el cuidado del entorno
natural. Aungue su actividad no genera un impacto
especialmente relevante para el medio ambiente, se
esfuerza por utilizar tecnologias eficientes que generan
Menos emisiones contaminantes, intenta limitar el

uso de los recursos naturales y trabaja para mejorar el
tratamiento de sus residuos.

La compafia contribuye a los objetivos medioambientales de la Agenda 2030

de Naciones Unidas procurando ofrecer servicios medioambientalmente
sostenibles e intentando reducir sus impactos sobre el entorno tanto en el disefio
disefiar sus centros como en el uso de sus instalaciones. La compafiia realiza,
ademas, campafas a nivel global para difundir la importancia de utilizar materiales
biodegradables, reciclables o reutilizables y de luchar contra el cambio climatico,
llevando a cabo actividades de voluntariado. A nivel global, realiza acciones
especificas en los sites para fomentar el reciclaje: mejora de las instalaciones,
eliminacion del uso de papel, etc.

Durante el gjercicio 2018, no recibid sanciones administrativas o judiciales
relacionadas con suimpacto sobre el medio ambiente. 307-1<

We build a sustainable world with you 95




Informe Integrado

l-EﬁCiencia
energética

Con el propdsito de disminuir sus emisiones de gases de efecto invernadero a
la atmdsfera y reducir sus costos energético en 2018, Atento adoptd

diferentes iniciativas de ahorro.

Brasil

« Compensacion de 140 toneladas
de gases de efecto invernadero
mediante la plantacion de mil
mudas para la reforestacion de la
Mata Atlantica, recuperando 6 mil
m?2 de area degradada.

« Sustitucion de 60.000 lamparas
fluorescentes convencionales por
lamparas de LED.

« Compraeinstalacion de nuevos
equipos del sistema de aire

acondicionado central en dos centros.

Argentina y Uruguay
« Proyectos hibernacion de PC.
« Cierre nocturno de edificios.

. Seteo deaire acondicionado.

AXTeér~NTO

302-1¢

Perd

Implementacion de luces LED y
bafos inteligentes.

Bajada delos techos de las
plataformas para el ahorro de energja.

Cambio de aire acondicionado RB.

Colombia

Proyecto de una herramienta para
identificar los impactos ambientales
y la forma de mitigarlos.

Chile

Se haimplementado cerca de un 80%
deiluminacion Led enlos edificios,
optimizando el consumo energético

y reemplazando luminarias de menor
eficienciay componentes dafiinos
para el medio ambiente (tubos
fluorescentes).

< Desempefoen 2018 £

l-Consumo
de agua

La compafiia ha seguido avanzando en sus iniciativas de eficienciaen el
consumo de recursos, fundamentalmente agua, energia y papel.
En 2018, el consumo de agua se situd en los 770420 metros cubicos.  303-1<

Argentina 46.700 México 44444
Uruguay 2100 Estados Unidos -
Peru 92474 Puerto Rico 2136
Colombia 70.395 Espafa 32.568
Chile 37.931 Sucursal Marruecos -
Brasil 432.591 Sucursal Colombia -
CAM 9.081 Total 770.420

Entre los logros mas importantes, destacan los siguientes:

- México: serealizé el cambio de 41 mingitorios de agua a secos para
conseguir un ahorro en el consumo de agua potable. Cada mingitorio
seco ahorra 160m3 anuales de agua.

- Perl: se halogrado un porcentaje de consumo de agua del 74%.
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Informe Integrado

l-Gestién delos

residuos

En 2018, Atento siguio trabajando por su adecuada gestion en los
siguientes paises:

Brasil: la empresa "GBM Reciclagem" que es responsable de la
recoleccion y destino adecuado de todo el residuo electrénico de
Atento Brasil.

Peru: cumplimiento de las expectativas previstas de residuos
segregados para reciclaje - 12%.

Argentina y Uruguay: en esta area se evita la generacion de
desperdicios donando el mobiliario y equipos informaticos que se
encuentren en proceso de recambio. El Procedimiento local CM-03
establece los lineamientos y describe los pasos a seguir ante la solicitud
de donar bienes de Atento desde el area de Infraestructura y/o el area
de Tecnologia.

Chile: conla alianza con la empresa Triciclos, empresa B que busca un
cambio cultural a través del reciclaje, impulsando la economia circular,
con soluciones para reducir la generacion de residuos y haciendo una
gestion mas sustentable del ciclo de vida Util de los productos.

AXTeér~NTO

|-Alianzas

estratégicas

Brasil

« Asociaciéon con el
Instituto Brasileiro
de Florestas:
Acciones de
reforestacion con
la participacion de
colaboradores.

Chile

« Alianzacon
Prohumana,
organizacion chilena
gue promueve un
Desarrollo Humano
Sustentable
multisectorial.

« Alianza con Triciclos
paraimplantar la
habilitacion de tres
puntos limpios.

< Desempefoen 2018 £

CAM: Guatemalay El Salvador

+ RedEcoldgica S.A.
« Defensores de la Naturaleza.
« Fundacion Zooldgica de El Salvador.

. Funter.

Peru

+ Ministerio de Produce - Entidad
competente rubro comercio interno.

« Ministerio del Ambiente - Plan de manejo de
residuos solidos.

» Municipalidad de Ate ( Segregacion de
residuos).

. Aldeas Infantiles SOS.

« ANIQUEM.
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Informe Integrado

l-Antecedentes
v metodologia

€ Acercade esteinforme <

102-54 <

Este Informe Integrado de Atento presenta la informacion relevante sobre el desempefo econdmico, socialy
ambiental de la multinacional en 2018. Este informe se ha elaborado de conformidad con la opcion Esencial de
los Estandares GRI. Para elaborarlo, se han determinado los temas mas relevantes para los grupos de interés

mediante un estudio de materialidad.

En la elaboracion han participado los principales
responsables de cada pais, coordinados y
supervisados por el responsable de Comunicacion
Internay Responsabilidad Social Corporativa, y
validados por la Alta Direccion de la Compafia.

La informacion vertida sigue los principios de
fiabilidad, comparabilidady relevancia.

AXTeér~NTO

102-50 <
Perimetro de consolidacion
El desempefo detallado en esta informe abarca todas los paises y filiales donde opera Atento. En el
caso de que no haya datos de todos los paises, se citan los paises a los que se refiere. 102-45 <

Las Cuentas Anuales de Atento formuladas por el Consejo de Administracion, revisadas por el auditor
y aprobadas por la Junta General de Accionistas, constituyen la base de la informacion financiera. 102-48 £

Lainformacion no financiera se basa en la informacion de caracter social y medioambiental reportada por cada pais.
Atento lleva desde el ejercicio 2008 elaborando informes anuales en el ambito delaRSCy la 102-49 £
sostenibilidad. La comparabilidad con los informes anteriores puede quedar mermada por la 102-52 ¢
exclusion de algun indicador de desempefio en aspectos no materiales para la empresa. i
Para cuestiones relativas al contenido, puede remitirse a:

102-53 ¢

- Belén Montero Garcia-Tenorio, responsable de Comunicacion Interna y RSC

- bmontero@atento.com
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Informe Integrado

l-Estudio de
mMaterialidad

102-46 <
102-47 ¢
103-1¢

GRI considera cuestiones materiales aquellas relevantes para una compafia por el
impacto econdémico, social y ambiental o por su influencia en sus grupos de interés.

La materialidad de un asunto viene dada por una doble vertiente, externa e
interna, que la compafiia tiene que manejar para identificar nuevas oportunidades,
diagnosticar las proximas tendencias y saber si éstas estan relacionadas con la
prevencion de riesgos y el desarrollo sostenible.

Atento realizd en 2016 un estudio de materialidad para incluirlo en su Memoria de
Sostenibilidad, que ha ido actualizando afio tras afio con encuestas a 398 personas de

los grupos de interés mas relevantes para la compania (empleados, clientes, inversores,
sindicatos, proveedores y agentes sociales) y con una revision de fuentes de informacion
secundaria (noticias sectoriales y memorias de empresas relacionadas con la industria de
latelefoniay el call center). Fruto de estos trabajos se han redefinido los temas materiales,
pasando de 25a 20, y se han agrupado en cinco categorias: gobierno corporativo,
recursos humanos, medio ambiente, negocio y sociedad.

Enla matriz de materialidad realizada en 2019, todos los temas que aparece son de
relevancia para la empresa, y lo que sefiala es una priorizacion segun intereses de la
propia empresay de sus grupos de interés.

Para la dimension externa se han tomado los datos recopilados en 2018, incorporando
nuevas puntaciones desde el punto de vista de medios de comunicacion. Parala
dimension interna se han afiadido las respuestas de directivos de Atento a una encuesta
de temas materiales en 2019, asi como una actualizacion de fuentes secundarias
(informes anuales y webs corporativas de compafias de su sector).

AXTeér~NTO

< Acercadeesteinforme <

Tema Tema
material relevante

IE Lucha contrala corrupcion
Gobierno

Corporativo

Medio
ambiente

Negocio

Sociedad

(2]
El

N

BIEEEE R B

Calidad de lainformacion financiera y de RSC de Atento
Mecanismos de compliance de Atento

Oferta de desarrollo de carrera profesional

Inclusion laboral de personas desfavorecidas
Calidad del empleo en Atento

Saludy seguridad de empleados de Atento
Educacioén y formacién continua

Desarrollo y retencion del talento

Uso racional de materias primas y energia

Reciclaje de residuos

Resultados financieros de Atento

Calidad de servicio

Innovacidn tecnoldgica

Oferta de servicios

Ciberseguridad y proteccion de datos

Programas de voluntariado corporativo

Evaluacion de temas de RSC en cadena de suministro de Atento
Accidn social y donaciones

Respeto de Derechos Humanos
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102-56

(auren

INFORME DE VERIFICACION INDEPENDIENTE DEL
INFORME INTEGRADO DE ATENTO 2018

El presente documento constituye el resultado de la revision llevada a cabo por
AUREN sobre la informacién contenida en el Informe Integrado de ATENTO
para el afio 2018. Este informe es un informe de verificaciéon con el alcance
detallado por Estandares GRI y basado en los procedimientos establecidos por
GRI.

La verificacion efectuada ha tenido en cuenta la adecuacién de la Informe
Integrado a los Estandares GRI y la realidad de los contenidos del Informe
Integrado correspondientes a la actividad de ATENTO durante al afio 2018. Asi
como el analisis de materialidad realizado y la orientacion a grupos de interés.

La elaboracién del Informe Integrado de ATENTO vy el contenido del mismo es
responsabilidad de ATENTO, asi como el mantenimiento y adaptacion de los
sistemas de gestion y control interno de los que se obtiene la informacion
contenido en el Informe.

La responsabilidad de AUREN es la emisién de un informe independiente,
basado en los estandares y procesos de verificacion definidos en la norma
Accountability 1000 Assurance Standard (AA1000) y Metodologia propia
establecida por AUREN. La auditoria realizada consiste en una revision
limitada, realizando comprobaciones que han conducido a informar que no se
han evidenciado practicas que incumplan los criterios de reporting,
proporcionando una seguridad relativa, acerca de la informaciéon sujeta a
revision.

La metodologia aplicada ha incluido la revisién documental del documento de
materialidad y de su actualizacion, el contenido del Informe Integrado 2018 y
los balances fiscales publicados.

Con base en todo ello, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

= El Informe Integrado 2018 de ATENTO incluye los contenidos basicos
recomendados para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad del
Global Reporting Initiative GRI.

= El resultado de las verificaciones corrobora que el nivel de aplicacion de
los Estandares GRI declarado (De Conformidad - Opcién Esencial) es
apropiado.

e No se ha puesto de manifiesto ningun indicio que nos haga creer que el
Informe Integrado contiene errores o no haya sido preparada, en todos
sus temas significativos, de acuerdo con los Estandares GRI.

A todos los efectos y para que asi conste

En Barcelona, 9 de diciembre de 2019

. Xavier Sala
[ Socio
AUREN CONSULTORES SP, S.L.P
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Informe Integrado < Acerca de este informe <

r[ﬂdlCe de i3y, Materiality

Disclosures

contenidos GRI s CRiE U

Para el Materiality Disclosures Services, GRI Services ha revisado que el indice de contenidos de GRI sea claro, y
quelas referencias paralos Contenidos 102-40 a 102-49 correspondan con las secciones indicadas del reporte.

GRI101: Fundamentos 2016

GRI102: Contenidos Generales 2016 Pagina res%%?;gtsaéii?es cXc -
102-1 Nombre de la organizacion 6

'I 02—2 Actividades, marcas, productos y servicios 6,12

1 02—3 Ubicacién de la sede 5

102-4 Ubicacion de las operaciones 6

102-5 Propiedad y forma juridica 6

102-6 Mercados servidos 6

102-7 Tamano de la organizacion 4,51

102-8 Informacién sobre empleados y otros trabajadores 65

102-9 Cadena de suministro 93
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Informe Integrado < Acerca de este informe <

Comentarios y

GRI102: Contenidos Generales 2016 Pagina respuestas directas
102-10 Cambios significativos en la organizacién y su cadena de suministro 8
102-11 Principio o enfoque de precaucion 18
102-12 Iniciativas externas 18
102-13 Afiliacién a asociaciones 25
102-14 Declaracién de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 8
102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 45
102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 1
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 41
102-18 Estructura de gobernanza 36
102-40 Lista de grupos de interés 22
102-41 Acuerdos de negociacién colectiva 67
102-42 Identificacién y seleccién de grupos de interés 22
102-43 Enfoques para la participacion de los grupos de interés 22
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Informe Integrado < Acerca de este informe <

Comentariosy

GRI102: Contenidos Generales 2016 Pagina respuestas directas
1 02—44 Temas y preocupaciones clave mencionados 22

102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados 99

102-46 Definicién de los contenidos de los informes y las cobertura del tema 100

102-47 Lista de los temas materiales 100

102-48 Reexpresion de lainformacion No ha habido reexpresién de la informacion
102-49 Cambios en la elaboracién de informes 99

102-50 Periodo objeto del informe 99

102-51 Fecha del dltimo informe Junio de 2019
102-52 Ciclo de elaboracién de informes 99

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe 99

102-54 Declaracién de elaboracién del informe de conformidad con los Estandares GRI 99

102-55 indice de contenido de GRI 103

102-56 Verificacién externa 102
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Comentariosy

Pagina respuestas directas

GRI1200

DIMENSION ECONOMICA

GRI 201: DESEMPENO ECONOMICO 2016

GRI103:

Enfoque de
gestion 2016

GRI201:

Desempeiio
econdémico 2016

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 100
103-2 Enfoque de gestion y sus componentes 49
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 49
201-1 Valor econémicos generado y distribuido 86
201-3 Obligaciones del plan de beneficios definidos y otros planes de jubilacién 69

GRI202: PRESENCIA EN EL MERCADO 2016

GRI103:

Enfoquede
gestion 2016

GRI202:

Presenciaenel
mercado 2016

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 100
103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 7,51
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 51

202-1 Ratio del salario de categoria inicial estandar por sexo frente al salario minimo local 78
202-2 Proporcién de altos ejecutivos contratados de la comunidad local 65

AXTeér~NTO
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GRI103:

Enfoquede
gestion 2016

GRI204:

Practicas de
adquisiciéon 2016

GRI103:

Enfoquede
gestion 2016

GRI 205:
Anticorrupcién 2016

GRI 204: PRACTICAS DE ADQUISICION 2016

103-1
103-2
103-3

204-1

Explicacion del tema material y su cobertura

Enfoque de gestion y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Proporcién de gasto en proveedores locales

GRI 205: ANTICORRUPCION 2016

103-1
103-2
103-3
205-1
205-2
205-3

Explicacion del tema material y su cobertura

Enfoque de gestidn y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion

Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion

Casos de corrupcion confirmados y medidas tomadas

Pagina

100

92-93

92-93

94

100

44

a4

a4

44

44

Comentariosy
respuestas directas

AXTeér~NTO
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Comentariosy

Pagina respuestas directas

GRI1206: COMPETENCIA DESLEAL 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 100
GRI103:
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 46
gestion 2016

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 46
GRI 206: o A A - o

. 206-1 Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las practicas monopdlicas 46

Competencia y contra la libre competencia
desleal 2016

GRI300 DIMENSION MEDIO AMBIENTAL

GRI 302: ENERGIA 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 100
GRI103:
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestion y sus componentes 95
gestién 2016

103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 95
GRI 3‘02 302-1 Consumo energético dentro de la organizacion 96
Energia 2016
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GRI103:

Enfoquede
gestion 2016

GRI303:
Agua 2016

GRI103:

Enfoque de
gestién 2016

GRI307:

Cumplimiento
ambiental 2016

Pagina

GRI 303: AGUA 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 100
103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 95
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 96
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GRI 413: COMUNIDADES LOCALES 2016

103-1
103-2
103-3
413-1

413-2

Explicacion del tema material y su cobertura

Enfoque de gestién y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones del impacto y
programa de desarrollo
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