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— Relatdrio integrado s financeiras e ndo financeiras < Sobre a Atento <

Receitas

l-Principais cifras financeiras e
nao financeiras ?8818 2
4 ’

milhdes de dolares

102-7 £
(em milhdes de délares) 2018 2017 2016*
Receitas 1.818,2 1.921,3 1.7575
EBITDA 184,8 196,9 213,7
Lucro liquido 20,5 -13,9 116,346
Divida financeira liquida 326,2 344,55 340,9
Alavancagem (divida liquida / EBITDA ajustado) 1,8X 1,6x 1,5%

*Recalculados para excluir o Marrocos apds o término das atividades no pais.

AXTer~NTO
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Numero
dé funeionarios

_“‘} \

< Sobre a Atento <

2018 2017 2016*
Numero de funcionarios 153.038 151.817 151.601
Diversidade
-Homens 35,25% 35,45% 34,5%
- Mulheres 64,75% 64,55% 65,5%
Total de horas de treinamento .
(milhdes) 176 85 11,3
Taxa média mensal de rotatividade* 6,2% 5,9% 6,3%
Taxa de absenteismo 8,68% 77% 8%

*Rotacdo média mensal do pessoal de operacdes
**Ndo inclui o treinamento online no Brasil. Se incluido, aumentaria para 64 milhées de horas
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Focrfilaa e
empresa 102-3< 102-6<

A Atento € a lider latino-
americana em servicos de
gerenciamento derelacdes
com clientes e terceirizacao de
processos de negdcios (CRM/
BPO) e aquartaemreceita
mundial. Conta com mais de
400 empresas clientes de Solucdes Multissetorial
diferentes setores em 13 paises.
Com 153.000 funcionarios,

€ considerada umadas 25
melhores multinacionais para
trabalhar na Ameérica Latina. Esta

26,6% 17%

TELCO
cotada, desde 2014, na Bolsa de
Nova York sob o simbolo ATTO. 36%
Servicos ~ Servicos
Financeiros

AXTer~dT0 6
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México . . Denominagao  Atento s A.

21,5%™ social:

4 rue Lou Hemmer

Sede .
social: L-1748 Luxembourg Findel
R.C.S. Luxembourg: B185.761
a Brasil
Colémbia 26.6%
8,5%™M e
70 Telefone: 917406800
Perd ,
32 4%M Website: www.atento.com
’
NUmero de
acdes: 75.070.926
Servicos para gestdo da relacao com clientes
Atividade: e terceirizacdo de processos de negdcios
: (CRM/BPO) para empresas através de mdltiplos
Representa o market share canails.
local (definido como receita i
gerada e faturada no pais com Argentl na
clientes locais)] 19,0% Presenca em 13 paises: Argentina, Brasil, Chile,
. Coldmbia, El Salvador, Espanha, Estados Unidos,
Guatemala, México, Panama, Peru, Porto Rico e
. Uruguai.
Fonte: Frost & Sullivan, Gartner Mercados: Amplo espectro de setores, desde as

telecomunicacdes até a inddstria farmacéutica,
passando pelo turismo e pelos servicos de
utilidade publica.

A EANTO e build a sustainable world with you .



Mensagem do CEO

IT/Iensagem
do CEO

Estimados amigos:

E uma honra para mim apresentar pela primeira vez este Relatério Anual Integrado
Atento 2018, em que relatamos o desempenho econdmico, social e ambiental de
Nossa empresa em um exercicio que culminou em uma forte expansado de receitas
de 4,3%, e uma sdlida melhoria de nossa margem EBITDA de 10,7%, ambos em moeda
constante.

Os avancos que quero apresentar a vocés hoje sdo o resultado dos esforcos de

mais de 153.000 funcionarios que, com a ajuda inestimavel de nossos fornecedores,
proporcionaram a nossos mais de 400 clientes solucdes e servicos que melhoram
arelacdo com seus clientes. Que essas linhas sirvam como reconhecimento por

seu trabalho e pelo de meu antecessor, no comando da empresa, Alejandro Reynal,
que contribuiu, em seus sete anos de lideranca, para tornar ela o que € hoje: lider
incontestavel de servicos de gerenciamento de clientes na Ameérica Latina e uma das
cinco principais operadoras do mundo.

Em 2018, o crescimento de nossas receitas fol impulsionado por um progresso muito
significativo das operacdes no Brasil, nosso principal mercado, e pelo forte dinamismo
de nossos clientes Multissetoriais, que ja respondem por 61% de nossa faturacdo total,
bem como pelos contratos-chave da Telefonica.

Seguindo uma estratégia de diversificacéo, aumentamos nossa penetracéo Nos
diferentes mercados e fortalecemos nossa relacao com nossos clientes. No Brasil,
anuNciamos UMma parceria com a Samsung para o lancamento de um Nnovo centro com
mais de 1200 posicdes de atendimento e o lancamento da Unimed-Rio. No México,
implementamos uma estratégia digital para melhorar a experiéncia dos clientes da KIA.

AXTE~STONNEDUIE - sustainable world with you 8
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Aléem disso, formamos parcerias com varias organizacoes
importantes de servicos bancarios e financeiros, seguros,
tecnologia, midia, etc.

Essadiversificacao da carteira de clientese a
implementacao de um plano de melhoria operacional no
Brasil contribuiram para 0 aumento de nossas margens
operacionais, 0 que se traduziu em um aumento de 25%
no lucro por acao. Também nos permitiram aumentar
nosso fluxo de caixa, com uma conversdo de caixa de
48%, com a qual reduzimos nossa divida liquida em 9,7%.

No entanto, ha muito o que fazer para melhorar nossa
receita e nossa rentabilidade. Temos que mudar nossa
mentalidade para aproveitar as oportunidades de
crescimento que nos sao apresentadas. Para isso,
Criamos um Novo sistema de incentivos para nossas
equipes de gestdo operacional e financeira vinculado
aresultados. Ao mesmo tempo, precisamos otimizar
nossas operacdes e adaptar Nossos custos quando o
volume € reduzido.

Olhando para o futuro, precisamos aproveitar as
oportunidades oferecidas pelo imparavel processo de
digitalizacdo em que todos os setores estdo imersos.
Em 2017, lancamos a Atento Digital para acompanhar
NOSSOs clientes nesse processo €, em 2018, seguimos
esse caminho de oferecer a eles ferramentas de
vendas digitais, inteligéncia artificial, automacao de
processos de back-office e front-office de clientes.
Nesse sentido, a fabrica de solucdes da Atento Brasil
lidera o processo de digitalizacao e, portanto, nossa
subsidiaria foi reconhecida como uma das empresas
com maior maturidade digital no Brasile nimero umem
Telecomunicacdes e Tecnologia.

A0 mesmo tempo, temos que explorar nossa situacdo
privilegiada de mercado, continuar melhorando nossa

AXTeér~NTO

oferta de valor e promover a cultura inovadora que
sempre demonstramos. Precisamos, especialmente,

do envolvimento maximo das pessoas que trabalham

na Atento, uma participacdo a que respondemos com
excelentes condicdes de trabalho e adquirindo praticas
para desenvolver seu talento que, novamente este ano,
nos colocou como uma das 25 melhores multinacionais
da América Latina, de acordo com o Great Place To Work,
eisso nos ajudou a obter a certificacdo Top Employer na
Espanhaeno Brasil.

Tudo isso tornara nossos Negodcios mais consistentes

e lucrativos para nossos acionistas e contribuira para o
desenvolvimento das comunidades onde operamos por
meio de emprego, pagamento de impostos, contratacao
de fornecedores locais e desenvolvimento de iniciativas
de acéo social lideradas por nossos trabalhadores, como
a"Atento ao futuro" ou a "Vozes que ajudam”.

Dessa maneira, queremos contribuir para melhorar a vida
das pessoas por meio de Nossos Negocios, colaborando,
como parceiros do Pacto Global, no cumprimento da
Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel,
estabelecida pelas Nacdes Unidas. Eu me comprometo a
trabalhar junto com a equipe da Atento, Nossos clientes e
fornecedores.

Obrigado a todos pela confianca,

Carlos Lopez-Abadia

CEO da Atento

Mensagem do CEO

Olhando

para o futuro,
Precisamos
aproveitar as
oportunidades
oferecidas
pelo imparavel
processo de
digitalizacéo
em que todos
OS setores estao
IMEersos
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NOSSO
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102-6 €
102-11¢
Etica e integridade 102-12 €
_ 102-40 £
Nossos servicos e mercados TARR
Responsabilidade social corporativa da Atento VR
102-44 £

Relacdo com grupos de interesse 102-13 € F
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Ftica e
iNntegridade

A missdo da Atento € contribuir para o éxito das empresas, para as quais presta seus servicos, garantindo a melhor
experiéncia para os clientes. Para atingir esse objetivo, conta com os valores, modelo de lideranca e principios de
atuacao contemplados no guia corporativo da Atento Compass.

Atento Compass

Valores Principios de Atuacao Modelo de lideranca
- Compromisso. Temos um compromisso com o éxito dos - Agimos guiados pelos Nossos valores e lideramos atraves - Construa o futuro e expanda os negdcios

Nossos clientes. do exemplo. : ) : : .

- Crie ambientes colaborativos e de inovacao

- Paixao. Trabalhamos com paixdo, entusiasmo e com o - Estamos focados no cliente e temos um compromisso Lig :

desejo de sermos melhores a cada dia. com o éxito dos seus negdcios. - Ligere asimesmo e aos outros
- Integridade. Agimos com integridade, fiéis aos Nossos - Lideramos motivados pela paixdo por ganhar, pela

valores e assumindo a responsabilidade por nossas exceléncia e pela inovacéo.

acoes. o - . .

’ - Nosso foco incide sobre a execucdo, agindo rapidamente

- Confianca. Garantimos a confianca, transparéncia e na tomada de decisdes, mas tendo cuidado com as

respeito nas relacdes com todos 0s NOssos grupos de nossas acdes e assumindo riscos com inteligéncia.

interesse (clientes, funcionarios, fornecedores, sociedade

e acionistas). - Estimulamos a colaboracao, compreendendo as

necessidades locais e aproveitando nossos pontos fortes
globais.

- Somos responsaveis por facilitar o desenvolvimento dos
nossos funcionarios.

Além do guia Atento Compass, a Atento possui um Cédigo de Etica, de cumprimento obrigatério para todas as pessoas da organizacao.

(Paramais informagdes, consulte o capitulo de "Governanca corporativa”)

AXTeér~NTO 1
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l-l\lossos
Servicos e
mercados a2

A Atento concentra sua atividade na prestacao

de servicos e solucdes de Customer Relationship
Management (CRM) e Business Process Outsourcing
(BPO), aempresas gue incluem vendas, atendimento

ao cliente, suporte técnico, cobranca e back office, entre
outros. Em 2018, a empresa continuou a aumentar o peso
de solucdes abrangentes, a fim de melhorar a eficiéncia e
reduzir custos para seus clientes.

A ' WD We build a sustainable world with you 12
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l-Servic;os
e solucdes

A Atento projeta, para cada cliente, servicos e solucdes customizados e adaptados
as demandas do setor, ao modelo de negdcios e ao tipo de consumidor a quem €
dirigido.

Sua proposta de valor continuou a evoluir, desde a oferta de servicos de CRM BPO

individuais a combinacao de varias ofertas de servicos que cobrem o front-end e o
back-end. Estas solucdes integradas proporcionam uma experiéncia aprimorada

Solucdes 26,6%
CRMeBPO

Servicos
individuais

AXTeér~NTO
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para os clientes dos seus clientes, criam relacdes mais fortes e melhoram a
fidelidade.

Seus servicos e solucdes individuais sdo oferecidos através de multiplos canais,
incluindo os digitais (SMS, email, chat, midias sociais e aplicativos, entre outros) e
de voz, e sdo possiveis gracas ao design de processos, a tecnologia e a funcdes de
inteligéncia.

Atento
+ Customer

Atento
+ Business

Process
Transformation

Journey
Services

Atento

CX

Atento Atento
+Industry + Digital

Specific
Solutions

13
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Atento
Customer Journey Services

Fornece experiéncias omni e multicanais, executando
servicos de vendas, centros de servico ao cliente,
suporte técnico, cobranca e back office.

Sua extensa experiéncia permite expandir as ofertas
dos clientes através de tecnologias digitais e analitica.

Através de uma abordagem consultiva, oferece
solucdes inovadoras e personalizadas para superar as
necessidades de negdcios da empresa.

Atento
Industry Specific Solutions

Com a combinacdo entre os servicos Customer
Journey Services, a plataforma da Atento Digital

e sua abordagem consultiva, oferece solucdes
especializadas, projetadas para estimular os
resultados de empresas em setores especificos,
como as telecomunicacdes, 0s bancos, os servicos
financeiros, 0s seguros e o0s servicos de saude.
Combina as melhores praticas do mercado,
tecnologia avancada e garantia de qualidade, com um
alto nivel de especializacao e personalizacao.

AXTeér~NTO
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Atento
Business Process Transformation

Traz uma nova abordagem para 0s processos de
negocios das empresas clientes. A metodologia de
consultoria em gestao da Atento inclui a compreensao
dos problemas operacionais de seus clientes e a
proposicdo de cenarios "Como esta" e "Deve ser”

para seus negocios. Além disso, usando a estrutura de
suas areas de Command Center e Quality Assurance,
acompanha o desempenho das principais métricas,
melhorando os resultados do negdcio.

Atento
Digital

A Atento acompanha as empresas em seu processo
de transformacao digital na relacéo com seus clientes.
A unidade de negdcios mais jovern da multinacional
oferece servicos de atendimento ao cliente digital,
suporte técnico digital, RH digital e cobrancas digitais.
Além disso, sua oferta inclui servicos de assessoria/
consultoria e o uso de ferramentas de analytics e de
automacéo para melhorar a eficacia dos processos.

A plataforma omnicanal da Atento integra canais
tradicionais e digitais.

14
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l-Atento
Nno Mmundo

A Atento opera em 13 paises e organiza seus Nnegocios
em trés mercados geograficos:

- Brasil, gue reldne cerca da metade dos negdcios do grupo.

- AAmérica, que inclui as filiais da Argentina, Chile, Coldémbia, El Salvador,
Guatemala, México, Peru, Porto Rico, Uruguai e Panama.

- AEMEA, gueinclui atividade na Espanha e suas filiais na Colémbia e no
Marrocos.

EMEA

Brasil

América

16
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A Atento possui diferentes Mapa da Atento no mundo 102-6 <
sedes em varios paises,
como Madri (Espanha)

e outros em pontos de
especial relevancia para seu
modelo de negdcios: S&o
Paulo (Brasil) e Cidade do
México (México). E também
um fornecedor lider de
servicos de CRM/BPO de
nearshoring para empresas
que operam nos Estados
Unidos.

No final do ano de 2018, a
Atento possuia 101 centros
de prestacao de servicos,
um amais que em 2017,
depois de abrir dois na
EMEA e no Chile e fechar 5 RPN Argentina ©
um no Brasil.

.. TOTAL
America

(1) Inclui o Uruguai.
(2) Inclui a Guatemala e El Salvador.
(3) Inclui Porto Rico.

ATer~T0 7
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l-A responsabilidade social

102-11 ¢

corporativa da Atento e

< Nosso modelo de negdcio <

O modelo de negdcios da Atento cria valor sustentavel para as pessoas e comunidades onde atua. A multinacional
promove os Direitos Humanos, laborais e ambientais reconhecidos no Pacto Global das Nacdes Unidas, do qual

é signataria, e esta comprometida com a Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel. Seu trabalho como
empresa socialmente responsavel € credenciado no Peru, Argentina e México pela Cemefi.

O gerenciamento da responsabilidade social da Atento € estruturado em trés linhas de acao:

C\ )
(RN

Emprego e capacitacédo no desenvolvimento de Sociedade: com sua capacidade de gerar emprego,
habilidades: A Atento deseja que seus funcionarios a Atento promove a inclusdo social, contratando
alcancem o potencial maximo e se tornem grupos para serem colocados no ambiente de
agentes de mudanca como membros ativos de trabalho. Além disso, realiza inUmeras iniciativas
suas comunidades. Seu papel € especialmente de voluntariado corporativo, como o "Global
importante como primeiro empregador em todas Community Month", e campanhas humanitarias,

as geografias. dentre as quais se destacam a "Vozes que Ajudam"

ou a "Atentos ao Futuro".

AXTeér~NTO

Consciéncia ecoeficiente: para minimizar sua
pegada de carbono, reduzir o consumo de dgua
e energia e promover a reciclagem, a Atento
otimiza os recursos naturais por meio do uso de
tecnologias eficientes.
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|-Comprometida como
desenvolvimento sustentavel

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

Por meio de suas politicas e praticas cotidianas, a Atento defende os Direitos
Humanos, laborais e ambientais reconhecidos no Pacto Global das Nacdes Unidas,

ao qual aderiu em 2011 APOYAMOS
AL PACTO MUNDIAL

Agradecemos cualquier comentario sobre
su contenido.

Principio 1. As empresas devem apoiar e respeitar a protecéo dos Direitos Humanos fundamentais reconhecidos internacionalmente dentro de seu ambito de
Direitos influéncia.

Humanos
Principio 2. As organizacdes devem garantir que suas empresas ndo sdo cumplices da violacdo dos Direitos Humanos.

Principio 3. As empresas devem apoiar a liberdade de filiacdo e o reconhecimento efetivo do direito a negociacéo coletiva.

Principio 4. As empresas devem apoiar a eliminacao de todas as formas de trabalhos forcados ou feitos sob coacéo.

Direitos do
trabalho o . o . .
Principio 5. As empresas devem apoiar a erradicacdo do trabalho infantil.
Principio 6. As empresas devem apoiar a extincdo das praticas de discriminagdo no emprego e na ocupagao.
Principio 7. As empresas deverdo manter um foco preventivo que favoreca o meio ambiente.
Meio Ambiente Principio 8. As empresas devem fomentar iniciativas que promovam uma maior responsabilidade ambiental.
Principio 9. As empresas devem favorecer o desenvolvimento e a difusdo de tecnologias que respeitem o meio ambiente.
Anticorrupcao Principio 10. As empresas devem trabalhar contra todas as formas de corrupgao, incluindo a extorsédo e o suborno.

AXTer~dT0 19
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Além desses principios, a empresa quer se tornar um agente de mudanca, por
meio do cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
estabelecidos na Agenda 2030.

Para isso, selecionou os principios € metas em que sua atividade pode ter maior
impacto (ODS 3,4, 5, 8,10, 12,13 € 16) e foca neles sua estratégia de negdcios.

3 SAUDE Objetivo  Garantir uma vida saudavel e promover o bem-estar
DE QUALIDADE global:  para todas as idades.

_/\/\/\. Meta: 35Fortalecer a prevencéo e o tratamento do abuso de
substancias psicotrépicas, incluindo o uso indevido de
estupefacientes e o consumo nocivo de élcool.

3.6 Até 2020, reduzir para metade o nimero de mortes
e ferimentos causados por acidentes de transito no
mundo.

I'ndi;e de acdes - 6.3 Compromisso com nossa equipe de trabalho
realizadas pela Atento: - Salde e Seguranca

REDVIRAS Objetivo  Reduzir a desigualdade entre paises e no interior dos
10 Besiiiionoss global: mesmos.
a
(=) Meta: 101 Até 2030, alcangar progressivamente e manter
o crescimento das receitas dos 40% mais pobres da
populacéo a uma taxa acima da média nacional.

v

I'ndipe de acdes - 6.3 Compromisso com nossa equipe de trabalho
realizadas pela Atento:

AXTeér~NTO
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N

=N

OBIJETIVE:
DE DESENVOLVIMENTO

SUSTENTAVEL

EDUCAGAD Objetivo  Garantir uma educacéo inclusiva, equitativa e de
DEQUALIDADE global: qualidade e promover oportunidades de aprendizagem
ao longo da vida para todos..

Meta: 44 Até 2030, aumentar significativamente o ndmero
de jovens e adultos com as habilidades necessarias,
em particular, técnicas e profissionais, para acessar a
emprego, a trabalho decente e ao empreendedorismo.

indice de Acciones - 6.4.2 Programas de acao social e emprego
llevadas a cabo por Atento:

- 5.8 AAtento e os Direitos Humanos

PRODUGAO Objetivo  Garantir modalidades de consumo e producio sustentaveis.
12 ECONSUMO global:
SUSTENTAVEIS

Meta: 12.5 Até 2030, reduzir consideravelmente a geracdo de
residuos por meio de atividades de prevencao, reducéo,
reciclagem e reutilizacao.

12.8 Até 2030, garantir que as pessoas em todo o mundo
possuem informacdes e conhecimentos relevantes

para o desenvolvimento sustentavel e estilos de vida em
harmonia com a natureza..

indice de acdes - 6.6 Compromisso ambiental
realizadas pela Atento:

20
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GUALDADE Objetivo  Alcancar aigualdade de género e empoderar todas as TRABALHODIGNO Objetivo  Promover o crescimento econdmico sustentado,
DEGENERO global: mulheres e meninas.. ECRESCINENTO global: inclusivo e sustentavel, o emprego pleno e produtivo e o
FCONCMIC trabalho decente para todos.
Meta: 5.2 Eliminar todas as formas de violéncia contra todas /\/
as mulheres e meninas nas esferas publica e privada, Meta: 8.5. Até 2030, alcancar emprego pleno e produtivo e trabalho
incluindo trafico e exploracao sexual e outros tipos de decente para todas as mulheres e homens, incluindo jovens
exploracao. e pessoas com deficiéncia, além de remuneracéo igual por
5.5 Garantir a participacéo plena e eficaz das mulheres trabalho deigual valor.
e aigualdade de oportunidades de lideranca em todos 8.8 Proteger os direitos laborais e promover um ambiente de
os niveis de decisdo na vida politica, econdmica e trabalho seguro e livre de riscos para todos os trabalhadores,
publica. incluindo trabalhadores migrantes, particularmente
mulheres migrantes e pessoas com empregos precarios.
indice de aces - 6.3 Compromisso com nossa equipe de trabalho
realizadas pela Atento : - lgualdade de oportunidades, diferencas indice de agdes - 6.3 Compromisso com nossa equipe de trabalho:
salariais realizadas pela Atento: ~Emprego
- 54 Conselho de Administracéo. - Diversidade
Ak Objetivo  Adotar medidas urgentes para combater as PALJUSTICA Objetivo  Promover sociedades pacificas e inclusivas para o
13 Giines global:  mudancas climéticas e seus efeitos. 16 Ehsmucoes global:  desenvolvimento sustentavel, facilitar o acesso a justica
Btk para todos e criar instituicdes eficazes, responsaveis e
Meta: 13.3 Melhorar a educacao, a sensibilizacdo e a inclusivas a todos os niveis.
capacidade humana e institucional em relacdo a
mitigacao das mudancas climéaticas, a adaptacao a Meta: 16.5 Reduzir consideravelmente a corrupcao e o suborno
elas, areducéo de seus efeitos e o alerta precoce. em todas as suas formas.
indice de acdes - 6.6.Compromisso ambiental indice de acdes - 5.9 Luta contra o suborno e a corrupcao.
realizadas pela Atento : realizadas pela Atento:
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l-lQelac;éO
102-40 ¢
COM Zrupos -

102-43 <

de Interesse oo.0a <

O entendimento das expectativas dos grupos de
interesse e a colaboracao para realiza-las fazem

parte da estratégia da Atento. Com esse objetivo,
mantém diferentes canais de comunicacao com os
diferentes grupos e participa ativamente em diferentes
associacoes.

Oito grupos foram identificados como grupos de interesse da Atento: funcionarios,
clientes, representantes de grupos sindicais, meios de comunicacao, organizacdes
nacionais e internacionais, administracdes publicas, acionistas e fornecedores. A
relacéao com eles se baseia no respeito, na lealdade, no dialogo permanente e na
transparéncia.
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Nosso modelo

de negdcio
Representantes de grupos sindicais
Estabelecer um marco de colaboracdo que (
Acionistas permita encontrar a melhor forma de se Funcionarios
Criar valor de forma relacionar com os funcionarios. Manteraformacdoe
sustentavel ao longo do motivacaéo necessarias para
tempo. obter um servico de qualidade

€ uma equipe entusiasmada.

J

N
-
Fornecedores

C Clientes
Desenvolver umarelacdo comercial

Oferecer um servico de maxima
vantajosa paraambas as partes que seja o qualidade na gestdo das relacdes com

positiva para o ambiente e acomunidade. os clientes e outros processos BPO.

a R a R
Administragdes puiblicas AAPP @ M Meios de comunicago (Midia)
Facultar as informacdes

Criar meios de colaboracao

que facilitem a satisfacao das necessarias para que a
necessidades da Atento e das ] ) _ someda’d.e entenda o modelo
administracdes. Outras organizacées nacionais e de negdcios da Atento.
internacionais
" J " J

Expor o ponto de vista da Atento e escutar as
perspectivas de terceiros em diversos ambitos.
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l-Canais derelacao
CcOomM 0s grupos de interesse

A Atento mantém um dialogo permanente com seus grupos de interesse atraves
de diferentes canais. Todas as suas relacdes sao baseadas no respeito mutuo e sdo
desenvolvidas dentro da estrutura da lei em vigor em cada pais.

AXTer~dT10

ﬂ Funcionarios

- Pesquisa de Clima anual

- Canal de Denuncias de carater confidencial
Fornecedores ﬂ—

- Conversas fluidas no trabalho diario
— Acionistas

- Secao de "Investidores e acionistas" no site corporativo

(http://investors.atento.com/investors/).
Clientes - Assembleia Geral de Acionistas
- Pesquisa ao Cliente Contratante, que inclui perguntas abertas - Apresentacdes de resultados

- Comunicacao diaria com a pessoa responsavel pelo servico

- Representante da Diretoria Comercial

W] Meios de comunicacédo (Midia)

- Comunicados de imprensa do Departamento de Marketing e
Comunicacao Estratégica

- Chamadas, e-mails e eventos

AXTeér~NTO
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l-PartiCipac;éo em

associacdes setorials

A Atento participa em numerosas associacdes relevantes na industria
de CRM e BPO em todas as suas geografias.

Argentina

Camara Argentina de Centros de Contactos:
plataforma que tem como objetivo que as empresas
de Centros de Contato situadas na Argentina
alcancem um nivel de desenvolvimento completo e
sustentavel no tempo e promovam em conjunto o
posicionamento da indUstria argentina de Centros de
Contato como a mais importante no continente.

Asociacion de Marketing Directo e Interactivo de
Argentina (AMDIA): organismo que vincula empresas
e ONGs que usam e apdiam ferramentas e técnicas
multicanal de marketing direto e interativo, e seus
fornecedores e profissionais independentes.

AXTeér~NTO

Chile

Camara de Comercio de Santiago: associacao
sem fins lucrativos orientada para apoiar o
desenvolvimento empresarial do Chile. Reune
aproximadamente 1.300 empresas.

Instituto Chileno de Administracién Racional de
Empresas (Icare): corporacéo privada sem fins
lucrativos que agrupa aproximadamente 1.200
empresas e disponibiliza informacdes e treinamento

sobre temas importantes para a gestdo das empresas.

Asociacion Chilena de Empresas de Call Center
(ACEC): associacao que relne aproximadamente
14 empresas de call centers/contact center, cujo
principal objetivo € discutir e difundir questdes
laborais e comerciais ligadas ao setor.

< Nosso modelo de negdcio <

102-13 €

Coldmbia

Asociacion nacional de empresarios (ANDI):
organizacdo sem fins lucrativos, que visa disseminar
e promover os principios politicos, econdémicos e
sociais de um sistema saudavel de livre iniciativa.
Atualmente, é o grémio empresarial mais importante
da Colémbia.

Asociacién Colombiana de Contact Center (ACCM):
associacdo com o objetivo de reunir pessoas

juridicas e demais entidades que sejam call centers,
fornecedores de hardware, software e servicos do
setor de call centers, assim como pessoas juridicas
que, dentro de suas organizacdes, tenham seu proprio
call center ou contact center.
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Relatorio integrado

Guatemala

Asociacion gremial de exportadores (Agexport):
organizacdo privada, sem fins lucrativos, que
impulsiona e desenvolve as exportacdes de
produtos e servicos na Guatemala. Agrupa e
representa peqguenas, medias e grandes empresas
guatemaltecas, oferecendo-lhes apoio para que se
posicionem e permanecam no mercado mundial.

Camara Americana de Comercio (AmCham)*:
associacéo privada, sem fins lucrativos, composta
por empresarios interessados em prestar servico a
comunidade e promover o investimento e 0 comercio
entre os Estados Unidos e a Guatemala. A AmCham
opera por intermédio de suas empresas socias,
realizando diferentes atividades.

*Também em El Salvador.

Espanha

Asociacion de Compafiias de Experiencia con Cliente
(CEX): entidade sem fins lucrativos fundada em 1989

€, por sua vez, integrada na Associacao Espanhola de
Economia Digital (Adigital). Representa as empresas
associadas e presta servicos aos seus membros, tais
como informacao, assessoria e treinamento sobre todos
os temas relativos a contact centers. Atualmente, integra
as empresas mais importantes do setor de Contact
Center, que representam aproximadamente 85% da
faturacéo do setor em nosso pais.
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México

Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI):
associacdo que realiza estudos e eventos anuais,
proporcionando mais conhecimentos sobre as
tendéncias digitais e a percepcéo dos usuarios sobre
temas fundamentais referentes a internet. Colabora
diretamente com organizacdes aliadas, autoridades,
reguladores, funcionarios, legisladores, membros da
academia, da indUstria e da sociedade civil em favor
de um devido aproveitamento e uso responsavel e
produtivo da internet e das tecnologias da informacao
e comunicacao.

Camara Espafiola de Comercio en México
(Camescom): associacao civil sem fins lucrativos
reconhecida oficialmente e criada com o intuito
de fortalecer o desenvolvimento das relacdes
econdmicas e empresariais entre a Espanhae o
México, promovendo investimentos e intercambio
comercial entre ambos os paises.

Brasil

Associacao Brasileira de Telesservicos: principal
orgado representativo da industria de BPO no Brasil.

Peru

Asociacion Peruana de Centros de Contacto
(APECCO): associacao civil sem fins lucrativos que
reline empresas que oferecem servicos de centros de
contato ou semelhantes, assim como fornecedores
especializados da indUstria.

Céamara de Comercio Americana del Peru (AMCHAM):

organizacao independente e sem fins lucrativos

que representa empresas peruanas, americanas e
estrangeiras. Conta com cerca de 3.000 membros
que representam mais de 580 empresas associadas.

Asociacion Buenos Empleadores (ABE): associacéo
pertencente a AMCHAM gque tem o objetivo de
promover a responsabilidade social no trabalho,
fomentando o respeito pelos funcionarios e
contribuindo para a erradicacdo do emprego informal.

Uruguai

Camara de Telecomunicaciones de Uruguay (CTU):
associacdo que relne empresas de telefonia movel,
transmisséo de dados, longa distancia internacional,
call centers, integradores de contelddos, aplicativos
moveis e multimidia, além de fornecedores de
infraestrutura, equipamento e servicos.
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l-Ambiente de
mercado

Arentabilidade da Atento depende, em
grande parte, da evolucdo econémica
dos paisesem que atuae de uma

série de tendéncias de mercado que
tém um impacto significativo em seus
resultados operacionais. Destacam-se,
entre outros, a crescente terceirizacéo
desses servicos, a expansao

dos negdcios de seus clientes, o
desenvolvimento de solucdes integrais
e mais complexas ou o aumento de
tecnologias relacionadas a automacao.

Arelacdo das empresas clientes mudou nos Ultimos

anos, como consequéncia da digitalizacdo da sociedade.

Os consumidores usam de forma massiva dispositivos
inteligentes e comunicam, de preferéncia, de forma
telematica. Esse novo contexto € um desafio e uma
oportunidade para a Atento.

Em 2018, varios fatores tiveram um impacto significativo

nos negdcios da Atento e poderiam condicionar seu
futuro:

AXTeér~NTO

N

< Estratégia <

Evolucédo macroecondmica

A economia mundial manteve seu ciclo expansionista em 2018, com
um crescimento do PIB de 3,6%. No entanto, essa tendéncia comecou
a desacelerar no segundo semestre do ano, como resultado de uma
série de incertezas que pairam no cenario internacional: as tensées
comerciais entre a China e os Estados Unidos, a possivel saida sem
acordo da Gra-Bretanha ou a politica comercial que os bancos centrais
seguiréo, entre outros.

Nesse cenario global complexo, o Brasil - o maior mercado da Atento

- cresceu 1,1% apds sair da recessao em 2017, enquanto que a América
Latina e o Caribe o fizeram a uma taxa semelhante, de 1%. Por seu
turno, a Espanha, pais de origem da multinacional, registrou o maior
crescimento na Unido Europeia, enquanto os Estados Unidos, por seu
lado, continuaram a liderar as economias avancadas com um aumento
doPIBde2,9%. Para o ano de 2019, se espera que o crescimento de
todas as zonas continue, embora a um ritmo mais lento do que em
2018.

Maior terceirizacdo de servicos
de CRM BPO

Nos dltimos anos, a Atento assistiu a um crescimento significativo nos
servicos de CRM e BPO. A ascensao dessa indUstria € baseada em
trés fatores: em primeiro lugar, os usuarios atuais de CRM (eminglés,
Customer Relationship Management, gerenciamento de relacoes
com clientes) estdo contratando suas operacdes a fornecedores
de BPO (Business Process Outsourcing, terceirizacdo de processos
de negdcios) especializados em terceiros; em segundo lugar, novos
clientes adotam solucdes de terceiros em vez de usar solucoes
internas para aproveitar os custos mais baixos de mdo-de-obra,

sua especializacéo e a eficiéncia de custos; por Ultimo, o processo
de digitalizacéo que as empresas enfrentam proporciona novas
oportunidades para ampliar os servicos e solucdes de CRM BPO.
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Crescimento dos negdcios
relacionado ao crescimento dos
negocios dos clientes

Enquanto o preco dos servicos é acordado, o volume da
receita depende do desempenho dos negdcios dos clientes.
Assim, se o cliente aumenta e gera mais atividade, 0s negocios
da Atento também aumentam, enquanto que, se diminui, 0s
negdcios da Atento também diminuem.

Desenvolvimento de solucdes
de CRM e BPO

Aindustria de CRM e BPO esta desenvolvendo solucdes integrais
e complexas, 0 que representa uma nova oportunidade para

a Atento de melhorar e fazer vendas cruzadas de uma gama
cada vez maior de servicos. Gracas a sua experiéncia em
telecomunicacdes, servicos bancarios e financeiros e outras
indUstrias de uso intensivo em clientes, podem se desenvolver
solucdes personalizadas, integrando mais em sua cadeia de valor.

Crescimento das tecnologias
relacionadas a automacao

Alinovacao nos servicos de gerenciamento de clientes é
produzida por meio de tecnologias relacionadas a automacao
de processos robadticos (RPA), assistentes virtuais de clientes
(VCA), inteligéncia artificial (Al), anélise avancada e um ndmero
crescente de canais de interacdo. Enquanto isso, 0s servicos
tradicionais de agentes baseados em voz estdo evoluindo e
focando na experiéncia do cliente. Os servicos de CRM BPO por
meio de tecnologias que ajudam a habilitar servicos digitais —
como aplicativos moveis, bate-papo e CRM social — continuam a
se expandir e as taxas de adocao devem atingir o pico ate 2019..

X

< Estratégia <

Novos modelos de precos para os
servicos

Os novos contratos sao cada vez mais baseados em
modelos de precos mais baseados em resultados e em
modelos de precos hibridos, como maneira de tornar
0S servicos mais transparentes, impulsionando ainda
mais a demanda por nossos servicos de CRM BPO. Os
contratos de servicos da Atento com a maioria de seus
principais clientes incluem ajustes baseados na inflacao,
O que permite maximizar a receita em um ambiente
competitivo de precos.

Os clientes potenciais ficam
relutantes em mudar de
fornecedor

E dificil para os clientes mudar um grande ndmero de
estacdes de trabalho para outra empresa concorrente
devido aos seguintes fatores: o treinamento extensivo
necessario para os funcionarios do fornecedor de
servicos, o nivel de integracao do processo com o
fornecedor e a possivel perturbacao causada aos
clientes do cliente pela introducao de um novo
fornecedor de servicos finais.
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l-Eixos

estratégicos

A estratégia da Atento em 2018 foi baseada em quatro pilares estratégicos: evolucao da oferta de valor, lideranca
geografica, diversificacdo da carteira de clientes e crescimento inorganico.

Crescimento
inorganico

Lideranca
geografica

- Formalizar diferentes compras e parcerias
estratégicas para expandir mercados e
competéncias.

- -Consolidacdo como partner de referéncia de
Digital CX e BPO na América Latina.

- -Presenca significativa no segmento nearshore
dos Estados Unidos.

Evolucdo permanente da oferta de
valor

Diversificacdo da
carteira de clientes

- Aposta nas solucées com maior valor
agregado, com forte foco na industria.

- Aumento da quota de clientes
multissetoriais, especialmente em servicos
financeiros e outros segmentos de rapido

- Aumento da oferta de servicos digitais, -
crescimento.

aproveitando as competéncias da Atento.

- Continuar sendo o parceiro de referéncia

- Fortalecimento das competéncias de -
da Telefdnica.

consultoria.
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\We build a sustainab

l-Estratégia

de RSC

< Estratégia <

Aestratégia de RSC da Atento esta alinhada com a estratégia de negdcios da empresa e € implementada por meio da

relacao com as partes interessadas.

Treinamento
dos funcionarios

A constante evolucao da oferta de valor e o crescente
grau de digitalizacdo implicam a formacao continua
dos funcionarios. Para isso, a Atento possui um
programa global de educacéao e treinamento
chamado Academia Atento.

Satisfacdo
dosclientes

A empresa oferece aos seus clientes um servico
excelente e eficiente, aproveitando as mais avancadas
inovacdes tecnoldgicas. Isso é credenciado pelos
prémios que recebe a cada ano.

Selecdo de fornecedores
com base em critérios éticos

O crescimento da Atento e sua diversificacao se
traduzem na contratacao de novos fornecedores que
permitem atualizar seus servicos e solucoes.

Geracao de valor
para os acionistas

A evolucao dos negocios da Atento e sua evolucao
de acordo com as necessidades de seus clientes
repercutem-se em seus acionistas, por isso a
empresa se esforca para aumentar seu crescimento
rentavel.

Desenvolvimento
da comunidade

A Atento contribui para o crescimento sustentavel

das comunidades onde opera, criando empregos,
pagando impostos, contratando fornecedores locais,
etc. Além disso, desenvolve voluntariado corporativo e
campanhas humanitarias.
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l-Desaﬂos para 2019

A Atento estabeleceu para 2019 uma série de objetivos
de negdcios que passam por melhorar a rentabilidade

e a confiabilidade dos resultados, acelerar a prestacao
de servicos de Ultima geracao e as solucdes, e lancar as
bases para o crescimento. Alem disso, visa aumentar seu
impacto social nas comunidades onde opera e contribuir
para a consecucao da Agenda 2030 das Nacdes Unidas.

Crescimento das receitas consolidadas Plano ou de digito Unico
Margem EBITDA 11%-12%

Despesas financeiras liquidas 35-40 milhdées de euros
Capex em numerario (% das receitas) 3,5%-4,5%

AXTeér~NTO

< Estratégia <

Compromissos comerciais para 2019
Melhorar a rentabilidade e a confiabilidade
- Implementar um plano de transformacao robusto e urgente.

- Otimizar a estrutura de custos, promovendo a exceléncia operacional
em toda aempresa.

- Reforcar o negdcio e fortalecer recursos digitais e de solucdes,
resultando em custos extraordinarios UNicos Nos primeiros nove
meses.

- Fortalecer as relacdes com clientes existentes e conquistar novos
clientes em areas-chave..

§ Mauionen

<1l Acelerar a expansao de servicos e solucdes de Ultima
ﬁ/i geracao e lancar as bases para o crescimento

- Foco em voz de alto valor, back-office BPO e digital, bem como na
automacao dos servicos da Atento.

- Adquirir as participacdes remanescentes na Interfile e na RBrasil.
- Contratar novos talentos.

- Transformar o financiamento com emisséo de titulos e fluxo de caixa
de 100 milhdes de ddlares.

- Crescer em uma margem digital mais alta, compensando as quedas
no negocio tradicional.

32



= > Relatdriointegrado < Estratégia <

Os desafios econdmicos, sociails, ambientais e de
governanca da Atento estéo alinhados com os
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

Compromissos sociais para 2019

Impulsionar ainsercéo no mercado de trabalho
por meio da educacao nas comunidades que

Compromissos ambientais para 2019

Promover o uso adequado dos recursos naturais mediante a

13
1S
conscientizacdo e o uso de inovacdes tecnoldgicas.

influenciamos.

Promover a inclusado social e no mercado
de trabalho de pessoas em condicdes de
vulnerabilidade.

Compromissos de governanca para 2019

Informar a todos os colaboradores sobre as politicas globais que regulam as préaticas e
estabelecem objetivos e metas segundo as necessidades regionais e locais.

Continuar a promover a cidadania responsavel
mediante o voluntariado corporativo.

Lutar contra o suborno e a corrupcao em todas as suas formas.

_4,\/‘. Continuar a promover uma vida saudavel entre os
funcionarios.
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Governanca
corporativa

Modelo de governanca corporativa

102-18
Estrutura de governanca corporativa e capital 102-16 €
\ e\ 102-17
Assembleia Geral de Acionistas oy
Conselho de Administracao S
408-1¢
Comité Diretivo 409-1¢
PAD ) 406-1<
Codigo de ética
412-2¢
Canal de denuncias M12-3¢€
205-2 £
A Atento e os Direitos Humanos 205-3¢
1'
Yy 2051€ |
Luta contra o suborno e a corrupcao RS ,
94
Gestao de riscos 419-1< I

1
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< Governanca corporativa £

l-l\/lodelo de governanca
corporativa

A gestao das atividades da Atento e o funcionamento de seus orgaos de governanca sao regidos por uma serie
de principios, normas e procedimentos que favorecem seu crescimento sustentavel e a confianca do mercado.
Esse sistema, baseado nos padrdes internacionais mais exigentes, esta em conformidade com a legislacédo do
Luxemburgo, onde se encontra a sede social, e com 0s requisitos cotados na Bolsa de Valores de Nova York.

Yo | EA3ITO e build a sustamFoISWOME with you
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l-Estrutura de governanca corporativa e 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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l-Assembleia Geral de

) Aclonistas
A assembleia

Geral de
Acionistas
serealizou a
31de maio, ¢

A Atento organiza anualmente uma Assembleia Geral de Acionistas, na qual o Comité Executivo revisa os
resultados do ano anterior e explica a estratégia para 0 ano seguinte.

A convocatdria da Assembleia Geral é realizada de forma proativa e inclui as seguintes acdes: envio de
convocatoria, envio de proxy cards e envio da documentacao necessaria para realizar um voto informado.

Em 2018, a JGA foirealizada em 31 de maio e contou com a participacao de proprietarios e representantes de
93,75% da empresa. Nesta reunido, foram adotadas as seguintes disposicoes:

contoucoma
participacao
de
proprietarios e
representados
de 93,/5% da
empresa

AXTeér~NTO

Administracdo sobre as contas anuais individuais
e consolidadas da empresa a 31 de dezembro de
2017.

Aprovacao do relatorio de auditoria das contas
anuais individuais e consolidadas da Empresa a 31
de dezembro de 2017.

Aprovacao das contas anuais individuais e
consolidadas da Empresa a 31de dezembro de
2017.

Atribuicdo dos resultados do ano de 2017.
Ratificacdo da declaracao do dividendo por conta

aprovada pelo Conselho de Administracao a 31de
outubro de 2017.

- Aprovacéo do relatdrio do Conselho de - Aprovacéo da gestdo das responsabilidades

concedidas aos administradores da empresa em
relacéo ao ano de 2017.

Reeleicéo dos diretores Thomas lannotti e David
Garner até a Assembleia Geral Ordinéria de
Acionistas de 2021.

Renovacao do mandato do auditor independente.

Aprovacao das remuneracées dos membros do
Conselho de Administracdo que fazem parte das
comissoes.
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l-ConseIho de
Administracao

O Conselho de Administracao é formado por
oito membros de diferentes nacionalidades, que

representam a natureza global da organizacao. Comissao de
Durante o ano fiscal de 2018, foram realizadas reunides ComissdodeRiscos Remuneracdes e
do Conselho em 8 ocasi®es com seus membros Nome Cargo e Auditoria Sustentabilidade
representantes ou representados.
N o Alejandro Reynal Director
Para facilitar seu trabalho, o Conselho de Administracédo
conta com duas comissoes: Charles Megaw Director
Antonio Viana-Baptista Director Presidente
Comisséao de Riscos e Auditoria: ) _
David Danon Director
Suas principais funcées sdo a supervisdo de processos SR e Director Membro

de reporte financeiro, controles internos, avaliacdes de
riscos e o relacdo com o auditor externo. Esta comissdo Thomas lannotti Director  Miembro Presidente
realizou 5 reuniées no ano de 2018.

Marie-Catherine Brunner Director

Comissao de Remuneracdes e Sustentabilidade: David Garner Director ~ Membro
Assessora o Conselho de Administracédo sobre De fato, apds o final de 2018, vale mencionar Carlos Lopez-Abadia, esta trazendo para a
assuntos principalmente relacionados com a selecéo, em janeiro de 2019 a nomeacao de Carlos multinacional sua extensa e relevante experiéncia
remuneracao e desempenho do CEO, a remuneracao Lopez-Abadiacomo CEO da empresa apds a nas areas de tecnologia, consultoria e transformacéo
dos membros do Conselho de Administracao, os saida de Alejandro Reynal, que deixou seu cargo digital a nivel global. Antes de sua chegada a
planos de incentivos da empresa e o cumprimento apods um periodo de sete anos em que liderou a Atento, ele foi vice-presidente e diretor geral de
das normas SEC aplicaveis. Ao longo de 2018, a transformacao da empresa até se tornar liderem consultoria da DXC Technology e exerceu varias
Comisséao de Remuneracdes se reuniu 3 vezes. solucdes de experiéncia do cliente e business responsabilidades nos Servicos Globais da Misys,

process outsourcing em seus mercados. Level 3, McKinsey & Co e AT&T.
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|-Perﬂl dos membros
do Conselho 4051¢

Os membros do Conselho de Administracdo sdo pessoas qualificadas para o seu
cargo e gozam de reputacao no setor. Seu curriculum vitae pode ser encontrado
No site corporativo, na secao Governanca Corporativa.

IGUALDADE
DEGENERD

¢

(emporcentagem) 2018 2017 2016

< Governanca corporativa €

Comité Diretivo
(em 31 de dezembro)

Porcentagem de homens no érgao

O, O, 0,
administrativo 87,5% 875% 85,7%
Porcentagem de mulheres no 12 5% 12 5% 14.3%
6rgao administrativo =7 e e
Membros do érgao administrativo 9 5 9
com menos de 30 anos de idade 0% 0% 0%
Membros do érgao administrativo o o o
comentre 30 e 50 anos 62,5% 62,5% 86%
Membros do érgao administrativo 375% 62,5% 14%

com mais de 50 anos

Nome Cargo
Alejandro

Reynal Ample CEO
Mauricio CFO

Teles Montilha

Mariano
Castarios Zemborain

José Ignacio
Cebollero Bueno

Michael
Flodin

Dimitrius
de Oliveira

Rodrigo
Llaguno

Juan Enrique
Gamé

José Maria
Pérez Melber

Diretor Comercial Global

Diretor de Recursos Humanos

Diretor Regional EUA e de Negécio Nearshore

Diretor Regional para o Brasil

Diretor Regional para o México

Diretor Regional América do Sul

Diretor Regional EMEA

AXTeér~NTO
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l-Cédigo
de ética osrac

O Cddigo de Etica da Atento é a estrutura ética para a tomada de
decisdes na Atento e o documento que reconhece os valores e
principios de acao que todos os memlbros da organizacao devem
seguir no desenvolvimento de suas atividades.

Principios do Cédigo de Etica

Conduta honesta e ética, aplicavel inclusive a gestdo de potenciais conflitos de
| interesses, reais ou aparentes, que possam ocorrer, em conformidade comaleiea
politica da empresa sobre o assunto.

Divulgacdo completa, justa, precisa, oportuna e compreensivel nos relatdrios e
documentos que a empresa apresenta ou entrega a SEC e/ou aos investidores,
assim como em outras comunicacdes publicas emitidas pela empresa.

Cumprimento das leis e regulamentos aplicaveis, assim como das politicas da

-
J empresa.
-

Notificacdo interna imediata a(s) pessoa(s) relevante(s) (ou uso do sistema de
denuncias anénimas e confidenciais da empresa) de qualquer ndo conformidade
identificada no Cdodigo de infracdes as politicas da empresa.

AXTeér~NTO

< Governanca corporativa <

Todos os funcionarios que entram na empresa
conhecem seu Cédigo de Etica. Cada membro
do Conselho, gerente e funcionario assina,
manual ou eletronicamente, uma certificacdo
confirmando que leu, entendeu e queira
cumprir este codigo.

Como parte do compromisso com a
conduta etica e legal, a Atento espera que
os funcionarios comuniguem informacoes
sobre supostas violacdes deste codigo ao
seu responsavel ou aos meios e canais da
empresa.

O n&o cumprimento do Cédigo de Etica pode
resultar na imposicao de sancdes, incluindo
a demissao. O Codigo esta disponivel no site
corporativo, www.atento.com.
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l-Canal de
Dendncias e

Os colaboradores da Atento podem denunciar qualquer atividade ou comportamento que viole o
Codigo de Etica e qualquer outra politica ou regulamentacao obrigatdria por meio do Canal de Denudncias
fornecido pela empresa.

Essas reclamacdes podem ser feitas de forma confidencial por meio do site oficial do Canal de

Denuncias Atento, por email ou por chamada gratuita. Argentina 10
- www.canaldedenunciasatento.com :
Brasil 174
- atento@canaldenunciasatento.com
- Ligacao gratuita para os seguintes niimeros de telefone: Chile 138
- Argentina: 08006660079 - Colémbia: 01800 913 2017 - EUA:1800 986 3850 .
Colémbia 64
- Luxemburgo: 800 81059 - CostaRica: +55112739 4501* - Franga: 0805 089339
- Brasil: 08007210746 - ElSalvador: 800 6784 0+55112739 4501 - Guatemala: +502 22699458 El Salvador 14
- Chile: 1230 020 8946 - Espanha: 900 838920 0455112739 4501
*Aceita chamadas a cobrar. Espanha 67
o o ) ) o Guatemala 19
As denuncias dos funcionarios sao recebidas por uma empresa externa, que faz uma avaliacéo proviséria do
nivel de risco e a envia para a area de Auditoria Interna. Este departamento, por sua vez, decide se deve ou ngo México 36
avaliar a reclamacdo. Em caso afirmativo, avalia o nivel de risco e seleciona para sua investigacao as dendncias que
considera de "alto risco", podendo se apoiar no Comité de Conformidade Global para resolver qualguer uma que Sem identificacio por
apresente uma dificuldade especial, e delegar para o Comité de Conformidade Regional as restantes dendncias. pais ’ 6

O Comité de Conformidade € um drgdo formado pelos responsaveis das areas Juridica, Financeira e de Recursos Panama 1
Humanos, com a responsabilidade do Orgao de Administracao e com as principais funcoes de garantir a
conformidade regulatoria e promover a cultura ética. B 198
Durante o ano fiscal de 2018, foram escaladas 828 denuncias para o comité de compliance local e apenas uma do

G . A . Uruguai 1
Brasil foi encaminhada para o comité global de compliance.
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l-A Atento e os Direltos

HuManos

< Governanca corporativa <

A Atento reconhece a dignidade e os direitos de todas as pessoas com quem colabora. De modo a promover uma

cultura de respeito pelos Direitos Humanos, sensibiliza seus funcionarios por meio de programas de treinamento, segue
uma politica de tolerancia zero contra a discriminacao e promove a liberdade de associacao em seus locais de trabalho.

Para a Atento, o treinamento € 0 primeiro passo para evitar a violacao dos Direitos
Humanos. Por isso, todos os anos divulga o Cédigo de Etica entre seus trabalhadores e
tenta sensibiliza-los com treinamento em poaliticas e procedimentos relacionados a
esse assunto. [412-2] Além disso, a cada ano a empresa realiza trés campanhas de
divulgacdo global (uma por trimestre) sobre desenvolvimento sustentavel, respeito
pelos direitos humanos, mudancas climéticas e/ou igualdade de género.

Média de Porcentagem de

Pais horas funcionarios treinados
Brasil 1

Argentina e Uruguai* 1 100% das novas admissdes
Peru 0]

Chile 1,7

Guatemala 11

El Salvador 112

México 0

EUA 1,3

Porto Rico 1,6

Espanha 2 100% das novas admissdes

*Dados da Argentina, ja que no Uruguainéo hd novas admissées

AXTeér~NTO

A empresa faz um esforco especial para evitar a discriminacéo em

todos os seus centros. Assim, durante o ano de 2018, apenas se
comunicaram casos de discriminacao no Brasil, 95 no total. Foram
aplicadas medidas em 59 dos casos (acompanhamento, treinamento
comportamental e subposicao), 31 foram encerradas

por insuficiéncia, 4 canceladas pelo solicitante e uma 406-1<
redirecionada.

No ambito dos direitos laborais, a multinacional garante o direito a

greve, a liberdade de associacéo e o direito a negociacéo

coletiva. Assim, até 31 de dezembro de 2018, 75,3% dos 407-1<
funcionarios tinham aderido a acordos coletivos..

Além disso, rejeita qualquer forma de exploracéo infantil
’ : 408-1¢

e trabalho forcado, de modo que, nem em seus locais de

trabalho, nem nos dos prestadores de servicos contratados, 409-1¢

existe um risco significativo nessa questao.

Essas preocupacdes sdo extensiveis a sua cadeia de suprimentos. A
Atento ndo identificou fornecedores que tenham impactos
negativos reais no ambito dos Direitos Humanos. 414-2 ¢

Em 2018, foram abordados 2908 casos relacionados a Direitos

Humanos no Brasil, dos quais 90% foram resolvidos no ano. Essas
reclamacdes estao relacionadas a assédio moral, sexual e de
discriminacéo. 103-2 €
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l-Luta contra o suborno
€ a Corrupcao =

A Atento trabalha para erradicar a corrupcao em todas as suas formas, incluindo extorsao e suborno, de acordo
com os Principios do Pacto Global das Nacdes Unidas. A multinacional utiliza duas formas fundamentais para
evita-las: informacdes na assinatura de contratos e auditoria pontual em determinados centros. Gracas a

sua administracao, em 2018 ndo se registraram casos de corrupcao dentro da organizacao. 205-3 ¢

A Atento conta com ma Politica Anticorrupcéo (POLO), que € anexada aos contratos dos

Medidas contraosu borno ea funcionarios das categorias de coordenador, gestor e gerente, bem como a dos fornecedores. 205-1¢
~ Além disso, a empresa levou a cabo diversas acdes de comunicacao e treinamento
Corrupgao em politicas e procedimentos, que se encontram disponiveis na Intranet, envolvendo 205-2 <

» . . . treinamentos de combate a corrupcao.
- Politica anticorrupcao extensiva a todos os

colaboradores.
- Controles anivel interno e da cadeia de ) ) ) )
abastecimento. Pais Numero de funcionarios Pais Numero de funcionarios
- Normas antifraude. Brasil 100% Guatemala 801
- Politica de conflitos de interesses. Argentina 134 El Salvador 492
- Politica de relacdo com as administracdes publicas. Uruguai N/A Mexico 0
. . Peru 100% EUA 1886
- Programas de e-learning para conhecer as politicas Y
anticorrupcao. Colémbia 8.431 Porto Rico 562
g o - i : Diretores, gerentes e chefes Todas as novas incorporacdes sdo
- Treinamento especifico,emnivel técnicoe Chile de suporte Espanha e ssdetlis G
operacional, com o mesmo contelddo em todas as
regides em que o grupo esta presente.
- Treinamento em habilidades para colaboradores A empresa realiza controles em todos os seus centros, seguindo os regulamentos contra praticas
realizado a partir da geréncia média. corruptas implementadas em todos os paises. Ao longo de 2018, foram detectados riscos de
corrupcéo em um centro na Coldmbia (relacdes com agentes publicos) e em dois centros
nos Estados Unidos, embora esses riscos ndo tenham se concretizado, devido aos controles 205-1<

realizados para mitiga-los.
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l-Gestéo de
rIScCos

A Atento esta exposta a diferentes
riscos inerentes aos mercados
onde opera. Por isso, implementou
um sistema de gerenciamento de
riscos, que permite antecipar, evitar
ou Mitigar eventos que possam
comprometer sua reputacao ou
seus objetivos. Esse sistema serve,
por sua vez, como uma ferramenta
na tomada de decisdes e fornece
seguranca aos acionistas.

Avigilancia e a resposta aos riscos empresariais
recaem sobre o departamento de Auditoria Interna.
Existe um responsavel por riscos, que reporta ao
chefe do departamento. E odiretor local, ou global,
se for o caso, que comunica os riscos identificados
nas comissodes de auditoria, que sdo analisados
detalhadamente e avaliados quanto a probabilidade
de se materializarem. Em funcao do resultado dessa
avaliacao, elabora-se um plano de acao e mitigacao,
que é revisado periodicamente em reunides

sucessivas das comissdes até que o risco desapareca.

A empresa enfrenta diferentes riscos externos,
internos, de reputacao e continuidade e riscos
especificos.

AXTeér~NTO

Riscos externos

Concorréncia no mercado CRM BPO.

Riscos inerentes a operacdes e
investimentos na América Latina.

Possivel deterioracdo das condicdes
econdmicas e dos mercados mundiais,
especialmente nas indUstrias de
telecomunicacdes.

Aumento das despesas com beneficios
afuncionarios.

Flutuacdes ou desvalorizaces das
moedas locais em relacdo ao ddlar.

Riscos internos

Perder uma parte dos negdcios de
grandes clientes.

N&o conseguir manter os precos e/ou
controlar os custos.

Depender dos funcionarios-chave.

O répido crescimento pode dificultar a
manutencao de sistemas operacionais
e financeiros internos.

Nao ser capaz de financiar os requisitos
de capital de trabalho e novos
investimentos.

< Governanca corporativa <

102-15 ¢

Impacto das decisbes do governo
brasileiro nos negdcios no pais.

Eventual continuidade da instabilidade
politica na Argentina.

Aumento dos custos de investimento
em tecnologia.

Danos nas principais instalacdes
tecnoldgicas.

Nova legislacao das autoridades fiscais.

Depender parcialmente dos
fornecedores de tecnologia e
telecomunicacdes.

N&o conseguir manter controles
internos eficazes.

Disputas trabalhistas no Brasil.

Divida existente, que pode afetara
flexibilidade de operar e desenvolver o
negdcio.

Volatilidade dos precos das acdes.
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Riscos especificos Litigios
- Consolidacso de usuarios em potencial dos - AAtento esté sujeita as reivindicagdes e demandas
servicos de CRM BPO. / _/ que surgem no curso normal de seus negocios.
Lo ) Assim, por exemplo, toma parte em disputas
- Influéncia significativa dos clientes sobre os civeis, tributrias ou trabalhistas iniciadas por seus
principais clientes. funcionarios ou ex-funcionarios por vérios motivos.
- Dificuldades de expansdo em novos paises. - Em 2018, nenhuma acéo judicial foi ajuizada
- Alteracdes regulatérias na terceirizacéo de por causas relacionadas a comportamentos de
atividades no Brasil. concorréncia desleal e violacdes da

legislacdo relacionada a praticas contrarias

5 A . 206-1 <
alivre concorréncia e monopolistas.

- Possiveis dificuldades para integrar novas
empresas.

- Poroutro lado, existiramn multas de natureza
laboral no Chile e outras 7 no Peru de natureza

administrativa, as quais aguardam

- Desvantagens de ser uma empresa sediada no
Luxemburgo no que diz respeito a legislacdo

americana. resolucao final. 419-1<
[ 000 | Riscosdecontinuidadee Multas de
reputacao P natureza laboral
v, P $=
-CB:J - Alteragdes regulatorias ;
e DU E— Numero de
- Reivindicaces em caso de uma possivel violacdo Pais multas Valor monetério
2\ dos padrdes de qualidade.
- Criacdo, por parte dos clientes, de seus proprios Peru 7 15.456 euros
negdcios de CRM BPO.
- N&o atrair e reter funcionarios suficientemente Chile 94 240.000 ddlares

treinados em seus centros de servico.
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Qiossingla’eg
em 2018

Destaques

Resultados econbmicos

Nossos clientes

Compromisso com a nossa equipe de trabalho
Compromisso social

Nossos fornecedores

Compromisso ambiental

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

202-1¢

405-1¢
401-3¢€
405-2 ¢
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l-Destaq ues

- E=n

- Antonio Viana-Baptista ingressa no Conselho de
Administracédo da Atento.

R ereo

- A Samsung expande seus canais oficiais de gerenciamento de
relacdes com clientes em colaboracdo com a Atento no Brasil.

- Inauguracéo de novos centros em Sao Paulo (Brasil).

—

® - A Atento é reconhecida como uma das melhores
empresas para trabalhar na América Latina pelo oitavo
ano consecutivo.

Dezembro Setembro Agosto
- Inauguracao de dois - Oscar Veldsquez torna-se - Contrato com a - Assinatura de um acordo - Dimitrius Oliveira torna-se novo Diretor
novos centros de relacdo novo Diretor Geral da T-Systems (Deutsche com a Atento Unimed-Rio Geral Regional da Atento Brasil.
com clientes na Cidade Atento Colébmbia. Telekom) para o no Brasil para modernizar
do México. gerenciamento das sua estrutura de relacéo
- Novocentrode operacées dos centros de com os clientes.
atendimento ao cliente dados da Atento no Brasil.
em Santiago do Chile. - AKIAreforcasua

estratégia digital para
melhorar a experiéncia do
cliente com a Atento no
México.
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l-Resultados econd®Micos

(em milh&es de ddlares) 2018 2017 2016

A contade
Outras receitas operacionais 19,4 16,4 5,880

reSUItados da Outros lucros e obras préprias capitalizadas 0,2 04 41,748

Despesas operacionais:

A te n to r e fl e te Provisdes (70,8) (74,9) (65,598)

~ Beneficios para funcionarios (1.365,2) (1,429 (1,309,901)

a r'ecu per'acao Depreciacdes (36,6) (49,2) (46,448)
’ Amortizacées (58,7) (55,2) (50,916)

das m al"g ens Variacéo de provisdes de trafego (1,0) 0,6) (1,902)
Outras despesas operacionais (215,9) (236,6) (214,015)

O p e ra C [O n a [S Total de despesas operacionais (1.748,2) (1.845.7) (1.688,7)
Resultado operacional 89,5 92,4 116,346

B [ Receitas financeiras 18,8 79 7188

n O r OS[ / a Despesas financeiras (45,6) @8N (59,151)
g Ak ~ Variacéo no valor justo em instrumentos financeiros (**) - 0,2 675
dlverS[ﬁca/cao Lucro/(prejuizo) liquido por diferenca de cambio (28,8) (@34) (56,494)
. Resultado financeiro liquido (55,6) (93,5) (107,782)

C O m e r Cla [ e Resultado antes de impostos 33,9 1,0 8,564
Impostos 134 (12,5) (5,207)

O a um en to Resultado proveniente de atividades continuadas 20,5 (13,6) 3,357
Resultado proveniente de atividades interrompidas - - B2

d a O fe /’“ta d e RESULTADO LiQUIDO ATRIBUIDO 20,5 (13,6) 151
Resultados basicos por acdo (USD) 0,28 (0,18) 0,05

S O [u CCA)’ eS Resultado diluido por acdo (USD) 0,28 (0,18) 0,05
/ EBITDA 184,8 196,9 213,7

EBITDA ajustado 184,8 221,0 221,9

Margem EBITDA ajustada 10,2% 1,5% 12,6%
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A Atento obteve um lucro liquido de 20,8 milhdes de ddlares
em 2018. Esse resultado é resultado de sua estratégia de
crescimento rentavel, que impulsionou a recuperacao das
margens operacionais no Brasil, a diversificacdo da receita
de clientes de diferentes setores e 0 aumento da oferta de
solucdes de valor agregado. A empresa também conseguiu
melhorar sua posicao financeira com uma forte geracao de

fluxo de caixa.

Areceita da Atento atingiu 0s 1.818,2 milhdes de
ddlares. As vendas teriam registrado um aumento
anual de 4,3% em moeda constante, em linha com
0s objetivos da empresa.

Grande parte desse crescimento € sustentada
no Brasil, seu principal mercado, onde alcancou
um progresso significativo em suas principais
operacdes, com uma forte expans&o de receita
e uma solida melhoria na margem operacional,
gracas as mudancas operacionais realizadas.

A receita multissetorial voltou a ser apontada
como o motor do crescimento da empresa, com
um crescimento de 6,1% em moeda constante,
dados os lucros obtidos em todas as regides,
provenientes principalmente dos servicos
financeiros e do maior volume de clientes.

Por outro lado, as receitas da Telefénica, o principal
cliente da Atento, aumentaram 1,6% se a taxa de
cambio for excluida, devido aos maiores volumes
no Brasile na América.

AXTeér~NTO

As solucdes integrais de valor agregado vém
aumentando seu volume de receita e representam
agora 26,6% do total, 0 que representa um
aumento de 10 pontos base em relacdo ao ano
anterior. Ja a receita individual ficou em 73,4%.

Em termos de despesas, as operacionais
aumentaram 4,5% em moeda constante, em
linha com o crescimento da receita, e vieram
principalmente de despesas com beneficios a
empregados e aumento da atividade nos Estados
Unidos. Portanto, como porcentagem da receita,
as despesas operacionais permaneceram
estaveis, em 96,1%.

Como resultado da evolucéo dareceitae da
disciplina de custos, a margem EBITDA foide
10,2%, incluindo os dez milhdes de ddlares em
custos pontuais relacionados a mudancas na
administrac&o. Excluindo esse efeito, essa margem
seriade10,7%.

< Desempenhoem 2018 £

Forte geracao de fluxo de caixa

A Atento gerou um forte fluxo em 2018, o que Ihe permitiu
continuar crescendo e obter resultados operacionais
positivos. O fluxo de caixa operacional livre antes de juros e
aquisicdes foi de 88,8 milhdes de ddlares, 0 que representa
uma conversado de caixa de 48%, acima do intervalo de 35-

40% estabelecido pela empresa.

Em 31de dezembro de 2018, a divida liquida diminuia 9,7%
sequencialmente e totalizava 326,2 milhdes de euros,
situando-se em 1,8 vezes o EBITDA.

Capitalizacdo em termos de divida e patriménio

(em milh&es de dolares) 2018 2017 2016
Divida sénior 400 398,3 303,3
Obrigacdes brasileiras 14,7 211 156,6
Linha de crédito BNDES 24 - -
Divida de leasing 515 10,5 36
Outros empréstimos 15 56,4 714
Total dadivida 459,8 4863 5349
Divida total, excluindo PECs 459,8 486,3 534,9
Caixa e equivalentes (1335 (141,8) (194,0)
Divida liquida (sem auditar) 326,2 3445 340,9
Alavancagem da divida (sem 18x 1,6% 1,5x

auditar)
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|-Desenvolvimento do
Negocio por paises

102-7 ¢

Brasil

O Brasil combinou em 2018 um forte crescimento de suas receitas (5,9%) e uma
melhoria na margem EBITDA (0,7%), gracas a aceleracao do volume de contratos e
as melhorias operacionais.

As receitas multissetoriais cresceram 6,7% e ja representam 69,6% do total, como
resultado do enorme esforco comercial desenvolvido para obter novos contratos e
penetracao em novas estruturas verticais. Engquanto isso, as receitas provenientes
da Telefénica aumentaram 3,9%, continuando com a entrega de solucdes digitais.

Destaca o acordo com a Unimed-Rio, principal prestadora de servicos de salde
da cidade do Rio de Janeiro e uma das maiores do Brasil, para garantir a melhor
experiéncia aos seus clientes e oferecer a eles importantes melhorias em
qualidade e eficiéncia. Atento acelera, deste modo, sua penetracdo no setor da
salde, um setor de alto crescimento.

Afabrica de solucdes da Atento Brasil lidera a padronizacéo e implantacdo

de solucdes digitais, bem como consultoria, analise e processos de negocios.
Portanto, as solucdes integrais passaram de representar 37,5% da receita em 2017
para 41,7% da receita no Brasil em 2018.

Nesse sentido, a Atento assinou um acordo estratégico com a T-Systems, uma
empresa do grupo Deutsche Telekom, para gerenciar as operacdes dos centros
de dados da Atento no Brasil pelos proximos 10 anos. Essa alianca estrategica e
sua experiéncia em servicos de centros de dados, permite, simultaneamente, que
a Atento se concentre em seu negdcio principal, projetando e implementando
solucdes de alto valor agregado.

De acordo com um estudo da McKinsey e Valor Econdmico, a Atento Brasil se
posicionou em 2019 como uma das empresas com maior maturidade digital no
Brasil e nimero um em Telecomunicacdes e Tecnologia.
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América

As receitas na regiao das Américas cresceram 3,5% no ano de 2018,
impulsionadas pelas vendas a clientes multissetoriais, que cresceram 5,4% e
representam um pouco mais de 59% da receita total. Por outro lado, as receitas
da Telefénica aumentaram 0,8%.

A margem diminuiu 0,6 pontos devido aos volumes fracos na Argentina, México
e Peru e aos custos relacionados a mudancas na administracdo. Excluindo esse
efeito, a margem EBITDA ajustada teria sido de 11,4% em termos interanuais
(+04 p.p.interanual).

EMEA

Na regiao EMEA, as receitas aumentaram 2,7% e a rentabilidade aumentou
para 8,1%, em linha com a margem esperada. Essa expansao deveu-se
principalmente aos maiores volumes multissetoriais, principalmente em
clientes de telecomunicacdes que n&o a Telefénica.
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|-Atento

na Bolsa
As acdes da Atento sofreram desvalorizacdo de quase 60% Retribuicdo
em 2018, punidas pela incerteza econdmica € pelo medo do aos acionistas
mercad.O de Valore_s mobiliarios com part'E:'paE;ao na Argentlna € Gerar valoramédio e longo prazo para o acionista € um objetivo
no Brasil. Convencido de que essa evolucao n&o corresponde aos prioritario da Atento. Portanto, apesar doforte fluxo de caixa
fundamentos da empresa ou de suas expectatlvas de negéCIOS geradoem2018,de(:|d\u nao distribuir dividendos entre seus
T - . ' acionistas para poder incorrer em despesas e investimentos
o COI’]SG”’]O de AdmlmstragaoNaprovou,/a 26 deJL:IIhO de 291 8/ um extraordinarios durante 2019, demonstrando, assim, seu
programa de recompra de acdes de até 30 milhdes de dolares em COMPIOMISSO COM O Crescimento alongo prazo.
12 meses. Em virtude deste acordo, adquiriu 1106158 acdes por 8,2 R . N N
0~ . P ) 7 empresa possui uma Politica de Dividendos aprovada em 2017
milhdes de ddlares, a um preco medio de 7 dolares. que contempla uma distribuicio anual de dividendos.
11.000,00 $ Cotac&oinicial 9,90
10.000,00$ —=> i
9.000,00 \V Cotacéo final 4,01
8.000,00% Distribuicdo de dividendos 0,00
7.000,00$
Rentabilidade total -59,49%
6.000,00$%
5.000,00 $ Lucro anualizado -59,82%
4.000,00% | 30 inicial 10.000,00
nversao INniCla . )
3.000,00% 4.051,00%
2.000,00% Fim dainversao 4.051,00
02/01/2018 31/12/2018 |
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Estrutura Transparéncia

de capital Com Os acionistas

Em 6 de novembro de 2018, o Conselho de Administracao aprovou um A transparéncia das informacdes € uma constante nas relacdes da

aumento de capital e emitiu 1.161.870 acdes, elevando o nimero de acdes em Atento com seus acionistas. Aempresa utiliza diferentes meios de

circulacao para 75.070.926. comunicacao para que os proprietarios de suas acdes possam tomar
decisdes informadas de compra e venda e evitar desequilibrios entre os

Como pode ser observado no grafico, o principal acionista é a Atalaya PikCo, acionistas de referéncia e os acionistas minoritarios.

enquanto que as entidades afiliadas ao Wellington Management Group e a

Companfia de Seguros y Reaseguros Santa Lucia detinham cerca de 8% e 5% A Area de Tesouraria Corporativa e Relacdes com os Investidores, é a

das acOes, respectivamente. Alguns executivos também possuem acdes da responsavel por informar a comunidade global de investidores sobre a

empresa. estratégia da Atento, perspectivas de crescimento, eficacia operacional

e desempenho financeiro.

O principal canal de comunicacao € o site corporativo, onde existe

uma secéao destinada a acionistas e investidores (http://investors.

atento.com/). Ali, podem encontrar informacdes gerais da empresa,
A 31 de dezembro de 2018 comunicacdes, dados financeiros, apresentacdes, calendario de
eventos e informacdes relacionadas a governanca corporativa.

Bain Capital 48.520.671 Além disso, a Atento envia alertas periddicos aos investidores
1'5% (comunicados de imprensa, preco das acdes, eventos e apresentacoes,
entre outros) e publica contatos para relacdes com investidores na
@ Free-float 25.444.097 secao disponivel no site.

33,9%

@ Acdes préprias 1106.158

Total de acoes 75.070.926
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l-l\lossos
clientes

A Atento trabalha em estreita colaboracdo com mais de 400 empresas para
otimizar suas relacdes com os clientes por meio de solucdes multicanal
personalizadas, que se adaptam as suas necessidades. Ao longo dos anos,

a multinacional conseguiu ganhar a confianca de seus parceiros de

negocios, como evidenciado por sua taxa de retencao, superior a 98%.  20s-3<

O principal cliente é o Grupo Telefénica, Receitas por setor

ex-controladora da Atento, que responde

por 39,9% da receita. Embora nos

dltimos anos, a carteira de clientes tenha

diversificado para incluir outras empresas

de telecomunicacdes, servicos financeiros

e multissetoriais. Esta Ultima secéo inclui

bens de consumo, varejo, administracdo Telefonica 39,9%
publica, salde, viagens, transporte e

logistica e tecnologia e midia.

Excluindo as empresas do Grupo
Telefdnica, os 15 clientes a seguir O_utros
representaram 38,1% de nossas receitas. clientes
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Setores dos clientes

a

Bensde
Consumo

Servicosde Servicos Bancarios, Financeiros
utilidade publica e Empresas de Seguros

0
7T

1

Governo

Tecnologia

Um acordo-quadro rege as relacées da Atento com a Telefénica até 2021, data
que foi prorrogada até 2023 para o caso do Brasil e da Espanha. Em virtude deste
acordo, a multinacional de telecomunicacdes compromete-se a proporcionar
uma receita anual minima ou a compensa-la em dinheiro, caso ocorra um déficit.
Em 31de dezembro de 2018, 34 empresas do Grupo Telefénica participavam em
131 contratos de duracao indefinida com a Atento.
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T

Comércio de
Varejo e Eletrénico

Logisticae
Transportes

Comunicacéo
e Meios

Automobilistico Setor Farmacéutico

Além da Telefdnica, os demais clientes da Atento também sdo lideres
de seus respectivos setores, como Banco Bradesco, Banco Santander,
HSBC, Samsung e Whirlpool, entre outros.
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|-CI lentes
destacados

Servicos financeiros Telecos
BancoEstado- & Santander Yelefonica g«

@ A
HSBC <» Il o
Bradesco 98,7% @ ’ Vtr

Retencao de clientes’

10+ anos derelacédo com
~60% dos clientes

5+ anos derelacdo com

Tech 80% dos clientes? Outros

ORBITZ Lenovo ‘X Nestls * interset

@ m MedaSMarkt @ Tﬁhirlgg,g[’
MOTOROLA
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Os contratos
coma
Unimed-

Rio, KIA e
Samsung sGo
O resultado

do esforco
comerclal que
a Atento esta
realizando
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Aempresa quer ser vista como parte integrante dos respectivos negdcios de seus clientes. Por isso, trabalha
para manter relacdes a longo prazo. Essa estratégia também se reflete na taxa de retencao registrada de
98,7%.

Diversificacao gradual da carteira de clientes

Adiversificacao da carteira de clientes é resultado de um grande esforco de prospeccéo comercial, no qual as
seguintes etapas sao seguidas:

1 - O Diretor Comercial e sua equipe global definem o "que" € trabalhar em cada periodo, de acordo com
a estratégia do grupo.

2 - A equipe comercial local trabalha com a area de Business Intelligence, que trata do mapeamento da
concorréncia

3- O Comité Regional orienta os paises a desenvolver novas solucdes de valor agregado, desenvolver
solucdes para identificar novos clientes e definir os principais clientes a serem conquistados com base
em suas receitas e rentabilidade

Durante o ano de 2018, a Atento continuou a se esforcar para atrair novos clientes e aprofundar as relacoes
com o0s ja existentes. Entre os contratos firmados em 2018, destacam-se 0s seguintes:

«  AUnimed-Rio, maior prestadora de servicos de salde da cidade do Rio de Janeiro e uma das principais do
Brasil, contratou a Atento para realizar parte das operacdes de relacao com clientes. O acordo reforca o
processo de transformacao digital da Unimed-Rio com a integracéo gradual de tecnologias como bots, bate-
papo, servicos telefénicos e aplicativos em suas operacdes de relacdo com clientes, para garantir a melhor
experiéncia para seus beneficiarios.

+ KIA: A Atento conseguiu gerenciar 40% das relacdes com clientes fabricantes de automadveis por e-mail, bate-
papo e redes sociais N0 México. Juntamente com a Atento, a KIA lancou uma estratégia de gerenciamento de
clientes baseada no uso de tecnologias digitais e uma plataforma de interac&o omnicanal.

« Samsung: laempresa expandiu seus canais oficiais de assisténcia ao cliente para atender seus clientes
no Brasil através da Atento. A multinacional criou um novo centro de relacao com clientes com mais de
1.200 posicdes de servico e permitiu uma ampliacéo do call center. Nas novas instalacdes, séo realizadas
operacdes de assisténcia ao cliente, pés-venda, back-office e estratégicas digitais fornecidas através das
redes sociais.
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Rumo a uma oferta mais digital

A Atento quer acompanhar as empresas para melhorar suas relacdes com os
clientes na era da transformacao digital. Em 2017, lancou a Atento Digital, que
oferece uma ampla gama de recursos digitais que aprimoram a experiéncia de
seus clientes. As solucdes digitais personalizadas de experiéncia do cliente da
Atento geram eficiéncia para as empresas e favorecem a satisfacéo do cliente.

O Brasil lidera o crescimento nesse segmento com base em diferentes
recursos. O primeiro deles é seu departamento de Transformacéo de
Processos de Negdcios, que procura entender e desenvolver o melhor sistema
derelacdo com os clientes de telecomunicacdes. Uma vez identificadas as
melhorias a serem realizadas em cada caso, a Atento Digital, a unidade de
negdcios digitais da Atento, implementa a tecnologia necessaria para responder
as necessidades identificadas do negdécio. O servico € complementado pelo
uso de analitycs (analises), tecnologia semantica, bots e AVI.

Acordo estratégico com a T-Systems

Para melhorar sua oferta, a Atento assinou um acordo estratégicocoma
T-Systems, em setembro, para fornecer servicos de centros de dados no
Brasil. Este contrato ndo garante apenas o acesso a tecnologia de pontaea
experiéncia da T-Systems em servicos de centros de dados, como também
permite que a Atento se concentre em sua principal atividade, no design

e naimplementacao de solucdes de experiéncia do cliente de alto valor
agregado.

O acordo também acelera a transformacao da Atento em um fornecedor
de solucdes digitais de subcontratacdo de processos de negdcios, gracas
amigracao de seus centros de dados para a nuvem, permitindo uma
implantacado rapida e simples de servicos e solucdes para seus clientes.

J: - -Systems- - -
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Satisfacdo do cliente

A cada ano, a Atento realiza uma pesquisa entre seus clientes em diversos
paises para saber qual seu grau de satisfacdo. Os resultados estdo detalhados
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abaixo.

Numero de Numero de Objetivo Objetivo
Pais respondentes  respostas 2018 70% 2017 70%
Argentina 154 103 67% 74%
Brasil 197 102 52% 79%
CAM 93 74 80% 63%
Chile 157 75 48% 57%
Colémbia 108 77 71% 71%
México 19 97 82% 76%
Peru 157 107 68% 64%
Porto Rico il 5 45% -
Espanha 146 124 85% 77%
EUA 9 4 44% 23%
General 1.151 768 67% 70%

Em 2018, ndo houve qualquer multa relacionada ao ndo cumprimento de

regulamentos e leis relacionadas ao fornecimento de produtos e servicos.

419-1¢
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Reconhecimentos

A empresa recebeu, em 2018, diferentes prémios de colaboracéo por seu trabalho
com diferentes clientes.

ENTIDADE

Associacao
Brasileirade
Marketing
Direto

AXTeér~NTO

CLIENTE

Bradesco

Santander

Cetelem

Telefdnica

Unilever

Unilever

Unimed BH

PREMIO ENTIDADE

Prémio ABEMD Prata pelo projeto de

transformacéo de pessoas e conquista de

resultados em Centros de Assisténcia

Prémio ABEMD Prata pelo projeto Consignado

Descomplicado
Instituto
Mexicano de

Prémio ABEMD Prata pelo projeto EPS 3.0 - Teleservicio

Empresa Parceira de Exito

Prémio ABEMD Bronze pelo projeto SW-Support
Wizard

Prémio ABEMD Prata pelo proje-to Delight- O

: to Associacao
consumidor no cen-tro da estratégia

Espanholade
Especialistas
na Re-lacdo
Prémio ABEMD Bronze pelo projeto Kibon Lover com Clientes
- Mais do que assisténcia ao cliente

Contact

Prémio ABEMD Ouro pelo projeto de Center Hub

gerenciamento de reclamacdes em busca de
solucdes

< Desempenhoem 2018 £

CLIENTE PREMIO

Ouro pelo "Melhor gerenciamento de talentos" com o
caso Simulator

Ouro pela "Melhor estratégia de vendas", em conjunto
com a LivePerson Latinoamérica, com o caso "Aumento
de vendas: Impacto na satisfacédo de uma empresa da
indUstria aerocomercial"

Ouro pela "Melhor estratégia de Customer Experience", em
conjunto com a LivePerson Latinoamérica, pela campanha
lancada para uma empresa lider no setor de telecomunicacées,
gracas as ferramentas digitais

CRM Ouro Melhor Outsourcer em Assisténcia ao

Endesa Cliente na Espanha, pelo seu servico e operacao
Liberty Platinum Contact Center Awards de ‘Melhor
Seguros Experiéncia do Cliente no Setor de Seguros’ em

Espanha
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l-Protec;éo
de dados 418-1¢

A Atento protege os dados dos clientes de acordo com a lei. Na Espanha, a
empresa realizou as acdes necessarias para se adaptar ao novo Regulamento
Geral de Protecdo de Dados (RGPD), que entrou em vigor a 25 de maio de 2018.
Para isso, revisou os principais processos relacionados a funcionarios, clientes e
fornecedores, o que exigiu:

Redefinicdo de determinados processos

+ Atualizacaéo ou redacado de novas politicas
Renegociacdo de muitos acordos com clientes e fornecedores para incluir
as novas disposicdes do RGPD e atribuir determinadas responsabilidades

novas.

« Preparacéo de materiais de treinamento para funcionarios e sessdes de
treinamento sobre a Politica de Resolucao de Conflitos.

Em 2018, a Atento ndo registrou nenhuma queixa por violacédo
da privacidade ou protecdo ou vazamento de dados de
clientes em qualquer uma de suas regides geograficas. 418-1<

AXTer~NTO




= > Relatdrio integrado < Desermnpenho em 2018 <

§ Muausone
CINE

l-Compromisso COM NOSS3a 2
eqguipe de trabalho

As pessoas sao um fator- LATAMIlist ~ Globallist
chave nos negdcios da Atento

. . . 2 - - _— )

e um pilar estratégico de sua o8« ) T . T x & x o x 7 *
cultura corporativa. Por isso, 207 () () T = 2 () x ® o & 250 %
canaliza seus esforcos no -
fortalecimento do trabalho 016 () ) T = S © x x @ @ 169 162
em equipe, aprimorando seus 2015 () = 22 = (v x 170 160
processos e dedicacao ao 0 : - : = e &
cliente, proporcionando a seus 014 () () T =S ) & O @ X% 20° 179
trabalhadores as melhores - = - -

e o 2013 (¢) & 2 & () & 219 210
condicdes de trabalho possiveis. 0 g g € — e e &
Gracas a essa politica, ela 02 () ) T =S & 222 X
continua sendo uma das 25 - .= = -

) ) ! 20M 2 o X= 4 @ 2 340 210
melhores multinacionais para 00 = = : e
trabalhar na América Latina, 200 () () T x o ) &
segundo o Great Place to P
Z 2009 x o =_ A 5]
Work®, além de receber a 0 - < &
certificacdo Top Employer na 2008 () () = £ 2
Espanhaeno Brasil. 2007 () () = 2=
2006 ) (2)
2005 4D ()

*No processo de certificacdo
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|-Em prego

Aforca de trabalho da Atento era composta, em 2018, por 153.038 funcionarios, 1.221 a mais que em 2017.
Durante o ano, foram realizadas 106.541 altas e a taxa de rotatividade situou-se nos 6,2% (rotatividade
media mensal do pessoal de operacdes).

Essa forca de trabalho multicultural realiza seu trabalho no Brasil (53%), na regiao das Américas (39,5%) e
na EMEA (7,5%). Em todos os paises, a multinacional aposta na promocao de equipes locais para melhor
se aproximar de seus clientes e motivar a forca de trabalho. A grande maioria dos gerentes tem
sua origem na regiao onde realizam sua atividade. 401-1<
A Atento promove a contratacéo indefinida (88% dos contratos) e organiza de forma eficaz o tempo

de trabalho, de maneira a atender as exigéncias do mercado e as necessidades de seus

funcionarios. Dai que 59,9% trabalhem a tempo parcial. 202-2 <

A forca de trabalho da Atento
era composta, em 2018, por
153.038 funcionarios, 1.221 a
mais que em 201/

AXTeér~NTO
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(média anual) 2018 2017 2016
Brasil (*) 81158 78.015 78.088
Argentina 7947 7376 7.290
Uruguai 207 233 239
Chile 5.902 5438 4.720
Peru 14.550 15.515 15.907
México 17128 18.409 19439
Colémbia 8.742 9.809 8.288
CAM (**) 5.020 4.940 5734
EUA 512 732 679
Porto Rico 455 739 857
Espanha 7.815 8.036 8.446
Filial Colémbia 2.713 1.815 1160
Filial Marrocos 817 683 607
Corporativo 72 77 147
Total 153.038 151.817 151.601

) IncluiR Brasil e Interfile

(**) Inclui Costa Rica, Nicaragua e Panama
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401-1¢

¢ g . 32

o s g %= %4 € 5 8 =z 38 s B

- 8 T E & £ £¢ €3 § & & ® E = s g

8 3 % £ 2 ¢ ¥ & 8¢ & § § @ § £ &t s 5 5

) = < (@) a O =) w w o w (0} w (&) z a a w (@) -
Feminino 32982 6664 977 2592 9372 4359 28 2321 2482 128 555 314 40 35 47 281 301 29 63507
Entre21e?25 9791 2555 334 616 3585 1850 14 327 1086 31 197 154 9 19 24 15 110 2 20819
Entre26e 35 9915 1515 402 1078 2219 1419 10 722 754 53 181 82 21 14 14 54 104 16 18573
Entre 36 e 45 3996 520 114 426 582 280 737 144 32 44 6 4 1 27 33 il 6957
Entre 46 e 55 1309 234 1 218 112 38 1 363 4 5 4 2 1 22 15 2339
Mais de 55 280 34 2 63 5 5 78 1 3 7 7 485
Menos de 21 7691 1806 114 191 2869 767 3 94 493 7 126 70 5 1 9 56 32 14334
Masculino 19127 8233 720 2013 4548 2954 1 1238 1982 279 1048 292 46 33 65 194 218 33 43034
Entre21e25 6040 3269 257 509 1879 1309 7 250 940 30 359 144 10 12 35 96 54 3 15203
Entre26 e 35 6035 2077 305 916 1195 969 4 440 618 127 398 81 27 15 16 48 96 1 13378
Entre 36 e 45 2273 542 66 327 239 184 318 73 75 17 6 5 4 1 8 16 16 4270
Entre 46 e 55 735 242 7 119 45 36 133 3 23 23 1 1 9 12 3 1392
Mais de 55 158 45 2 31 4 20 6 14 2 9 291
Menos de 21 3886 2058 83 m 1186 456 77 348 18 137 61 3 1 13 31 31 8500
Total geral 52109 14897 1697 4605 13920 7313 39 3559 4464 407 1603 606 86 68 112 475 519 62 106541
% Feminino 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% 41% 42% 53% 40%
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401-1<

R s 2

- £ 5 = 2% =8 T 3 & 3 « & g 8

= ] c ° € S c c £ c o g = S '© 1S ° 9] 3

8 3 & £ 2 ¢ ¥ g g2 g & & 1z § £ £ 5 5 5

3} = < (@) a (@} D w wo w 0] w (@) z a a w (¢} =
Feminino 32299 7575 1558 2067 8807 5076 55 2416 214 150 1002 504 95 84 73 299 442 15 64631
Entre21e25 10288 3095 508 497 3691 2278 33 227 918 42 367 250 20 25 30 101 154 1 22525
Entre 26 e 35 10924 2069 766 870 2198 1806 21 695 659 62 373 180 44 46 34 67 171 7 20992
Entre36e 45 4409 585 168 357 563 361 892 19 27 87 11 20 1 1 45 42 6 7704
Entre 46 e55 1617 250 20 158 125 59 425 7 8 20 4 5 33 33 1 2765
Mais de 55 507 44 2 51 22 4 109 1 2 7 2 1 7 5 764
Menos de 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
Entre21e25 5842 3966 365 409 2139 1681 6 185 868 42 677 194 15 15 34 97 84 3 16622
Entre 26 e 35 5894 2642 506 868 1501 1342 3 443 566 114 885 197 47 58 36 59 151 17 15329
Entre 36 e 45 2085 632 85 291 303 210 1 331 61 69 269 22 8 10 6 20 29 8 4440
Entre 46 e 55 666 261 12 101 67 37 135 1 23 61 14 3 1 16 16 4 1418
Mais de 55 195 60 2 28 8 4 25 1 3 26 5 7 364
Menos de 21 2180 1885 51 93 1015 374 2 55 298 17 167 35 2 13 21 33 6241
Total geral 49161 17021 2579 3857 13840 8724 67 3590 3909 418 3087 966 170 168 162 517 762 47 109045
% Feminino 66% a45% 60% 54% 64% 58% 82% 67% 54% 36% 32% 52% 56% 50% a45% 58% 58% 32% 59%
% Masculino 34% 55% 40% 46% 36% 42% 18% 33% 46% 64% 68% a8% 44% 50% 55% 42% a2% 68% 4%
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M oerfi =
202-2 ¢ do funcionario 102-8 <

Pais Porcentagem
Aforca humana da Atento € caracterizada por sua diversidade. Aempresa conseguiu reunir perfis diferentes
) o por origem, por idade, género e treinamento. Além disso, entre os funcionarios, podem encontrar-se pessoas
Brasil 97% . P : o .
pertencentes a grupos vulneraveis ou minoritarios, assim como pessoas com deficiéncia, perfeitamente
integradas na organizacao.
Argentina 98%
As mulheres sdo a maioria na Atento e representam 64,75%, enquanto que os restantes 35,25% sdo homens.
Uruguai 100% o ) )
Seu papel como o primeiro empregador € especialmente relevante, sendo que 56,46% da forca de trabalho tem
menos de 30 anos.
Chile 89%

Nesta linha, vale destacar o programa de treinamento "Atentos ao Futuro", que inclui grupos vulneraveis no
Coldmbia 98% mercado de trabalho. Este programa apdia jovens que estao concluindo seus estudos secundarios e outros
grupos, como mulheres em dificuldades ou membros do coletivo LGBT. A empresa faz parcerias para treinar e
vincular pessoal com diferentes associacdes.

O papel da Atento como

primeiro empregador é
especialmente relevante, com
programas de treinamento como
Atentos ao futuro'

- Filial Colbmbia 100%
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|-Diversidade no quadro
de funcionarios 102-8 ¢
Distribuicdo
por género
Mulheres Homens
64,/5% 35,25%

3545%

Distribuicao por

34,51%

tempo de contrato

Contrato Contrato
indefinido termo certo
88,08% 11,92%
88,90% 11]1%
8718% 12,82%

AXTer~NTO
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Distribuicdo

poridade

Menos de 30 Entre30e 50 Mais de 50
56,46% 38,80% 4,7%
58,52% 36,43% 5,0%
58,79% 36,12% 5,0%
Distribuicao por

tipo de contrato

Tempo Tempo
parcial integral
59,92% 40,08%

37,78%
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l-ReIac;ées oz

Com
Pais Minoritarios deficiéncia
Brasil 76% 0,31%
Argentina N/A N/A
Uruguai N/A N/A
Peru N/A N/A
Colémbia N/A N/A
Chile N/A 1%
Guatemalae 0% 014%
El Salvador ’
bR A A
México N/A N/A
Espanha 0% 0,026%
- Filial ~ ~
Marrocos
Colbmbia 0% 0%

AXTer~NTO
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402-1¢

laborais 4031¢

A Atento visa alcancar um crescimento rentavel, inspirando seus funcionarios com uma cultura baseada
em compromisso, confianca, paixao e integridade.

A empresa segue escrupulosamente os padrdes laborais de todos os paises em que esta presente,
respeita a liberdade de associacdo de seus trabalhadores e reconhece seu direito a negociacao coletiva.
Além disso, ndo permite qualquer forma de trabalho forcado ou obrigatdrio e ndo aceita ou consente com
nenhuma forma de trabalho infantil.

Em 31 de dezembro de 2018, possuia acordos coletivos de trabalho em seis paises, incluindo Argentina,
Brasil, Chile, Uruguai, México e Espanha. Naquela data, 75,3% dos funcionarios estavam empregados ao
abrigo de acordos de negociacdo coletiva.

Os acordos coletivos sdo geralmente renegociados a cada um ou trés anos com os principais sindicatos
desses paises e incluem condicdes que regulam a remuneracao, o salario minimo, os suplementos
salariais, as horas extraordinarias, os beneficios, os prémios e a incapacidade parcial.

Em virtude dessas negociacdes, no Brasil, foi acordado aumentar os salarios em 1,81% para todos os
funcionarios baseados em S&o Paulo e no Rio de Janeiro; na Cidade do México, um aumento de 5% foi
acordado, enquanto na Espanha vigora o acordo coletivo das empresas de centros de contato,

que érenovado anualmente de forma automatica. 102-41 €

A empresa conta com prazos minimos de aviso prévio para os trabalhadores antes de colocar em pratica
mudancas operacionais significativas que poderiam afeta-los substancialmente. Quando essas alteracdes
ocorrem, elas sdo comunicadas com bastante antecedéncia pela midia de comunicacdo interna
correspondente, dependendo do escopo das alteracdes. Esses prazos variam de 1semana a 30 dias

nos diferentes paises e ndo sdo incluidos em seus acordos coletivos, exceto no caso da Espanha, onde

o Acordo Coletivo do Contact Center estabelece um periodo de aviso prévio de uma ou duas

semanas, dependendo do caso. 402-1<¢
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|-Modelo de
Remuneracao Total 2013 ¢

A Atento possui um Modelo de Remuneracado Total, que inclui retribuicdes, Além de seu salério base, a empresa oferece uma série de incentivos, alinhados
beneficios sociais, equilibrio entre trabalho e vida pessoal, desempenho com a estratégia da empresa:

e reconhecimento, desenvolvimento e oportunidades de carreira. Os

principais pilares desse modelo, que afetam principalmente a estrutura

laboral, sd0 a metodologia de classificac&o do trabalho, o salario base, o Incentivos a curto prazo:

esquema de bdnus, os incentivos de longo prazo, a mobilidade internacional

e outros beneficios sociais. - Coletivo de estrutura, a remuneracéo variavel dos funcionarios é anual, e para
sua obtencao sdo considerados os resultados da companhia (em escala global,

Em 2018, investiu 1.024 milhdes de délares em beneficios para seus regional. ou local, dependendo do ambito de responsabilidade do funcionario) e

trabalhadores. 0s proprios objetivos pessoais.

- Coletivo de operacdes, todos os funcionarios tém uma retribuicao variavel
mensal ou trimestral, vinculada aos resultados operacionais do servico ou
negocio onde estiverem localizados.

(em milhares de ddlares

americanos) 2018 2017 2016 Incentivos médios e longos:

Salarios 1.024.094 1.076.810 1.014.830 Indicados particularmente para os funcionarios com funcdes de direcéo e que
mostram um desempenho relevante de forma constante, bem como um potencial

Seguridade social 130161 131.268 120.923 de desenvolvimento para postos de maior responsabilidade.

Contribuicdes para
aposentadorias 2.840 2.861 2.848
complementares

Beneficios por demissao 26.510 33.744 36.654
Outras despesas em

beneficios 181.576 184.137 136.645
Total 1.365.181 1.429.076 1.311.900
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. __;...'l” [id

AT—.&NTO We build a sustainable world with you

l-Prestac;c”)es sora ¢

401-3¢

sociais sor-2¢

Os funcionarios da Atento se beneficiam de determinada cobertura social, como
licenca de maternidade e paternidade, contribuicdes para planos de pensao,
seguro de invalidez etc.,, que s&o realizadas de acordo com as disposicdes da lei de
cada pais.

Em geral, ndo ha beneficios sociais para empregados de tempo integral que nao
sejam oferecidos para aqueles que trabalham em meio periodo.
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Relatorio integrado

Seguro devida

Assisténcia médica

Coberturapor
deficiéncia ouinvalidez

Licencade partoou
de paternidade

Fundode
pensoes

< Desempenhoem 2018 £

201-3¢  401-2¢

Outros beneficios

Brasil

Argentina

Uruguai

Chile

Colémbia

Estados
Unidos

Todos os funcionarios,
exceto as admissdes
commais de 70 anos de
cobertura contratual

- Obrigatdrio para os
funcionarios nos termos do
contrato

- Cobertura adicional de 24
saldrios para funcionarios
administrativos"

Obrigatdrio para os
funcionarios nos termos do
contrato

Para todos os funcionarios
com contrato
indeterminado. Com dois
componentes:

1.- Cobertura100% paga
pelaempresa

2.- Complementar pago
pelo trabalhador (desconto
na folha de pagamento)

Oferecido apenas ao
Diretor do Pais, ao Diretor
Comercial Regional

Opcional, funcionario e
familia

Contrato médico oferecido
atodos os funcionarios
aquando da admissao,
deacordocomoplanoe
critérios de elegibilidade,
inclusao por associacdo

- Sem beneficios adicionais
ao servico social para
funcionarios dentro do
acordado

-Reembolso para
administrativos e seu grupo
familiar

- Todos os funcionarios da
coberturada Fonasa

- Chefes e geréncia tém
medicina particular

100% de cobertura para
todos os trabalhadores por
lei através da mutualidade

Oferecido apenas ao
Diretor do Pais, ao Diretor
Comercial Regional

Opcional

Licencadeacordocoma
legislagdo vigente, aplicavel a
todos os funcionarios

Licencadeacordocoma
legislacéo vigente aplicavel a
todos os funcionarios

Licencadeacordocoma
legislacdo vigente aplicavel a
todos os funcionarios

Nao existe

100% dos funcionarios,
conforme estabelecido por lei

Opcional

Licenca de maternidade
legal, aplicavel a todas as
trabalhadoras

Licenca de maternidade
legal. Possibilidade de
reduzir o horario assim
que esse periodo terminar.
Licenca de paternidade
de7dias,emvezdos 2
garantidos por lei

- Licenca de maternidade
legal. Possibilidade de
reduzir o horério assim que
esse periodo terminar.

- Licenga de paternidade
de 7 dias,emvez dos 2
garantidos por lei

Nao existe

Todos os funcionarios, de
acordocomalei

Opcional

Privada, oferecida a
todos os funcionarios
de acordocom

os critérios de
associacao

Nao existe

Nao existe

Nao existe

Todos os
funcionarios,
independentemente
dotipo de contrato

Nao

Contrato odontolégico
para todos os
funcionérios

Nao existe

Nao existe

Nao existe

Desemprego, juros
rescisorios e prémio
legal

Sistema dentarioe de
visao opcional

AXTeér~NTO
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201-3 ¢ 401-2 <
) L ) Coberturapor Licencadepartoou  Fundode )
Pais Seguro devida Assisténcia médica deficiénciaouinvalidez de paternidade pensoes Outros beneficios
México Coberturatotale - Atento Servicios: se aplica 100% dos funciondriosatravés  DeacordocomaleiFederal  Naoexiste - Décimo terceiro
permanente para todos apartir do nivel técnico/ do Instituto Mexicano del do Trabalhoe o IMSS salario, férias, subsidio
os funcionarios da Atento analista até o Diretor de Seguro Social (IMSS) de férias, vales-
Servicios Estrutura; e Administrativo alimentacao, fundo
- Assisténcia e Servicos de poupangacom
Atento: Se aplicadesde o remuneracéo variavel
nivel de Agente até o Chefe/ - Gerentes e Gerentes
Especialista/Responséavel Seniores.: Ajuda ao
transporte
- Diretor de Pais
ediretor: Ajudaa
combustivel
Peru Todos os trabalhadores - Seguro privado para Coberturado Sistema Coberturado Sistema Coberturado N&o temos outros
que completam 4 anosde funcionarios atempointeiro,  Nacional de PrevidénciaSocial ~ Nacional de Previdéncia Sistema Nacional de beneficios
servico na Atento. Outras supervisores e de estrutura para trabalhadores com mais Socialcommaisde4meses  Previdéncia Social ou
coberturas adicionais, - Plano médico para de4meses detrabalhona de trabalho naempresa pelo sistema privado
compensacao de S/5.000 assessores e familiares empresa
soles peruanos para P denad
aqueles que sofrerama - ha;a cooraena orr]gs,
perdadeum familiardireto ~ Chefesegerentes, hauma
maior cobertura
Espanha Diretor Geral, Diretores de Diretor Geral, Diretores Diretor Geral, DiretoresdePais ~ Todos N/A Veiculo daempresa
Pais e Gerentes de Pais, Gerentes, chefes, e Gerentes para Director General
Responsaveis de Negdcios
- Filial Apenas estrutura Todo os funcionérios Todo os funcionarios Apenas mulheres Todo os funcionarios Acidentes de trabalho-
Marrocos Toda aforcade trabalho
- Filial N/A Todo o pessoal afiliado a Todo o pessoal afiliado a Todasasmulherese Todo o pessoal Fundode
Colémbia entidade promotorade seguradora de riscos laborais homens aos quais se aplica, cotado nosistema compensacao Familiar
salde deacordocomalei de pensdes (regime paratodaaforcade
médio de prémio ou trabalho, coberturade
regime de poupanca beneficios sociais para
individual) otrabalhadoreseu

ndcleo familiar

AXTeér~NTO

71



= > Relatdrio integrado < Desempenho em 2018 <

l-AvaIiac;éo dos
funcionarios 404-3<

[ ]
A ten to reallza Para atingir objetivos estratégicos e promover o E uma avaliacdo muito exaustiva, que integra os

desenvolvimento profissional, a Atento realiza uma seguintes aspectos:

[ ] ~N
l avaliacao anual, vinculada a muitos processos de
uma avauacao

gerenciamento de desempenho, incluindo revisbes - Desempenho e conquistas.
de remuneracao, iniciativas de treinamento e - Nivel de cumprimento dos objetivos individuais.

an ual' V[n CU[ada desenvolvimento e movimentos de mobilidade. - Desenvolvimento de competéncias e valores.

- Potencial de projecdo para outros postos.

t O processo de avaliacdo da geréncia é baseado na - Plano de desenvolvimento individual.
a / ) IUI OS revisdo do desempenho, competéncias e avaliacao
do potencial de um funcionario. Também serve para fomentar os planos de treinamento,

processos de s
gerenciamento , \
de desempenho, Management Review
(ncluindo ‘ J
r GV[.S(BQS de Desenvolvimento Reconhecimento

remuneracqo \ )\

e N N
e lnlClatl\/aS de Plano individual de Trei t Mobilidad Iniciativas de Revisdo p -

. Desenvolvimento remnamento obricade melhoria salarial romogoes
treinamento L )L )
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404-3¢
Brasil Argentina Uruguai Chile Colémbia Peru México Espanha
CATEGORIAS H M H M H M H M H M H M H M H M
OO e 0% 0% 0% 0%  3861% 6139% 3416% 6580% 100%  100%
telemarketing
2-Administrativo oper.
e N/A N/A N/A NA  43%  18% 76 148 0 0 100%  100%
3-Administrativo
3-Responsavel TOP 100% 100% 100% 100% 4690% 5310% 8640% 8540% 53%  46%  100%  100%
4’$eospponsave'2”'ve' 100% 100% 100% 100%  100%  100% 0% 0% 61%  39%  51%  49%  100%  100%
4-Técnico / Analista 100% 100% 100% 100% 100% 100% 7639% 52%  34%  66%  65%  35%  60%  40%  100%  100%
) il
S-Gestor/Especialista/ 1500 4009  100%  100%  100%  100%  100%  22%  34%  66%  45%  55%  68%  32%  100%  100%
Responsave
6-Gerente 6%
o 100% 100% 100% 100% 100% N/A  100% 49%  51%  50%  50%  70%  30%  100%  100%
7-Gerente Sénior 1%
8-Diretor
9-Diretor de Pais 100%  100%  100%  N/A N/A NA  100% 1% 2%  67%  75%  25%  80%  20%  100%  100%

10-Executivo

AXTeér~NTO
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|-Medidas para
evitar arotatividade

A tabela mostra as iniciativas realizadas em cada pais para evitar a rotatividade.

Pesquisa e Foco com ex-funcionarios operacionais (TO 90 dias).
Pesquisa de ex-funcionarios administrativos.

Anélise das Manifestacdes do Provedor de Justica e plano de
acao com as areas ofensivas da empresa.

Pesquisa de Clima e Comprometimento e plano de acdo com as
areas da empresa.

Analise de pesquisa GPTW e plano de acdo com as areas da
empresa.

Acdes de Compromisso com a Responsabilidade Social.
Acdes de Motivacao via Rally nas Operacdes.

Programas Academia Atento e Universidade Atento, Workshops e
Conferéncias com Convidados Externos.

Campanhas de Comunicacao e Compromisso.

Programas de Saude e Bem-Estar (Atento Social, Mama Nota 10,
Carreiras, Campanhas Tematicas de Saude Mensais).

Programa Diversidade: trabalhamos com marcadores de
identidade LGBT +, Mulheres, Racial e Pessoas com deficiéncia.

AXTeér~NTO

Brasil Argentina e Uruguai

« Atento Wellness: Programa de beneficios
apenas para pessoal fora do acordo.

« Tempo de trabalho reduzido para maes até
o primeiro ano da vida do bebé.

« Home office 2 dias por més.

« Férias moveis iniciadas em qualquer dia da
semana.

- Horario de entrada flexivel.

« ldiade folga nas férias de inverno para pais.

« 7diasdelicenca consecutivos por
paternidade.

- ldialivre no més de aniversario.

« 1semana adicional de férias para os
graduados.

- 1diadefolga porano pararealizar seu
check-up médico anual.

- Beneficios em lojas aderentes.

6 dias adicionais de estudo, conforme
concedido pela Leide Contratos de
Trabalho.

2 dias de licenca para mudanca.

Analise salarial anual para medir a
equidade e a competitividade.

Portal de beneficios para funcionarios
Pontos Max.

Beneficios do MPP para o agregado
familiar primario (conjuge e filhos) para
funcionarios fora do acordo.

Beneficio de seguro de vida adicional, 24
salarios para funcionarios fora do acordo.

Oportunidades de desenvolvimento para
promover o desenvolvimento de nossos
funcionarios, priorizamos as Buscas
Internas como fonte de recrutamento

na cobertura de vagas de supervisores e
cargos de estrutura.
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Peru

« Unidade de Retencdes: os registros
(motivos para rescisao) em RH s&o
centralizados e propostos de acordo
com os casos de retencao.

+  SemRenovacdes: arenovacao
automatica é definida, desde que
nao haja incidentes ou falhas graves.

+ Unidade de Reafetac&o: os filtros
s&o revisados e aprimorados, dando
mais oportunidade para realocar o
pessoal aprovado.

« Variavel avancada: Para controlar
0 TR, éfeito um empréstimo
como compensacao das variaveis
(incentivos e comissGes) aos
funcionarios para compensar a
curva de aprendizado.

« Supervisor Guia: Aretencdo de
Talentos se dirige aos supervisores,
com o objetivo de reduzira
Rotatividade Precoce e reduzir a
curva de aprendizado das novas
entradas.

AXTeér~NTO

Coloémbia

Acdes em casos de rotatividade

« Diagndstico darotatividade: feedback de
grupos operacionais, analise de entrevista
de saida, avaliacdo psicomeétrica, causa raiz
da rotatividade e absenteismo.

« Elaboracdo do Plano de Melhoria.

+ Definiraformula e as fontes de medicao do
indicador de absenteismo.

- Definicdo e divulgacao do peso do indicador
de rotatividade e absenteismo na variavel de
supervisores e coordenadores de RH.

. Areas de apoio a conscientizaczo.

+ Ranking dos supervisores com maior
impacto nas indicacdes de rotatividade e

absenteismo.

« Feedback/Focus Group ausente/
Rotatividade.

«  Matriz de compromissos.

+  Acompanhamento do indicador de
rotatividade e absenteismo.

Bem-estar e Comunicacao

« Divulgacdo de politicas e
procedimentos de atividades
de bem-estar.

+ Implementacéo e Divulgacao
de Pontos MAX Bem-estar.

+ Implementacéao e Divulgacao
de Quadros de Honrade
Bem-Estar.

« Definicdo daLinha123.

+ Lancamento do canaldo
YouTube Atento Corporativo
Bem-estar e Comunicacdes.

« Preparacéo dos filhos dos
colaboradores para a primeira
comunhao. RRHH.

«  Garantir o funcionamento
daintranet em todo os
computadores de Bem-Estar
e Comunicacdes.

+ Programa de Mentoring.

< Desempenhoem 2018 £

Guatemala e El Salvador

+ Excelente ambiente de trabalho.
« Infraestrutura de vanguarda.

« Temos uma cultura organizacional
inclusiva, inovadora, dindmica e
divertida; focada na motivacdo do
pessoal.

« Oferecemos uma ofertalaboral
competitiva:

- Estabilidade laboral.
- Flexibilidade de horarios.
- Beneficios adicionais.

- Parcerias-acordos de descontos
€ precos especiais N0 COMErcio,
estabelecimentos de diversdo
em familia, supermercados,
restaurantes, confeitarias,
servicos de salde, academias
deidiomas e universidades,
entre outros.

+ Programas de motivacdo e RSC.
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Chile

« Flexibilidade Horéria: apoio aos
funcionarios para conciliarem estudo e
trabalho.

« Permissdes: permissdes por parte
daempresa se surgirem problemas
pessoais.

« Caixa de Mercadorias: entregade 2
caixas de mercadorias por ano, por
trabalhador, no valor de 0,8 UF (Unidad
de Fomento - Unidade de Incentivo).

« Desenvolvimento: apoio e
desenvolvimento do capital humano
de nossos colaboradores através
de: Planos de Carreira, Academia de
Lideres, Especialistas em Treinamento,
Bolsa de Estudos, Universidade Atento,
Coordenadores Regionais COPC.

« Reconhecimentos: aos funcionarios
querepresentam o melhor de nossa
empresa em todos 0s seus campos
de acao eimpacto: Best Agent, Living
Compass, Best Practices, Atento
Responsable.

« Pontos Max: programa de
reconhecimento destinado a todos os
funcionarios da ATENTO (Estruturae
Operacao), com base na meritocracia.

« Bate-papo RH: BOT programado para
atender online consultas de Recursos
Humanos.

AXTeér~NTO

Assisténcia Juridica: servico de
orientacao juridica por telefone
(llimitado) para todas as pessoas
seguradas no Seguro PIBE, oferecido
por nossa empresa. Seguro de Saude:
seguro de Saude SEM CUSTOS

(ou Plano de Empresa) para todos

0s colaboradores com contrato
indeterminado, pago pela Atento.

Plano de Qualidade de Vida Energjze-
se:uma série de atividades que visam
alcancar o bem-estar de todos os
Nossos colaboradores através da
atividade fisica.

Acordos: mais de 40 empresas com
acordos de: vida saudavel, alimentacao
e diversdo, trabalhador e familia, fundo
de compensacéo, salde, outros,
educacao.

Beneficio materno, bercérios:
Pagamento da Obrigacéo
Compensatoria do Bercario, Acordo do
Bercario.

Beneficio social para funcionarios
carentes: oferecendo assisténcia
personalizada e ajuda em caixas de
mercadorias, dinheiro, medicamentos,
fraldas, campanhas sociais, etc.

Empréstimos e/ou adiantamentos
extraordinarios: para casos sociais e/ou
emergenciais.

Carga BIP nos Centros de Trabalho:  «
(CAIC) mais importantes, as torres
para carregamento de BIP dentro da
empresa foram instalados em locais
visiveis, tornando-se as empresas
com maior uso dessas torres.

Campanha de vacinacao contraa
gripe: a campanha de vacinacao
érealizada em conjuntocoma .
Mutual, que consiste em aplicar

doses de alta qualidade com um

valor de preferéncia descontado

em duas parcelas.

Cuidamos dotempo de .
NOssos colaboradores: nossos
colaboradores néao devem deixar

o local para serem atendidos pelas
nossas empresas de beneficios e
acordos.

Minhas Secdes/Familias: familias &
uma secao dedicada a celebracéo
de nascimentos, matrimaonios,
aniversarios dos filhos de nossos
colaboradores e animais de
estimacao.

Mudancas de domicilio/fempresa:
existem unidades modveis que .
transportam colaboradores para

suas casas quando fazem o turno
noturno, para ndo expd-los a riscos

e facilitar achegada em casa.

< Desempenhoem 2018 £

Condoléncias: as condoléncias
sdo publicadas em nosso portal de
comunicacdes internas em caso
de morte de um membro diretoda
familia, em nome de Atento e seus
colegas de equipe, enviando uma
mensagem de forca para superar o
momento dificil.

Campanha de ajuda em caso de
catastrofe: sdo realizadas campanhas
de ajuda para funcionarios que
precisam de ajuda apds um desastre
natural.

Servico de Utilidade Publica: todas
as solicitacoes destinadas a solicitar
apoio entre colaboradores sao
publicadas em nosso portal de
comunicacoes internas

Café com o Chefe: programa de
comunicacao que gera espacos de
conversacao com nossos lideres.

Celebracao do Dia da Crianca:
realizacdo de uma festa para os filhos
dos funcionarios em seu dia.

Concursos.

Kit de Aniversario: kit entregue aos
Nossos funcionarios que querem
surpreender um companheiro que
celebra seu aniversario.

Kit de Reconhecimento.
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México
« Prémio de Melhores Executivos.

+ Programa de Motivacao Compass.

. Bonusde Zero Absenteismo: sorteio,
onde participam os executivos que
ndo faltaram durante o més anterior.

» Conversacao de retencao pela BP
de partida (alteracdes de horario,
Campanha, site, etc.).

« Monitoramento diario do
absenteismo.

+  Workshops de gerenciamento de
pessoal para supervisores: com
esses workshops, os supervisores
recebem as ferramentas necessarias
para realizar um gerenciamento
adequado do pessoal.

- Viveiro de talento: os funcionarios
sao convidados a participar de
um processo de enderecamento
de perfil e, uma vez avaliados,
recebem diferentes workshops para
desenvolver suas habilidades no
cargo.

«  Comités mensais: com os membros
da site team e os responsaveis
pela operacdo, os KPIs de RH s&o
apresentados pelo PR e sdo gerados
planos de acao especificos.

AXTer~NTO

Filial Marrocos

+ Celebracdo do Dia da Mulher com
oferta derosas.

« Organizacao de uma viagem
motivacional a cidade de Marraquexe
aberta a todos os funcionarios.

. Festade final do Ramada, com oferta
de doces tipicos.

« Colaboracao com negocios.

Filial Colombia

« Plano de Bem-Estar, que promove
aintegracao e afidelidade com a
empresa, favorecendo a adesdo ao
emprego.

« Fortalecimento da equipe de RH.

« Auditoria de conformidade comETT
(Empresas de Trabalho Temporario).

+ Implementacdo de testes
psicotécnicos.

« Posicionamento da marca: feiras de
emprego.

pmpromisso com nossa equipe de trabalho € Desempenho em 2018 <
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A Atento
e, pelo
segundo ano
consecutivo,
umadas
Melhores
Empresas
para
Trabalhar
para
Mulheres no
Brasil

AXTeér~NTO
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|-Igualdade de oportunidades, 202:1¢
I 111 405-1¢
diferencas salariais

Como membro do Pacto Global das Nacdes Unidas, a Atento rejeita qualquer forma de discriminacdo baseada
em raca, cor, género, religido, opinides politicas, nacionalidade de origem ou estrato social.

A multinacional esta comprometida com a igualdade de género, tanto nas politicas de remuneracao e
incentivos, como no treinamento e promocao de talentos. Suas iniciativas focadas no empoderamento

feminino endossaram em 2018, pelo segundo ano consecutivo, a Atento como uma das Melhores Empresas
para Trabalhar para Mulheres no Brasil, segundo o Great Place to Work®.

202-1¢  405-2¢

2018 2017 2016

Relagdo média entre o salario base das

mulheres relativamente ao dos homens 91% 96,7% 95,2%

Relacdo entre o salério inicial detalhado

por género e o salario minimo local Mulheres: 8,27%
em Ioca~is onde sdo desenvolvidas Homens 8,27%
operacdes importantes.

Mulheres: 13,58%
Homens 13,58%

Mulheres: 29,71%
Homens 30,95%

Nao existe qualquer discriminacéo baseada na maternidade, obrigacdes familiares ou situacdo
socioecondmica. Nesse sentido, a porcentagem de funcionarios que gozaram de licenca de

maternidade ou paternidade foi de 100% e a porcentagem de trabalhadores que regressaram apds a 401-3¢
licenca de maternidade ou paternidade ultrapassou os 80% em todos os paises. Essas taxas mostram
que a conciliacao entre trabalho e familia esta entre as prioridades da Atento. 401-3 €

Promotora da n&o discriminacao, a empresa também realiza campanhas de divulgacéo para evitar a violéncia
de género e promover a igualdade real. De salientar, a esse respeito, o desenvolvimento de um guia de idiomas
inclusivo em breve.
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indices de reintegracdo no trabalho e de retencdo apds licenca maternidade ou paternidade, detalhados por género

Trabalhadores comdireito a Exerceram seudireito a

baixa de trabalho baixa de trabalho Reincorporacdes % de reincorporacdes

H M H M H M H M
Argentina 126 126 N/A 126 N/A 100%
Uruguai 2 2 2
Peru 242 441 242 441 233 393 99% 88%
Colémbia 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%
Porto Rico 1 11 1 11 1 11 100% 100%
Espanha 53 209 53 209 50 230 94,34% 100%
Filial Marrocos 5 5 3 100%
Filial Colémbia 10 51 10 51 10 51 100% 100%

ATer~To -
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l-Programas de desenvolvimento ronss
profissional, gestao de talentos 408-3¢

A Atento possui um grande nimero de iniciativas a nivel de treinamento e desenvolvimento. Entre elas, se
destacam as seguintes:

« Programa de Boas-vindas: Programa orientado a facilitar a adaptacéo de novos colaboradores na Atento ou
na funcao para que possam fazer contribuicoes positivas para a organizacao.

« Atento Leadership University: Espaco para o desenvolvimento sustentavel e consistente de lideres
(colaboradores com equipes a seu cargo) por meio da implementacao de programas alinhados com o
Modelo de Lideranca Transformacional da Atento.

« Programas de capacitacdo e desenvolvimento A Atento conta com diferentes acdes de treinamento e
desenvolvimento cujo propdsito é potencializar as competéncias-chave para o posto que os colaboradores
ocupam atualmente, ou para o seu proximo passo na carreira. A partir da revisao do desempenho

anual, é estabelecido um Plano de Desenvolvimento Individual orientado para o fortalecimento dessas
competéncias.

Existem programas globais e
locais de desenvolvimento
profissional para os funcionarios
crescerem profissionalmente
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Brasil

- Programa de mentoring.
- Programa de coaching.
- Gestdo Atento em Foco.

- Desenvolvimento de
Pessoas: programas
Academia Atento
e Universidade
Atento, Workshops
e Conferéncias com
Convidados Externos.

Guatemala

- Plano de Carreira: seu
objetivo é desenvolver e
fortalecer as habilidades
delideranca e gestao de
negdocios, necessarias
nas principais posicoes
da operacao. E realizado
por meio de modulos
de treinamento em
habilidades sociais,
maodulos técnicos
especificos para a
operacéo, modulos
de ferramentas de
gerenciamento e plano
de carreira.

AXTeér~NTO

Peru

Instrutores Especialistas:
essa pratica foi criada com
oobjetivo de aderirao
potencial de treinamento
COMO parceiro estratégico
dagestao derecursos
humanos::

« Apoiar e aprimorar
as habilidades dos
instrutores internos
para obter amaxima
eficiéncianatransmisséo
de valores e no know-
how daempresa.

Fortaleceraarea
contando com uma rede
de instrutores - parceiros
gue Nos permitem
conhecer arealidade do
negocio.

Incrementar os
resultados e/ou melhorar
seudesempenhoem
habilidades sociais,
comunicacao e
treinamento interno.

Melhorar redes,
comunicacao e
estabelecimentode
vinculos entre pessoas
de diferentes areas e
Grupos Profissionais.

Colbmbia

Instrutores Especialistas:
atender as necessidades de
treinamento da empresa
através daimplantacao
técnica de treinamentos
ministrados por colaboradores
qualificados, com periciaem
determinados temas alinhados
anatureza do negdcio.

Treinamento técnico:
gerenciamento de treinamento
técnicodeacordocoma
demanda e o orcamento
estabelecido por area.

Team consultant: desenvolver
redes de conhecimento

por meio de equipes
multidisciplinares. A partir

de certificacdes que tiveram
gue ser obtidas, aproveitar

o know-how internamente.

E um programainterno de
certificacdes e gestdo do
conhecimento.

Treinamento de habilidades:
lideranca pela universidade.
Algumas habilidades sociais
sd0 gerenciadas por meio
do programa instrutores
especialistas.

El Salvador

- Academia ATLAS: dirigida
aagentes que desejam
se promover dentro da
empresa como lideres
de equipe. (Supervisor,
Instrutor, Analista de
Qualidade e Analista de
Operacdes).

- Academia Atento:
direcionada ao quadro
de lideres atuais para
reforcar suas habilidades
transversais e técnicas por
meio de cursos internos
e externos, além de fazer
parte de seu processo de
crescimento naempresa.

Chile

- Academiadelideres
em potencial: rgao de
treinamento que busca
promover e incentivar
0s colaboradores que
prestam assisténcia aos
clientes de nossos clientes
e que desejam crescer
CONO0SCO, tornando-se
Supervisores. Em 2018,
foram habilitados 49
supervisores.

< Desempenhoem 2018 £

Espanha

- Universidade de Lideranca
para os grupos de Top
Managers e Middle
Managers.

- Planos de desenvolvimento
individuais e transversais.

Sucursal
Colombia

- Treinamento orientado
para o desenvolvimento
de competéncias de
lideranca, trabalho em
equipe e motivacao para
aequipe com aequipe
responsavel.

- Desenvolvimento
de competéncias de
lideranca.

- Necessidades de
treinamento ad hoc.

México
- Viveirode Talento:
desenvolver potenciais

executivos, mediante um
plano de carreira.
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Em 2018, foram oferecidas 17,6 milhdes de horas de treinamento em todos os paises onde atua. Se o
treinamento online fosse incluido no Brasil, esse nimero aumentaria para 64 milhdes de horas.

(Inclui horas de treinamento do Brasil online) 2018 2017 2016
Operacdes 60.347.825 8.423.317 11.227.331
Estrutura 3.646.651 118.591 73.273
Total 63.994.476 8.541.907 11.300.604
(Néo inclui horas de treinamento do Brasil online) 2018 2017 2016
Operacdes 16.628.327 8.423.317 11.227.331
Estrutura 1.000.043 118.591 73.273
Total 17.628.370 8.541.907 11.300.604

Em 2018, foram oferecidas 17,6
milhoes de horas de treinamento
em todos os paises

AXTErSTO \Webuildasustainabl 82
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404-3¢
) ] ) ) ) o Filial
Brasil Argentina Uruguai Chile Colémbia Peru México Espanha Marruecos
CATEGORIAS H M H M H M H M H M H M H M H M H M
1- Operador de
) 762 776 358 326 168 394 5186 1669 939 1010 651 1383 21,23 3,01 1,27
telemarketing
2-Administrativo oper. - . . - 24 19 0 O 000 000 23 299 O 0
3-Administrativo
3-Responsavel TOP 428 434 12 12 = = 205 261 2294 2697 003 0
4820 5260
4-Responsavel 2nivel
o 236 396 34 335 183 14,6 1017 149 0 0
4-Técnico / Analista 1064 962 0 16 24 1,9 40 18 601 673 1118 1521 0 0
5-Chefe /Especialista/ 229 165 968 56 45 9] 45 38 2082 3466 O 0
Responsave
6-Gerente
o 44 28 108 0 (o) 175 54 32 46,73 52,21 0 0
7-Gerente Sénior
8-Diretor
9-Diretor de Pais 27 0 0 0 20 = 5 4 34 283 0 0

10-Executivo
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l-SaL]de
e seguranca

A atividade da Atento n&o representa um risco sério
para os funcionarios.

No entanto, a empresa lancou algumas iniciativas
para minimizar riscos e promover a salde dos
funcionarios. Foram realizadas campanhas de
divulgacao global relacionadas a uma dieta saudavel
e a prética de atividade fisica, orientacao sobre
direcéo, entre outras.

Anivellocal, sdo realizadas diferentes acoes
para promover um estilo de vida saudavel, como
a promocao de eventos esportivos e diversas
atividades na plataforma de conscientizacao e
sensibilizacdo para todos os funcionarios.

Satisfacdo dos funcionarios

Best Workplaces™

LATIN AMERICA 208

Na Atento, existem comités formados por
representantes de trabalhadores e empresas
que apoiam os esforcos de promocao da salde
e monitoram o cumprimento das politicas de
prevencao.

A taxa de absenteismo subiu para 8,68% em 2018.

Taxa de absenteismo
2018 2017 2016
8,68% 7.7% 8,0%

Como todos os anos, em 2018, a empresa participou da pesquisa "Great Place
to Work", realizada pelo Great Place to Work Institute. Esta pesquisa mede
as percepcdes dos funcionarios sobre o ambiente de trabalho e permite a

comparacao com outras empresas participantes a nivel local e regional. Pelo

oitavo ano consecutivo, a Atento foi reconhecida como uma das 25 melhores
multinacionais para trabalhar na América Latina, com posicdes de destaque em
diferentes paises: Espanha, Argentina, Uruguai, Chile, Peru, México e El Salvador.

Também recebeu a certificacdo Top Employer na Espanha e no Brasil, que
reconhece os melhores empregadores pela qualidade das condicdes que
desenvolvem para seus funcionarios e por incentivar o desenvolvimento de
talentos em todos os niveis.

< Desempenhoem 2018 £

403-1< BT
403-2 ¢ [miiAd

403-4 ¢

Reclamacdes sobre praticas de

trabalho

Numero de reclamacdes apresentadas em

canais oficiais

Argentina
Uruguai
Brasil

Chile

Colémbia
Estados Unidos
México

Porto Rico

Peru

GuatemalaeEl
Salvador

Espanha

Filial Marrocos

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-Compromisso
social

O crescimento da Atento tem um impacto positivo
nas comunidades onde desenvolve sua atividade.
Para realiza-lo, € necessaria a colaboracao de
diferentes grupos que, por sua vez, se beneficiam
economicamente: funcionarios, fornecedores locais,
financiadores e investidores. Agente de coesao social,
o Atento se destaca como um dos primeiros € mais
iImportantes criadores de emprego da América Latina
e participa de varios programas que ajudam os grupos
Mais vulneraveis a progredir.
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l-Gerac;éo
deriqueza

A Atento gera riqueza nas comunidades onde esta presente. Em 2018, o valor
distribuido a sociedade foi de 1.490 milhdes de ddlares, distribuido entre seus
grupos de interesse. Os dados econdmicos basicos estdo detalhados na tabela.

Convém salientar o forte compromisso da Atento com o emprego. Em 2018,
aempresa fez mais de 1.200 novas contratacdes e ultrapassou 0s 153.000
trabalhadores. Aléem da contribuicdo financeira, a forca de trabalho recebe
atividades de treinamento e desenvolvimento nos programas Academia Atento e
Universidade de Lideranca.

Em 2018, o valor
distribuido a sociedade
foi de 1.490 milhées de
dolares, distribuido entre
seus grupos de interesse

AXTeér~NTO

201-1 <

(em milhSes de délares) 2018 2017
Valor econémico gerado

l’aiﬁégfercegﬁiat:)s consolidadas (vendas + 1818,2 19213
;lg(l:i); c<{a:‘:do::<‘5mico distribuido a 1490 16187
Funcionarios 1.365,2 1.429,1
Fornecedores 70,8 74,9
Acionistas (dividendo pago no exercicio) 0] 24,1
Sociedade - Administracdes Publicas 134 125
(impostos sobre as receitas) ! !
Eg;leczeigcgges de capital (despesas 406 781
Valor econémico retido 328,2 302,6

< Desempenhoem 2018 £
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l-Programas
de acdo social
e empresgo

A Atento também da valor a
comunidade, gracas a programas
corporativos que resultam da escuta
ativa de grupos de interesse e dos
esforcos de trabalhadores e grupos
diferentes. Alguns deles tém carater
plurinacional, como o programa de
voluntariado 'Vozes que Ajudam’, o
programa de insercao social 'Atentos
ao Futuro' e o 'Global Community
Month', 0 més em que voluntarios da
Atento de todos os paises realizam
atividades diferentes relacionadas a
cultura, educacao, recuperacao de
espacos publicos, doacdes e acdes de
reflorestamento.

AXTeér~NTO

Um dos programas que tem maior impacto na
comunidade é o programa de insercao social '‘Atentos
ao futuro'. Este € um plano de treinamento em
habilidades técnicas e sociais para jovens socialmente
desfavorecidos e varios grupos em risco de exclusao,
para que possam ter acesso a um emprego.

Com esse programa, dois objetivos s&o alcancados: por
um lado, as pessoas vulneraveis tém a oportunidade

de conseguir um emprego formal, em muitos casos

na propria empresa, €, por outro, os trabalhadores que
ministram o treinamento ficam motivados.

Na Argentina, a ‘Atentos ao Futuro’ apdia o treinamento
dejovens que estdo concluindo seus estudos
secundarios em escolas proximas aos centros da
Atento, com programas de 27 horas de treinamento
que abrangem os seguintes temas: comunicacao,
atendimento ao cliente, técnicas de marketing, meio
ambiente, encontro com funcionarios, computacao

e formas de se candidatar a um emprego. A Atento
fornece os materiais, as instalacdes, um lanche e, em
alguns casos, diarias para os alunos.

No Brasil, € voltado para pessoas entre 18 e
29 anos e aborda temas como comunicacao,
mMatematica, cidadania, tecnologias da informacao

< Desempenhoem 2018 £

EDUGAGAD
DEQUALIDADE

g

e empregabilidade. Existe também um Atentos ao
Futuro LGBT +, além de um Escritdrio de Geracao
de Rendimentos para mulheres que aprendema
fazer produtos artesanais e alcancar independéncia
financeira.

Por outro lado, na Coldmbia, foram estabelecidas
parcerias de treinamento com diferentes instituicoes
(Gente Estratégica, Departamento de Prosperidade
Social, Acdivoca, Centro de Treinamento para o trabalho,
prefeituras, etc)).

Iniciativas semelhantes sao o Programa da Fundacdo e o
Programa de Aprendizes, realizado no Chile. O primeiro
€ oresultado de uma alianca entre a Corporacao
Fundacdes e o Ministério do Desenvolvimento. Em 2018,
foram realizados cursos de Teleoperacéo para dois
homens e 15 mulheres em situacdo de vulnerabilidade.
Quanto ao Programa de Aprendizes, 22 pessoas
seguiram um treinamento tedrico-pratico que facilitou
sua empregabilidade.

Na Guatemala e em El Salvador, sdo oferecidas
oportunidades de emprego Ndo apenas para pessoas
que buscam seu primeiro emprego, mas também para
pessoas com mais de 40 anos que N&0 S&0 Mais uma
opcao de contratacao para outras empresas.
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Um grande ndmero de centros participa dos programas
sociais da Atento, que servem como dinamizadores para
sua comunidade. Na tabela € apresentada a porcentagem
de centros onde foram implementados programas

de desenvolvimento e participacdo nas

comunidades locais. 413-1<
Pais Porcentagem
Brasil 100%
Argentina 100%
Peru 50%
México 50%

Nenhum dos centros de operacdes da empresa
tem riscos ou efeitos negativos nas
comunidades locais. 413-2 ¢

De fato, a Atento nao recebeu qualquer reclamacéo
por impactos sociais ao longo de 2018. Além disso,
ndo se encontra proxima a nenhuma populacao
indigena e, portanto, ndo existem casos de

violacao dos direitos desses grupos an-1<¢

AXTeér~NTO
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|-Inic:iativas

locais

O restante sdo projetos voluntarios, sao iniciativas locais, proprias de cada pais, divididas na seguinte
tabela:

Brasil

Programa Sou Voluntario

- Osvoluntarios dedicam seu tempo e talento a diversas atividades, como campanhas de
doacdo (alimentos, casacos, brinquedos, presentes de Natal), treinamento profissional de
Jjovens e pessoas em situacao de vulnerabilidade social para o mercado de trabalho e atividades
ambientais, atuando positivamente para a transformacao da sociedade.

- Entre os projetos apoiados, destacam-se os desenvolvidos com a parceria Amparo Maternal e o
parceria Casa Ondina Lobo.

Semana do Compromisso Voluntario

- As ONGs de todo o pais vao as fabricas da Atento e apresentam seu trabalho e éreas de
atuacéo. Desse modo, os funcionarios conhecem seu trabalho e podem se registrar como
voluntarios.

Show do Voluntariado da Atento

- Oferece a oportunidade de aproximar as pessoas envolvidas em uma causa social,
convidando-as a participar de acdes corporativas do Programa Sou Voluntario.

Colaboracao com instituicées como o Escritdrio de Geracédo de Rendimentos, o Centro de
Acolhimento Amparo Maternal, etc.

Participacao em campanhas Violéncia contra a mulher, Campanha contra a homofobia, Dia
da Crianca.
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Argentina

“Un Sol para los Chicos”(Um Sol para as Criancas):

- Mais de 1.000 funcionarios voluntarios da Atento
responderam as solicitacdes de arrecadacao de
fundos para o programa ‘Un Sol para los Chicos,
amaisimportante campanha realizada pela
organizacao internacional na Argentina em favor
de criancas e adolescentes. Em 2018, foram
arrecadados 35 milndes de dolares.

Maratona Nacional de Leitura

- Voluntérios da Atento contataram por telefone
mais de 1.000 instituicdes de ensino em todo o
pais, afim deincentivar a inscricéo para o evento,
em gue mais de 54 milhdes de criancas, jovens e
adultos participaram. Esta campanha é realizada
em colaboracdo com a Fundacao Leer desde
2004.

México
Abrigando al corazén

- Doacéode casacos, jaquetase
cobertores a um abrigo.

Voces que ayudan

- Assisténcia em chamadas para
patrocinadores de maratonas telefénicas.

Juguetdn

- Doacéo de brinquedos a criancas de
uma Casa Abrigo.

Utiles Escolares

- Doacéo de material escolar a Casa Abrigo
e Escolaem uma area marginalizada.

Peru

Liga contra o cancer:
- Coleta de doacdes monetarias.

Ponle Corazoén

- Coleta de doacdes monetarias para prevencao
do céncer.

AtentoLAB Solidario

- Concurso de iniciativas sociais em que
0s colaboradores propdem o projetoe a
comunidade com a qual iréo trabalhar.

Donamor

- Campanha de doacao de sangue no Hospital
Rebagliati.

Colombia

Doacao de sangue

- Emcolaboracao com a Fundacdo Nacional de
Hematologia e a Cruz Vermelha Colombiana.

Aima
- Atencao Integral a Mulher Atento.

Colaboracao com a Fundacao Sanar

Chile

Colaboracao com diversos centros

- Larde Criancas San Pedro Armengol,
Associacao Nacional do Deficiente Mental
Fundacao Crescendo, San Pedro de la Paz
e Familia de Acolhimento.

Espanha

Gala de Caridade Inocente

- 430 trabalhadores da Atento colaboraram com
a Fundacéo Inocente e a Fundacao Telefénica
em sua Gala de Caridade Inocente para
recolher fundos para criancas com cancer e
suas familias.

Porto Rico

MDA
- Atender chamadas da telemaratona anual.

Filial Colombia

Novo grupo de voluntariado

- Criacdo de um grupo de voluntarios da
Atento para realizar trabalhos sociais.

Filial Marruecos

Exposicao de fotografia:

- Financiamento de uma exposicao de um jovem
fotografo.

AXTeér~NTO
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Doacdes

Brasil

« Campanha de doacao de agasalhos: 18.549 pecas.

« Campanha de doacao de alimentos: 2.348
toneladas.

« Campanha de doacé&o de brinquedos e livros
infantis: 4.117 artigos.

Campanha de doacéo de Lacros: 773.053.
« Doacao de 455 vacinas HINT.

« Campanha de Reflorestamento: 1.000 arvores
doadas.

Natal dos idosos: 168 itens de higiene doados.

Argentina e Uruguai

Quando um funcionario, cliente ou fornecedor
morre, a Atento faz uma doacéo para a "Arvores sem
Fronteiras" para plantar arvores em sua memoria e
envia uma carta de condoléncias a familia.

Guatemala e El Salvador

« Coletade alimentos, roupas, papel higiénico, livros
com contribuicdes dos trabalhadores.

Colbmbia

+ BestBuddies: Programa de oportunidade de
emprego em condicgdo de incapacidade cognitiva.

AXTeér~NTO

Peru

« Dancando por um sorriso - acao de RS que foi
adicionada a competicao anual de danca entre as
geréncias, na qual os participantes doaram material
escolar para beneficiar duas ONGs.

+ Donamor.

« AtentoLAB Solidario.
- Liga contraocéancer.
+ Ponle Corazon.

« Ligacontraocéancer.

Porto Rico

+ Coleta e entrega de artigos de primeira necessidade
e roupas, material escolar e brinquedos para lares de
criancas orfés.

México

+ Atravesdo GPTW e em coordenacdo com a Casa de
la Amistad, a Atento participou no programa Coroas
para Princesas de Verdade, onde os colaboradores
puderam doar seus cabelos para a criacéo de perucas
oncoldgicas. Os colaboradores da Atento doaram
1 trancas. Além disso, foram doados materiais para
limpeza e brinquedos.

» Doacao de material e brinquedos.

< Desempenhoem 2018 £

Chile

» Larde Criancas San Pedro Armengol: Brinquedos, 123
pares de meias, 102 boxers e 32 camisas polares.

+ Associacao Nacional do Deficiente Mental: 5 caixas de
mercadorias reunidas entre os colaboradores + 5 caixas
entregues pela Atento.

« Fundacao Crescendo: 5 caixas de mercadorias
reunidas entre os colaboradores + 5 caixas entregues
pela Atento.

« Familia de Acolhimento: Festa de Natal 2018.

« Fundacado San José: 1.660 kg de papel. Isso equivale a
1245 fraldas ou 623 mamadeiras.

Espanha
« Doacéo de alimentos a diferentes entidades.

« Doacéo de sangue: participacédo de doadores
voluntarios.

Filial Marrocos

« Doacao de alimentos de primeira necessidade para
bebésaumaigreja.

Sucursal Colombia

« Campanhas de doacéo de diferentes artigos foram
ativadas para o beneficio de algumas comunidades
vulneraveis.
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Campanhas de comunicacao sobre Sustentabilidade

Brasil

« Campanhade
reflorestamento divulgada
pela empresa.

« Workshop de Gestao
Ambiental para clientes,
colaboradores e
fornecedores.

« Jogos presenciais sobre
questdes ambientais em
todas as centrais.

Coldmbia

+ 54 campanhas de comunicacao
interna: 4.5 média/més,
impactando 8500 funcionarios
em questdes como bem-estar,
prevencéo de violéncia contra
mulheres, salide e seguranca no
trabalho, prevencao de ataques
informaticos, cultura, etc.

AXTeér~NTO

Argentina e Uruguai

+ Canais de comunicacao,
graficos, online e digjtais para
compartilhar informacdes
com os colaboradores.

« Contasdo Instagram
que contribuem para a
divulgacao de acdes no
ambiente de trabalho e a
internacionalizacdo dos
valores daempresa.

Guatemala e El Salvador

« Campanhade
conscientizacao

Peru

»  Comunicacao ambiental:
Conscientizacao mensal,
através dos canais de
comunicacao, relativa
aguestdes voltadas a

conservacdo do meio ambiente.

- DiadaMulher:campanhade
conscientizacao e capacitacao
sobre temas relacionados a
igualdade de género, a ndo-
violéncia contraa mulher e
quebra de esteredtipos.

México

« Campanhas de poupanca
de energia, com mensagens
diretamente relacionadas a
preservacao de dgua e energia

elétrica em nossas instalacoes.

< Desempenhoem 2018 £

Chile

«  Campanha ‘Acciones que
dejan huella’ (Acdes que
deixam marca’), que faz parte
daimplementacdo de acdes
Nno campo da integracdo
(Leidalnclusao, Igualdade e
Diversidade, Gosto de Aten")

e meio ambiente (Ponto

Limpo, Vamos cuidar da agua,
Desligue o PC, Poupanca de
Energia, Pontas de Cigarro,

Expo Empreende, Secao de
Tendéncias, Workhop's de
Educacao Financeira, igualdade
de género, notas informativas) e
doacdes.

Espanha

« Campanhade coletade
alimentos para doacéo a
associacoes.

o1
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»

l-l\lossos
fornecedores

A proposta de valor da Atento é construida com a colaboracao de seus
fornecedores, aos quais foram alocados 70,8 milhdes de ddlares no ano.
A empresa espera gue cumpram as mesmas regras basicas de operacao,
responsabilidade social e Direitos Humanos que regem suas acoes.

Cualquier proceso de compras debe anadir valor al negocio, de acuerdo con la coyuntura econémica,
anticiparse a la demanda, buscar oportunidades de reducir el costo total y encontrar beneficios de escala 'y
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 <

N&o promocao ou inexisténcia de trabalho infantil.
N&o promocao ou inexisténcia de trabalho forcado.
Inexisténcia de condicdes de risco no trabalho para a vida dos funcionarios.

Inexisténcia de violéncia no trabalho.

A Atento também recebeu uma série de protocolos de compras, através dos quais s&o analisados
diferentes aspectos, como cumprimento da legislacéo ambiental, direito a liberdade de associacao de seus
trabalhadores, ndo discriminacao no emprego e emprego, rejeicdo da corrupcao em todas as suas formas, o
que garante a sustentabilidade do sistema de abastecimento.

e
e
<
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>
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l-Processo de compras simplificado

I_ Solicitar

acompra I

Negociar com
os fornecedores
selecionados

I Revisdo do cadastro

do fornecedor _I

AXTeér~NTO

I Fornecedor
cadastrado _I

I_ Fornecedor

nao cadastrado I

o fornecedor I

I_ Ratificar
ofornecedor _I
I_ Escolher
o fornecedor _I

I Verificar se a politica
Anticorrupcéo € aplicévell

l_ Se aPolitica
aplicar _I

I Aplicar o Formulario
anticorrupcao I

I_ Executar

Due diligence _I

I_ |dentificar

possiveis riscos I

l_ Se nao forem
identificados _I

r

=

Aprovar

fornecedor _I

Sefor
aprovado

-

< Desempenhoem 2018 £

102-9 ¢

l Considerar se estiver
cadastrado no sistema I

I Premiar
o fornecedor I
I Estabelecer

condicdes gerais
de contratacao

I Formalizaracompra
com o fornecedor
selecionado

I_ Criar ordem
decompra _I

I_ Aprovacao da
ordemde compra_l

I Enviaraordemde
compra
para o fornecedor I

I_ Entrega dos

produtos ou servicos I

I Recepcdo dos
produtos ou servicos I
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Em todas as condicdes comerciais de contratacdo

com fornecedores, é especificado e exigido que eles F d
cumpram as diretrizes relacionadas a seguranca O rn ece O reS
dainformacao, cuidado ambiental e seguranca Ioca IS

no trabalho. No Brasil, os fornecedores também

assinam uma "Declaracédo de Conformidade e

Compromisso com a Responsabilidade Social, Trés parédmetros se aplicam a selecao
Norma SA 8000: 2008 sobre trabalho infantil". de fornecedores: capacidade técnica e
econdmico-financeira do fornecedor, 204-1¢

Durante o ano de 2018, ndo se registraram histdrico de servicos e observancia dos
incidentes de fornecedores com risco significativo principios da Atento. A empresa premia
de serem decorrentes de casos de os fornecedores locais por adequarem 3
trabalho infantil, ou de trabalho forcado, 408-1< sua oferta de valor agregado. A tabela Pais Porcentagem
nem impactos negativos importantes mostra os gastos com fornecedores
ou potenciais em virtude das acdes de 409-1< locais por pais. Brasil 96%
fornecimento por parte da empresa

Argentina 100%

Uruguai 100%

Trés parametros se aplicam a
sele’cao de fornecedores: Guatemala e El Salvador 21%

capacidade técnica e econémico-
financeira, historico de servicos

e observancia dos principios da
A ten to Espanha 99,8%
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1 PRODUCAD
ECONSUMO.
SUSTENTAVEIS

l-Compromisso co
ambiental

A Atento esta comprometida com o cuidado do meio
ambiente natural. Embora sua atividade ndo origine

um impacto especialmente relevante para o meio
ambiente, ela se esforca por usar tecnologias eficientes
que geram menos emissdes poluentes, tenta limitar

O USo de recursos naturais e trabalha para melhorar o
tratamento de seus residuos.

Aempresa contribui para os objetivos ambientais da Agenda 2030 das Nacoes Unidas,
tentando oferecer servicos ambientalmente sustentaveis e tentando reduzir seus
impactos no meio ambiente, tanto No design de seus centros quanto No uso de suas
instalacdes. A empresa também realiza campanhas globais para divulgar a importancia
do uso de materiais biodegradaveis, reciclaveis ou reutilizaveis e para combater as
alteracdes climaticas, realizando atividades de voluntariado. A nivel global, realiza acdes
especificas nas localizacdes para incentivar a reciclagem: melhoria das instalacdes,
eliminacao do uso de papel, etc.

Durante o ano de 2018, ndo recebeu sancoes administrativas ou judiciais relacionadas

a0 seuimpacto Nno meio ambiente.
307-1<
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l-EﬁCiéncia l-Consumo
energética de agua

Para reduzir suas emissdes de gases de efeito estufa na atmosfera e reduzir seus Aempresa continuou avancando em suas iniciativas de eficiéncia no consumo
custos de energia em 2018, a Atento adotou diferentes iniciativas de de recursos, principalmente agua, energia e papel. Em 2018, 0
poupanca. 302-1< consumo de dgua se situou nos 770420 metros cubicos. 303-1¢
Brasil Peru
« Compensacio de 140 toneladas « Implementacdo deluzes LED e Argentina 46.700 México 44.444
de gases de efeito estufacoma banheiros inteligentes.
plantacao de mil arvores para o Uruguai 2100 Estados Unidos -
reflorestamento da Mata Atlantica, - Descida dos telhados das plataformas
recuperando 6000 m2de area para poupanca de energja. Peru 92474 Porto Rico 2136
degradada.
» Mudanca de ar condicionado RB. .
o R 7 o . Espanha 32.568
+ Substituicdo de 60.000 lampadas Colémbia 70395 &
fluorescentes convencionais por ~ . ' -
lampadas LED Coldmbia Chile 37.931 Filial Marrocos -
. Compraeinstalacéo de novos « Projeto de uma ferramenta para Brasil 432.591 Filial Colémbia -
equipamentos do sistema central de identificar os impactos ambientais e
ar condicionado em dois centros. como mitiga-los. CAM 9.081 Total 770.420
Argentlna e Urugual Chile Entre as conquistas mais importantes, se destacam:
+ Projetos de hibernacédo de PC. + Quase 80% dailuminacao LED - México: foi feita a mudanca de 41 urindis a 4gua para secos, para obter
foi implementada em edificios, poupanca no consumo de agua potavel. Cada urinol seco economiza
« Fechamento noturno de edificios. otimizando o consumo de energia 160m? de agua por ano.
e substituindo luminarias de
« Configuracéo de ar condicionado. menor eficiéncia e componentes, - Peru: foi conseguida uma porcentagem de consumo de agua de 74%.
prejudiciais ao meio ambiente (tubos
fluorescentes).
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l-Gestéo
dos residuos

Em 2018, a Atento seguiu trabalhando em seu modelo de gestdo de
residuos nos seguintes paises:

« Brasil: aempresa "GBM Reciclagem", responsavel pela coleta e
destinacao adequada de todos os residuos eletronicos da Atento Brasil.

« Peru: cumprimento das expectativas esperadas de residuos separados
para reciclagem - 12%.

« Argentina e Uruguai: nesta area, evita-se a geracao de residuos doando
0s moveis e equipamentos de informatica que se encontrem em
processo de substituicao. O Procedimento Local CM-03 estabelece as
diretrizes e descreve as etapas a seguir ao solicitar a doacao de bens da
Atento, da érea de Infraestruturas e/ou da area de Tecnologia.

« Chile: com a parceria com a empresa Triciclos, empresa B, que busca
uma mudanca cultural por meio da reciclagem, impulsionando a
economia circular, com solucdes para reduzir a geracao de residuos e
fazer uma gestao mais sustentavel do ciclo de vida do produto.

AXTeér~NTO

l-Pa rcerias

estratégicas

Brasil

Associacao com o
Instituto Brasileiro
de Florestas: Acdes
de reflorestamento
com a participacao
de colaboradores.

Chile

Parceriacom
aProhumana,
organizacao chilena
que promove um
desenvolvimento
humano sustentavel
multissetorial.

Parceriacom

a Triciclos para
implementar a
habilitacdo de trés
ecopontos.

< Desempenhoem 2018 £

CAM: Guatemala e El Salvador

+ RedEcoldgica S.A.
« Defensores da Natureza
« Fundacéo Zooldgica de El Salvador

. Funter

Peru

« Ministério da Producao (Produce) -
Entidade competente na area do comércio
interno

«  Ministério do Meio Ambiente - Plano de
Gerenciamento de Residuos Sdlidos

«  Municipio de Ate (separacao de residuos)
+ Aldeias de Criancas SOS

- ANIQUEM
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sl aalleinire
relatorio

Antecedentes e metodologia

102-54 £
Estudo de materialidade 102-45
102-48 £

Verificacdo externa
7 102-51 ¢

Indice de contetidos GRI 102-52 €
103-1¢ .

102-47 £ P AT

102-56 €

102-55 €
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l-Antecedentes
e metodologia asag

Este Relatorio Integrado Atento apresenta as informacdes relevantes sobre o desempenho econdmico, social e
ambiental da multinacional em 2018, de acordo com o Guia para a Elaboracéo do Relatdrio de Sustentabilidade
da Global Reporting Initiative (GRI) em sua versao Standard. Para elabora-lo, os topicos mais relevantes para

grupos de interesse foram determinados por meio de um estudo de materialidade. 102-50 <
Na elaborac&o participaram os principais Perimetro de consol |da(;éo

responsaveis de cada pais, coordenados e

supervisionados pelo responsavel de Comunicacao O desempenho detalhado deste relatdrio abrange todos os paises e filiais nos quais a Atento opera.

Interna e Responsabilidade Social Corporativa e No caso de n&o haver dados de todos os paises, serdo citados os paises a que se refere. 102-45 £

validados pela Alta Diretoria da Empresa.

As Contas Anuais da Atento, formuladas pelo Conselho de Administracao, revisadas pelo auditor e
As informacdes fornecidas seguem os principios da aprovadas pela Assembleia Geral de Acionistas, constituem a base da informacao financeira. 102-48 £
confiabilidade, comparabilidade e relevancia.

As informacdes ndo financeiras sao baseadas nas informacdes de carater social e ambienta relatadas por cada

pais.

Desde o exercicio de 2008, a Atento vem elaborando relatérios anuais no ambito da RSC e da 102-49 £
sustentabilidade. A comparabilidade com relatérios anteriores pode ser diminuida pela exclusédo de 102-52 ¢
algum indicador de desempenho em aspectos n&do materiais para a empresa.

Para questdes relativas ao conteldo, entre em contato com:

- Belén Montero Garcia-Tenorio, responséavel pela Comunicacao Interna e RSC: 102-53

- bmontero@atento.com
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Relatorio integrado

rE St U d O d e 102-46 € Aspecto Tema

102-47 ¢ material relevante

Mmaterialidade s

Luta contra a corrupcéo

-]

Governanca

corporativa Qualidade dainformacéo financeira e da RSC da Atento

Mecanismos de conformidade da Atento

[“]

A GRI considera questdes materiais aquelas relevantes para uma empresa devido ao

impacto econdmico, social e ambiental ou por sua influéncia sobre seus grupos de
interesse.

A materialidade de um assunto € resultante de uma dupla vertente, externa e interna,
com a qual aempresa precisa lidar para identificar novas oportunidades, diagnosticar
as proximas tendéncias e saber se estas estdo relacionadas a prevencéo de riscos € ao
desenvolvimento sustentavel.

A Atento realizou um estudo de materialidade em 2016 para o incluir no seu Relatério de
Sustentabilidade, atualizado ano apds ano com inquéritos a 398 pessoas dos grupos de
interesse mais relevantes para a empresa (funcionarios, clientes, investidores, sindicatos,
fornecedores e agentes sociais) e com uma revisao de fontes secundarias de informacéo
(noticias setoriais e relatdrios de empresas relacionadas a indUstria de telefonia e call
centers). Fruto deste trabalho, os temas materiais foram redefinidos, passando de 25 para
20, e agrupados em ciNco categorias: governanca corporativa, recursos humanos, meio
ambiente, negdcios e sociedade.

Na matriz de materialidade realizada em 2019, todos os temas que aparecem sao
relevantes para a empresa, € o que indica € uma priorizacdo de acordo com os interesses
da propria empresa e de seus grupos de interesse.

Para a dimensé&o externa, foram considerados os dados coletados em 2018, incorporando
novas pontuacdes do ponto de vista da midia. Para a dimensao interna, as respostas

dos executivos da Atento foram adicionadas a uma pesquisa de questdes materiais

em 2019, bem como a uma atualizacdo de fontes secundarias (relatorios anuais € sites
corporativos das empresas de seu setor).

-
~N

Oferta de desenvolvimento de carreira profissional
Incluséo laboral de pessoas desfavorecidas
Qualidade do emprego na Atento

Saude e seguranca dos funcionarios da Atento
Educacao e treinamento continuo
Desenvolvimento e retencado do talento

Uso racional de matérias-primas e energia
Reciclagem de residuos

Resultados financeiros da Atento

Qualidade do servico

Inovacao tecnoldgica

Oferta de servicos

Ciberseguranca e protecdo de dados

Programas de voluntariado corporativo

Avaliacao de temas de RSC na cadeia de abastecimento da Atento
Acdo social e donativos

Respeito pelos Direitos Humanos

BIEEREEEEREE
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Verificacao i
eXte r n a 102-86 < RELATORIO DE VERIFICAGAO INDEPENDENTE DO RELATORIO

O presente documento constitui o resultado da avaliagao feita pela AUREN relativo as
informagfes contidas no Relatdrio Integrado da ATENTO para o ano 2018. Este
documento @ um relatério de verificagio com alcance exaustivo pelo GRI Standards
baseado em os procedimentos estabelecidos pelo GRI.

A verificagdo efetuada teve em conta a adequacéo do teor do Relatdrio & Guia GRle a
realidade dos indicadores relativos a atividade da ATENTQ durante o ano 2018, bem
como a andlise da materialidade realizada e a orientagdo para as partes interessadas.

A elaborag@o do Relatério Integrado da ATENTO e o conteGdo do mesmo &
responsabilidade da ATENTO, bem como a manutengdo e adaptagéo dos sistemas de
gestio e controlo intemo de onde foram extraidas as informagdes contidas na
Memdria.

A responsabilidade da AUREN é a emissdo de um relatorio independente, baseado
nos padrdes e processos de verificag@o definidos pela norma Accountability 1000
Assurance Standard (AA1000AS) e pela Metodologia propria estabelecida pela
AUREN. A auditoria realizada consiste na realizacio de uma avaliagio limitada, onde
foram efetuadas verificagies que levam a informar que ndo foram apresentadas
praticas que infringem os critérios de reporting, fomecendo uma seguranga atinente as
informagfes sujeitas & avaliagao.

A metodologia aplicada incluiu a revisdio documental do documento de materialidade e
a sua atualizagio, o teor da Meméria 2018 e os balangos fiscais publicados.

Com base nisto, foram retiradas as seguintes conclusdes:

= O Relatério Integrado 2018 da ATENTO contém os teores bdasicos
recomendados pela Guia para a elaboragio de Relatérios Integrados do Global
Reporting Initiative GRI.

» O resultado das verificages confirma que o nivel de aplicacdo declarado (De
acordo — Opgao Essencial) da guia GRI & apropriado.

= Nzo foram identificados gualquer indicio que possa sugerir que o Relatrio
contém erros ou que ndo tinha side elaborado, em todos os aspetos
materialmente relevantes, de acordo com a guia GRI,

Para todos os efeitos @ para que assim conste,

Xavier Sala
Parceira
AUREN CONSULTORES SP, S.L.P
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r[ﬂdlCe de i3y, Materiality

Disclosures

conteudos GRI oree GRIEF O

Para o Materiality Disclosures Services, a GRI Services inspecionou se o indice de contetidos GRI esté claramente apresentado e as referéncias para as
divulgactes GRI102-40 a GRI102-49 correspondem as partes correspondentes do relatdrio. O servico foi realizado na versdo em espanhol do relatdrio.

GRI101: Nocdes basicas 2016

GRI102: Contetido geral 2016 Pagina ré%?;ggégzgstzs
102-1 Nome da organizac&o. 5

1 02—2 Atividades, marcas, produtos e servicos 6,12

1 02—3 Localizacédo da sede 5

102-4 Localizagdo das operacdes 6

102-5 Propriedade e forma juridica 6

102-6 Mercados servidos 6

102-7 Tamanho da organizaco. 4,51

102-8 Informacées sobre funcionérios e outros trabalhadores 65

102-9 Cadeia de abastecimento 93
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GRI102: Contetido geral 2016 Pagina r;%fg;gtsééii?:tis
102-10 Mudangas significativas na organizagdo e em sua cadeia de abastecimento 8
1 02-11 Abordagem o principio de precaucado 18
1 02-1 2 Iniciativas externas 18
102-13 Afiliagdo a associacdes o5
102-14 Declaraco dos executivos seniores responsaveis pela tomada de decisées 8
102-15 Principais impactos, riscos e oportunidades 45
102-16 Valores, principios, padrées e normas de conduta 11
102-17 Mecanismos consultivos e preocupagdes éticas 4
102-18 Estrutura de governanca .
102-40 Lista de grupos de interesse -
102-41 Acordos de negociacéo coletiva 67
102-42 Identificacdo e selecio de grupos de interesse 22
102-43 Abordagens para a participacdo de grupos de interesse 22
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Comentarios e

GRI102: Conteudo geral 2016 Pagina respostas diretas
102-44 Principais questdes e preocupacdes mencionadas 22

102-45 Entidades incluidas nas demonstracdes financeiras consolidadas 99

102-46 Definic&o do conteldo dos relatdrios e da cobertura do tema 100

102-47 Lista dos temas materiais 100

102-48 Reexpressao de informacao No ha habido reexpresién de la informacion
102-49 Mudancas na elaboracéo de relatérios 99

102-50 Periodo coberto pelo relatério 99

102-51 Data do dltimo relatério Junio de 2019
102-52 Ciclo de emissao de relatérios 99

102-53 Ponto de contato para perguntas sobre o relatério 99

102-54 Declaragéo de preparacdo do relatério de acordo com as Normas GRI 99

102-55 indice de contetidos GRI 103

102-56 Verificacdo externa 102
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Comentarios e

Pagina respostas diretas

GRI1200

DIMENSAO ECONOMICA

GRI 201: DESEMPENHO ECONOMICO 2016

GRI103:

Abordagem de gestao
2016

GRI201:

Desempenho
economico 2016

103-1 Explicaco do tema material e sua cobertura 100
103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 49
103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 49
201-1 Valor econémico gerado e distribuido 86
201-3 Obrigacées do plano de beneficios definido e outros planos de aposentadoria 69

GRI202: PRESENCA NO MERCADO 2016

GRI103:

Abordagem de gestao
2016

GRI202:

Presencano
mercado 2016

103-1 Explicac&o do tema material e sua cobertura 100
103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 7,51
103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 51

202-1 Proporcao de executivos seniores contratados a partir da comunidade local 78
202-2 Proporcao de executivos seniores contratados a partir da comunidade local 65
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GRI103:

Abordagem de gestéo
2016

GRI1204:

Praticas de
aquisicao 2016

GRI103:

Abordagem de gestado
2016

GRI 205:
Anticorrupcéo 2016

GRI 204: PRATICAS DE AQUISICAO 2016

103-1
103-2
103-3

204-1

Explicacdo do tema material e sua cobertura

Abordagem de gestao e seus componentes

Avaliagdo da abordagem de gestdo

Proporcao de gastos com fornecedores locais

GRI 205: ANTICORRUPCAO 2016

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

Explicacdo do tema material e sua cobertura

Abordagem de gestao e seus componentes

Avaliagdo da abordagem de gestdo

Operacdes avaliadas para riscos relacionados a corrupcao

Comunicacao e treinamento em politicas e procedimentos de combate a corrupcéo

Casos confirmados de corrupcado e medidas tomadas

Pagina

100

92-93

92-93

94

100

44

44

a4

44

44

Comentarios e
respostas diretas
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Pagina respostas diretas

GRI 206: CONCORRENCIA DESLEAL 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gest&o 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 46
2016

103-3 AvaliacBo da abordagem de gest&o 46
GRI 206: TR, : . . » A

.. 206-1 Acdes judiciais relacionadas a concorréncia desleal e praticas monopolistas e contra a 46

Concorréncia livre concorréncia
desleal 2016

GRI300 DIMENSAO AMBIENTAL

GRI 302: ENERGIA 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gestdo 103-2 Abordagem de gestao e seus componentes 95
2016

103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 95
GRI 302 302-1 Consumo energético dentro da organizacdo 96
Energia 2016
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GRI103:

Abordagem de gestéo
2016

GRI303:
Agua 2016

GRI103:

Abordagem de gestao
2016

GRI307:

Conformidade
ambiental 2016

Pagina

GRI 303: AGUA 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 100
103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 95
103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 96
303-1 Extracdo de 4gua por fonte 96

GRI 307: CONFORMIDADE AMBIENTAL 2016

103-1 Explicac&o do tema material e sua cobertura 100
103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 95
103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 95
307-1 Incumprimento da legislacio e regulamentacio ambiental 95

Comentarios e
respostas diretas
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Pagina respostas diretas

GRI1400

DIMENSAO SOCIAL

GRI 401: EMPREGO 2016

GRI103:

Abordagem de gestao
2016

GRI 401:
Emprego 2016

103-1
103-2
103-3
401-1
401-2
401-3

Explicacdo do tema material e sua cobertura 100
Abordagem de gestdo e seus componentes 61
Avaliacdo da abordagem de gestao 61
Novas contratacdes de funciondrios e rotatividade de funcionarios 5,74
Beneficios para os funcionarios a tempo inteiro que nao sdo oferecidos a empregados a 67

tempo parcial ou temporarios

Licenca parental 79

GRI 402: RELACOES TRABALHADORES-EMPRESA 2016

GRI103:

Abordagem de gestao
2016

GRI 402:

Relacdes
trabalhadores-
empresa 2016

103-1
103-2
103-3

402-1

Explicacao do tema material e sua cobertura 100
Abordagem de gestdo e seus componentes 68
Avaliacdo da abordagem de gestéo 68
Prazos minimos de aviso sobre mudancgas operacionais 67
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Pagina respostas diretas

GRI403: SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 84
GRI103:
Abordagem de gest&o 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 84
2016
103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 84
403-1 Representacéo dos trabalhadores em comités formais de salide e seguranca entre os 84
- trabalhadores e aempresa
GRI 403: Tipos de acidentes e taxas de frequéncia de acidentes, doencas ocupacionais, dias
Salde e seguranca 403-2 perdidos, absenteismo e nimero de mortes por acidentes de trabalho ou doencas 84
no trabalho 2016 ocupacionais

403-4 Questdes de salde e seguranca abordadas em acordos formais com sindicatos 84

GRI1404: TREINAMENTO E ENSINO 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gestao 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 80
2016
103-3 Avaliagio da abordagem de gest&o 80
. Programas para melhorar as competéncias dos funcionarios e programas de
GRI404: 404-2 assisténcia na transicéo 80

URETETIENED Porcentagem de funcionarios que recebem avaliacdes regulares do desempenho e
ensino 2016 404-3 S g : g P 80

desenvolvimento profissional:
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Pagina respostas diretas

GRI 405: DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gest&o 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 78
2016

103-3 AvaliacBo da abordagem de gest&o 78
GRI 405:
PiVerSidade e 405-1 Diversidade nos 6rgdos de gestio e nos funcionarios 5,39,65
igualdade de

oportunidades 2016

GRI 406: NAO-DISCRIMINACAO 2016

- Explicacéo do tema material e sua cobertura 100
103-1 :
GRI103:
Abordagem de gest&o 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 78
2016

- Avaliacdo da abordagem de gestdo 78

103-3 , g g

GRI 406:
N3o-discriminacio 406-1 Casos de discriminacéo e acdes corretivas tomadas 43
2016 ’
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Pagina respostas diretas

GRI 407: LIBERDADE DE ASSOCIACAO E NEGOCIACAO COLETIVA 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gest&o 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 43
2016

103-3 AvaliacBo da abordagem de gest&o 43
GRI407:
Liberdade de 407-1 Operacdes e fornecedores cujo direito a liberdade de associacéo e negociacéo coletiva 43

associacdo e
negociacdo coletiva
2016

pode estar em risco

GRI1408: TRABALHO INFANTIL 2016

103-1 Explicac&o do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gest3o 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 43
2016

103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 43
GRI408:
Trabalho infantil 408-1 Operacées e fornecedores com risco significativo de casos de trabalho infantil 43,94
2016
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GRI103:

Abordagem de gestéo
2016

GRI 409:

Trabajo forzoso u
obligatorio 2016

GRI103:

Abordagem de gestado
2016

GRI 411:

Direitos dos
povos indigenas
2016

Pagina

GRI 409: TRABALHO FORCADO OU COMPULSORIO 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 100
103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 94
103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 94
409-1 Operacdes e fornecedores com risco significativo de casos de trabalho forgado ou 43,94

compulsorio

GRI 411: DIREITOS DOS POVOS INDIGENAS 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 100
103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 87
103-3 Avaliacio da abordagem de gest&o 87
4111 Casos de violacéo dos direitos dos povos indigenas 88

Comentarios e
respostas diretas
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GRI 412: AVALIACAO SOBRE DIREITOS HUMANOS 2016

103-1
GRI103:
Abordagem de gestéo 103-2
2016

103-3
GRI 412:
Avaliacao sobre 412-2
Direitos Humanos
2016

Explicacdo do tema material e sua cobertura

Abordagem de gestao e seus componentes

Avaliagdo da abordagem de gestdo

Treinamento de funcionarios em politicas ou procedimentos sobre Direitos Humanos

GRI 413: COMUNIDADES LOCAIS 2016

103-1
GRI103:
Abordagem de gestao 103-2
2016

103-3
GRI413: 413-1
Comunidades
locais 2016 413-2

Explicacao do tema material e sua cobertura

Abordagem de gestdo e seus componentes

Avaliacdo da abordagem de gestao

Operacdes com participacao da comunidade local, avaliacdes de impacto e programa
de desenvolvimento

Operacdes com impactos negativos significativos - reais e potenciais - nas
comunidades locais

Pagina

100

43

43

43

100

87

87

88

88

Comentarios e
respostas diretas
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Pagina respostas diretas

GRI 414: AVALIACAO SOCIAL DOS FORNECEDORES 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gest&o 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 92
2016

103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 92
GRI 414: 414-1 Novos fornecedores que passaram nos filtros de selegdo de acordo com critérios a2

. - sociais

Avaliacao social
dos fornecedores 414-2 Impactos sociais hegativos na cadeia de abastecimento e medidas tomadas 92

2016

GRI1 418: PRIVACIDADE DO CLIENTE 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 100
GRI103:
Abordagem de gest&o 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 60
2016

103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 60
GRI 418: i - - :

. . 418-1 Reclamacdes baseadas em violacdes da privacidade do cliente e na perda de dados do 60

Privacidade do - cliente
cliente 2016
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GRI103:

Abordagem de gestéo
2016

GRI 419:

Conformidade
socioecondmica
2016

Pagina

GRI 419: CONFORMIDADE SOCIOECONOMICA 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 100
103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 45
103-3 Avaliacdo da abordagem de gestdo 45
419-1 Inobservancia de leis e regulamentos nos campos social e econdmico 46

Comentarios e
respostas diretas
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