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. . Atento@Home es una solucion segura y nativa en la nube, que expande nuestro valor agregado a
. varios escenarios comerciales, cuando se necesita flexibilidad de ubicacion, una aceleracion rapida,

acceso a talento especializado, horas extras de soporte y/o planes de continuidad del negocio, en caso
de pandemias, desastres naturales o cambios de legislacion.

¢

Los pilares de Atento@Home

O

Seguridad avanzada )

Solucidn nativa de la nube para maximizar la
escalabilidad, el rendimiento y la seguridad en
todas partes.

Conectividad segura de extremo a extremo
Experiencia multicanal de gran calidad

Vigilancia de pantalla en tiempo real y
reconocimiento facial para monitoreo de
calidad y seguridad.

Autenticacion multifactor

Otros controles de bloqueo de acceso no
autorizados. Ej. inicios de sesidon simultaneos,
bloqueo tras tiempo de inactividad, CTRL-C,
CTRL-V, ALT-TAB, acceso bloqueado a periféricos,
etc.

g

Operaciones integradas )

Control de infraestructura totalmente integrado
que permite ofertas hibridas sélidas (waha + in
situ), waha completo y continuidad empresarial.

Modelo de despliegue agil que permite desplegar
miles de agentes en menos de dos semanas.

Ventanilla Unica: un punto de contacto para
administrar su servicio y equipos en todas las
regiones.

Capacidad de implementacidn flexible para
contratar y mover agentes en funcién de sus
habilidades sin limitaciones geograficas.

Aumento y reduccion de turno segun las
necesidades.

-

Participacion )

Procesos de capacitacion y seleccion digital
inteligente E2E basados en IA para acelerar la
expansion / crecimiento rapido y de alta calidad.

Aumento de la productividad y el compromiso de
los agentes a través de programas de gamificacion,
capacitacion en linea, colaboracién y desarrollo
profesional.

Capacidad para operar en todo el continente en
Ameérica y EMEA, brindando acceso a nuevos grupos
de talento a costes dptimos.

Plataforma de gamificacion y colaboracion con
clases y entrenamientos en vivo.

Politicas de inclusidon social y diversidad que
ofrecen igualdad de oportunidades a nuestros
empleados actuales y futuros.
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C Proteccidn contra amenazas )

Attack Surface Reduction reduce vulnerabilidades
en tus aplicaciones con reglas inteligentes que
ayudan a detener el malware

®* Emulacidny scripts previos a la ejecucion

®* Monitorizacién de anomalias de memoria y
comportamiento

® Aprendizaje automatico y proteccion basada
en Inteligencia Artificial contra virus y
malware.

® Proteccidn en la nube para respuestas mas
rapidas a amenazas web nuevas o
desconocidas y ataques a archivos.

® Aprendizaje automatico avanzado y proteccion
basada en inteligencia artificial para virus y
amenazas de nivel superior

® Proteccién, monitoreo, analisis y generacién
de informes ante brotes de emergencia.
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Cifrado de datos )

Cifrado automatico en dispositivos
compatibles.

Opciones de configuracién de cifrado
avanzadas.

Proteccidn de almacenamiento extraible.

Aplicacion y administracion centralizada de
BitLocker.

Acceso directo y tunel de dispositivo VPN
Always On.

@

Prevencion de pérdida de datos )

Separacion de datos personales y de negocios
Control de acceso a aplicaciones.
Proteccidn contra copiar y pegar.

Integracidon con Microsoft Information
Protection.

Reduce las superficies de ataque al minimizar
los lugares donde tu organizacion es
vulnerable a ciber amenazas y ataques.

Recursos para configurar la proteccién de los
dispositivos y aplicaciones de su organizacion

Next Generation CX

Garantizamos la proteccion de los datos de nuestros clientes a través de un proceso integral de gestion
de datos, que abarca la proteccion contra amenazas, pasando por el cifrado hasta la prevencion de
pérdida de datos.
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Ofrecemos los mas altos estandares de sequridad y control con
N la flexibilidad de una solucion nativa en la nube, que supervisa
a los agentes que trabajan desde casa, desde cualquier lugar,

con servicios en el sitio para maximizar la CX, la productividad
de las operaciones y el compromiso de los empleados.

* Despliegue agil de soluciones gracias a nuestra tecnologia Cloud Native
gue proporciona un acceso seguro e ininterrumpido principio a fin, desde
cualquier lugar.

®* Cumplimiento de los requisitos de seguridad de datos mas exigentes:
autenticacion multifactor, videovigilancia en tiempo real, funciones de
blogueo de acceso, etc.

® Acceso a nuevos grupos de talentos sin restricciones geograficas

® Proceso de reclutamiento digital y agil disefiado para teletrabajadores,
impulsado por |IA para encontrar las mejores contrataciones, sin importar
ddénde se encuentren
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® Portales de capacitacion, colaboracion y autogestion en linea para agilizar
la incorporacion
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® Logistica de kit para el hogar optimizada para garantizar que nuestros
agentes puedan trabajar con confianza y eficiencia desde sus hogares
desde el primer minuto.

® Gestion y operaciones integradas de la fuerza laboral para optimizar los
recursos de Waha + In situ para adaptarse mejor a las demandas de las

Awo curvas y maximizar los resultados comerciales de nuestros clientes
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Planificamos y entregamos nuestro proyecto de integracion
+

técnica sobre la mejor infraestructura nativa de la nube para
garantizar una implementacion rapida y sin problemas.

Incorporaciony
puesta en
marcha

Gl

Compron_ﬁso y .-\::? Control de
formacion \Q\\:{,ﬁ?‘ Operaciones

Control
de
Acceso

@ Solucion nativa en la nube @ Agilidad

Al proporcionar acceso a la nube sin restricciones Plazos de entrega garantizados: 600 agentes para
de infraestructura fisica, optimizamos nuestros un solo cliente en menos de 2 semanas.

centros de administracion y eliminamos el

acceso a los servidores en el sitio.

Escalabilidad

. . . Plazos de entrega garantizados: 600 agentes
Asistencia, ajuste y puesta en para un solo cliente en menos de 2 semanas.

marcha

Al comprender los requisitos del cliente,
definimos soluciones modulares e
implementamos Atento@Home en el
ecosisterna completo de nuestros clientes y sus
consumidores finales.
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Simultaneamente con la configuracion téecnica, el proceso de
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reclutamiento digital impulsado por IA recluta al mejor talento afin

con la marca, sin importar donde se encuentre, en un tiempo récord s | g e

@

ATer~NT0

Perfil y salario

Ademas del perfil de comportamiento que
mejor se adapta a w@ha, también
consideramos las habilidades de servicio y
el encaje cultural con la marca del cliente.

Proceso de contratacion de
RR.HH. 100% digital

Potenciado por la Inteligencia Artificial y
las redes sociales, el proceso de seleccion
se ejecuta en un entorno completamente
virtual, gue incluye envio de
documentos, entrevistas y onboarding.

O

Lista de inspeccion

Para garantizar altos niveles de
desempefio y calidad de vida de los
agentes, nos aseguramos de que tengan
acceso a internet confiable, muebles y
ferreteria que cumplan con nuestros
estandares ergondmicos.

Entrevista y entorno familiar
Identificamos quién es el adecuado y tiene
habilidades de autogestion. Nuestros
reclutadores estan preparados para brindar
orientacion a los agentes vy las interacciones
familiares mientras trabajan desde casa (solo
donde esté permitido y siempre respetando
las leyes de privacidad)

Compromiso y

T\u}"? Control de
h Operaciones

7
Control

de
Acceso
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o En la puesta en marcha operativa, nos aseguramos de que
+

Proyecto

todos los aspectos de rendimiento, calidad y seguridad se
logren por completo, todos los dias. A i

£
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Formalizacion @ Orientacion sobre las mejores
Se firma el contrato (incluye los términos practicas de oficina en el hogar
de responsabilidad del equipo y la MUltiples orientaciones, consejos, reglas,
confidencialidad, junto con la revision de advertencias y politicas para garantizar las
beneficios y las politicas de atencion mejores habilidades de comportamiento y
medica) autogestion, salud fisica y mental, soporte

técnico y gestion de recursos humanos.

@ Beneficios y asignaciones
para empleados @ Entrega de kit de oficina en casa

En base en la legislacion de cada pais, se Distribucién de equipos, incluida la estacion de
definen las asignaciones de politica para trabajo, la cdmara web, los auriculares, el

los costos de reembolso de electricidad y softphone, las herramientas de comunicacion
banda ancha y colaboracion, etc.

@ Instalacion y Configuracion

Configuracion asistida o no asistida, tests y
homologacion.

ATZNTD Next Generation CX




e Gestionamos el cumplimiento de la programacion y el

seguimiento y control centralizados en tiempo real, integrando el
trabajo desde el hogar y las operaciones tradicionales. Ademas,
publicamos informacion empresarial transparente para nuestros

clientes a través de nuestro Bl flexible.

@ Plataforma de monitorizacion

de desempeno

DPA: analisis de procesos y de escritorio,
con supervision de la actividad
informatica para mejorar la productividad
de los empleados, gestionar los riesgos
de seguridad y mejorar los procesos.

@ Control de la programacion

de adhesion

Gestion de horarios, inicio y cierre de
sesion de estaciones y seguimiento de
actividades autorizadas. Impide el
acceso de empleados inactivos
(vacaciones, bajas, ausencias).

ATer~NT0
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Despliegue y mantenimiento
Equipo especializado dedicado a la
implementacion y el soporte de la
solucion de principio a fin.

Informes y B

Arquitectura de Bl flexible que permite un
acceso seguro y en linea a los informes
operativos de Atento y de los datos de los

clientes. El acceso movil a PBI esta disponible.

Contratacion

sy .
Proyecto e Incorporacion y
técnico £ - puesta en
wé { “.marcha

%
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Compromisoy T Control de
formacion W Operacione

Control
de
Acceso
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clientes estén siempre protegidos.

Comprobacion de identidad
biométrica

e Reconocimiento facial.

e Autenticacion multifactor.

Bloqueo de acceso no

autorizado

* Bloqueo de inicio de sesidon simultaneo.

* Cierre de sesion de la estacion de trabajo
después de un tiempo de inactividad.

* Inicio de sesion blogueado fuera del
horario laboral (descansos, vacaciones,
horario de trabajo).

e Apagado automatico de computadoras
inactivas para proteccion adicional.

* Acceso restringido a aquellas aplicaciones
/ sitios web necesarios.

ATer~NT0
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El acceso autorizado y la seguridad de los datos estan
garantizados para asegurar que los datos de nuestros

Prevencion de Fraude

Monitoreo de pantalla en tiempo real con
reconocimiento facial. Marca nativa de
agua en pantalla (que muestra la direccién
IP, la hora y la fecha, el usuario, etc.)

Proteccion de Datos

* Acceso blogueado a los periféricos de la
maquina.

* Cifrado de datos de extremo a extremo.

* CTRL+C, CTRL+V, ALT + TAB acciones
blogueadas.

* Proteccidon de almacenamiento extraible.

Proyecto
técnico




Nuestra plataforma de participacion en linea brinda
actualizaciones periodicas de productos y procedimientos

operativos, dentro de un ecosistema agil y eficiente.

E-learning y Feed

Los agentes pueden interactuar con el
contenido y hacer preguntas, generando
un Mayor compromiso en comparacion
con los modelos tradicionales de
aprendizaje electrdnico.

(2) wi
Plataforma centralizada para compartir
procesos y procedimientos. Consiste en
una amplia biblioteca con archivos,

incluyendo lecciones en video y
busqueda indexada.

ATer~NT0

Gamificacion y Simulador
Solucién inteligente para el compromiso
del equipo. Los certificados y premios
crean un cCompromiso y una
personalizacion completos para cada
agente, maximizando la CX.

Paneles

Importa indicadores de desempeno de otras
herramientas. Mediante objetivos y
puntuaciones, los equipos pueden analizar sus
resultados y trabajar en la superacion
personal.

Manuales en linea

Manuales para Agentes en Casa y Liderazgo y
Mejores Practicas

Proyecto
técnico
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. Atento@Home — Un dia en la vida de Atento@Home

¢ Como funciona este ecosistema?

Liderazgo Monitorizacion de Formacién é¢Necesitas Iniciativas de La seguridad

Remoto | Desempefio y | ayuda? compromiso | importa
\/ o, \/ \/

.'IIIII III-III.'IIIIII III-IIII.IIIIII .IIIII.I-IIII .IIIII..'IIIII II-III'.

i Leading

Next Generation CX
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) Atento@Home — Un dia en la vida de Atento@Home

Monitorizacion de
Desempeioy
Calidad

Liderazgo

Remoto

.'-Illll- s SR

Videoconferencias con
los Lideres y Compaiieros

Usando Microsoft Teams® como
herramienta de comunicacién y
colaboracion

ATer~NT0

L E R EENNSENDNSNN.

Formacion

é¢Necesitas

Iniciativas de

La seguridad

I E N ENEENNNNNN.

Visualizacion de pantalla
en tiempo real

Con fines de soporte y monitoreo de
calidad

I E N RN RN NN NN N,

Monitorizacion de carga
de trabajo y adherencia

Monitorizacidon en tiempo real para
garantizar el cumplimiento de la carga de
trabajo planificada

L E R EENRNINNDNN.

i Leading
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) Atento@Home — Un dia en la vida de Atento@Home

Monitorizacion : : RS
Liderazgo Formacién ¢Necesitas In|C|at|vas.de La seguridad
Remoto de ayuda? compromiso importa ‘
Desempeno y : : : :
Calidad ' Y ' '
J-.-".‘.....‘.-...I...... '  EEENEENNNNNRE,) [ E R EEERENENNNDNE. [  E EENEENNERNDNDN.

Chat y llamadas de voz
con analisis de calidad
para feedback

Sesiones dedicadas para la mejora
continua del rendimiento

=i Leading
AWD Next Generation CX i




) Atento@Home — Un dia en la vida de Atento@Home

Liderazgo Monitorizacién de é¢Necesitas Iniciativas.de La seguridad
Remoto Desempeiio y ayuda? compromiso importa 1
Calidad -. ‘. \ \/
E EEEEERENENDNN/ I'IIIII.III...-'IIIII.I..II E R EE NN NENNDNDN,) I E R EERENNDNDLNEDN/
Gamificacion Y Entrenamientos en
Plataforma colaborativa directo — Aula remota
E-Learning y gamificacion para Uso de Microsoft Teams® para una
capacitaciones de comportamiento, interaccion mas facil
productos y reciclaje

=i Leading
AWD Next Generation CX i




) Atento@Home — Un dia en la vida de Atento@Home

. Monitorizacion de : i Iniciativas de .
Liderazgo b - éNecesitas La seguridad
Remoto PIERE pETE rormacien ayuda? compromiso importa |
Calidad
i N N E N N I N N N N E R EENENNELNNEDLNN, -IIIII.I..II.'II“I-II..II I E R EERENNDNDLNEDN/
Portal de autoservicio y Servicio de Atencion de
chat web para Segundo nivel y apoyo
problemas generales SLA agresivos para minimizar el impacto
- , , _ en la productividad

Servicio de Atencion de primer nivel,
instalacion propia, HR, WFM, y apoyo

operacional (agentes)

i Leading
AWD Next Generation CX




) Atento@Home — Un dia en la vida de Atento@Home

Remoto DA R ayuda? compromiso importa ‘
A Calidad
E EEEEERENENDNN/ I E R EERENERNSNN) '  EEENEENNNNNRE,) 'IIlI-II..II.I-IIIIIIIII

Programas Sociales Encuestas de Satisfaccion
Promoviendo el compromiso de los Recopilacion de feedback para las areas
empleados, minimizando el impacto de la de soporte, enfocando la mejora
distancia social y manteniéndoles cerca continua del programa Atento @ Home
de la marcay la cultura de la empresa.

i Leading
AWD Next Generation CX




) Atento@Home — Un dia en la vida de Atento@Home

Liderazgo MoDnltorlzac:on de Formacion c’_Nece(jsnt:s In|C|at|vas.de La seguridad
esempeio ? compromiso .
Remoto L= dyuda P importa
Calidad
i N N E N N I N N N N E R EENENNELNNEDLNN, L E R EEENNENNNDLN,) I E R EEN B NNNDNN, I'IIIIII\IIII.

Acceso no autorizado

bloqueado

Periféricos, copiar y pegar y ALT + TAB
(fuera de VDI), URL, inicio de sesion fuera
del horario laboral, autenticacion
multifactor, marca de agua en pantalla y
reconocimiento facial

=i Leading
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Conclusiones

Atento migré mas de 60.000
agentes en un plazo de 45
dias desde el inicio de la
pandemia, lo que demuestra
nuestra capacidad para
implementar y gestionar
agentes remotos a gran
escala.

Empleados felices significa
clientes felices: el compromiso
con los supervisores y agentes
en el nuevo modelo se
correlaciona directamente con
una mayor satisfaccion del
cliente y productividad. Las
practicas agiles de colaboracion
son esenciales durante el
recorrido de los empleados de
principio a fin.

ATer~NT0

/>
Tener una estrategia soélida de
tecnologia nativa en la nube
es clave para brindar servicios
flexibles y de alta calidad,
reforzado por nuestras
asociaciones con lideres de

alta tecnologia en todo el
mundo.

A\

Atento no comercializa
Atento@Home como
tecnologia auténoma. Es
una solucion E2E que
expande nuestros servicios
CX para teletrabajo: asegura
operaciones confiables y
mejora la satisfaccion del
cliente

La seguridad es un tema
clave e implica mucho mas
gue tecnologia: la seguridad
debe gestionarse E2E, desde
la seleccion de perfiles hasta
el disefo de la experiencia
del cliente, la conectividad,
la vigilancia, el disefio del
lugar de trabajo, etc.

Atento cumple con las
leyes locales asi como con
las regulaciones de trabajo
en los paises en los que
opera, con una oferta
rentable y también es
capaz de contratar y
gestionar empleados en
todas partes para un
programa verdaderamente
global

%

En un entorno virtual, tener
procesos operativos sélidos
es incluso mas critico que en
un entorno in situ, y esos
procesos deben estar
perfectamente orquestados
con los in situ,
particularmente en modelos
hibridos de hogar + in situ.

o

Cuando es necesario,
adaptamos soluciones que
cumplen con los requisitos
de seguridad de datos
avanzados en industrias
como Finanzas, y
Healthcare, p.
enmascaramiento de datos
front-end, integracion con
bots de chat o IVR
inteligentes para
administrar transacciones
con tarjetas de crédito, etc.

Atento @ Home permite una
amplia gama de nuevas
oportunidades en desarrollo y
aun por explorar que vendran
en los proximos meses ...
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www.atento.com
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