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A Atento@Home é uma solugdo sequra, baseada na nuvem, que expande nosso valor agregado em
vdrios cendrios corporativos onde a localizagdo flexivel é fundamental, tal como em uma rapida
aceleracdo das operacoes, acesso a talentos especializados, suporte para horas extras, e/ou planos de
continuidade dos negocios no caso de pandemias, desastres naturais, ou mudancas nas leis.
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Pilares do Atento@Home

)
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C Seguranc¢a Avancada )

* Solugao nativa na nuvem para maximizar
escalabilidade, desempenho e seguran¢ga em
qualquer lugar.

* Conectividade protegida de ponta a ponta
* Experiéncia multicanal de alta qualidade.

* Vigilancia em tela e reconhecimento facial em tempo
real para monitorar qualidade e seguranca.

* Autenticacao multifatorial

* Outros controles para bloqueio de acessos nao
autorizados, e.g. logins simultaneos, bloqueio apods
tempo de inatividade, CTRL-C, CTRL-V, ALT-TAB,
blogueio de acesso a periféricos, etc.

g
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Operacgoes Integradas )

Controle totalmente integrado de infraestruturas
gue possibilita robustas ofertas hibridas (waha +
presencial), totalmente waha, e para continuidade
dos negdcios.

Modelo de implementacao agil que permite
acionar 00's de agentes em menos de duas
semanas.

Servico de "balcao Unico": um unico ponto de
contato para administrar seu servigo e suas
equipes em varias regioes.

Capacidade de implementacao flexivel para
contratar e transferir agentes com base em suas
habilidades sem limitagoes geograficas.

Aumenta e reduz o turno de trabalho com base
nas suas necessidades.

4

Engajamento das Pessoas )

Processos E2E digitais e inteligentes de selecao e
treinamento baseados em IA para acelerar uma
expansao/crescimento rapido e de alta qualidade

Maior produtividade e engajamento dos agentes
através de gamificacao, treinamento online,
colaboracao e programas de desenvolvimento da
carreira.

Capacidade de operar em todo o continente nas
Américas e EMEA, provendo acesso a novos bancos
de talentos e com um excelente custo.

Plataforma de Gamificacao e Colaboracao com
treinamentos ao vivo em sala de aula.

Politicas de inclusao social e diversidade que
oferecem oportunidades iguais aos nossos atuais e
futuros funcionarios.
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+ + @Garantimos a protecdo dos dados dos nossos clientes através de um processo holistico de gestdo de
+ dados que cobre desde a proteg¢do contra ameacgas, passando pela criptografia de dados, até a

preveng¢do contra a perda de dados

C Protecao Contra Ameagas)

Reducado da Superficie de Ataque diminui as
vulnerabilidades das suas aplicacdes com regras
inteligentes que ajudam a deter malwares

®* Emulacao e scripts pré-execucao.

® Monitoramento com memoria de anomalias e
comportamentos

® Protecao contra virus e malwares baseada em
aprendizado de maquina e IA.

® Prote¢ao na nuvem para respostas mais rapidas a
ameacas novas/desconhecidas baseadas na
Internet.

® Protecdo contra atagues nao baseados em arquivos.

® Protecao avancada contra virus e ameacas de nivel
maximo baseada em aprendizado de maquina e IA.

® Protecao emergencial contra surtos,
monitoramento, analises e relatoérios.

ATer~NT0

Criptografia de Dados )

Criptografia automatica em dispositivos
compativeis.

Opc¢oes de configuracao avancada de
criptografia.

Protecao para unidades de armazenamento
removiveis.

Gestao e aplicacao de BitLocker Centralizado.

Tunel de dispositivos Direct Access & Always
On VPN (Acesso Direto & VPN Sempre
Ativado).

._/]\_
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CPrevengéo Contra a Perda de Dadog

® Separacao de dados pessoais e corporativos.
® Controle de acesso a aplicagdes.
® Protecao contra Copiar e Colar.

® Integragao com Microsoft Information
Protection.

® Reduz as superficies de ataque, minimizando
os locais onde sua organizacao esta vulneravel
a ameacas cibernéticas e ataques.

® Recursos para configurar protecao de
dispositivos e aplicacdes na sua organizacao.
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: + ) Oferecemos os mais altos padroes de seguranca e controle com a

. flexibilidade de uma solug¢do nativa na nuvem que orquestra i
agentes de trabalho remoto em qualquer lugar com servigos N A
presenciais para maximizar a CX, a produtividade das operacgoes, R - =

e o engajamento dos funcionarios.

AXTeSTO

Implementacao agil da solucao gracas a nossa tecnologia Cloud Native
gue proveé acesso seguro e ininterrupto ponta a ponta desde qualquer
ponto ou lugar.

Conformidade com os requisitos para seguranca de dados mais exigentes:

Autenticacao multifatorial, vigilancia por video em tempo real,
funcionalidades para bloqueio de acessos, etc....

Acesso a novos bancos de talentos sem nenhuma restricao geografica

Processo de recrutamento digital e agil adaptado a trabalhadores
remotos, movido por IA para encontrar os melhores candidatos, nao
importa onde possam estar

Portais online para treinamento, colaboracao e autogestao para agilizar o
processo de integracao

Logistica de kits residenciais otimizada para garantir que nossos agentes
possam trabalhar com confianca e eficiéncia em suas residéncias desde o
primeiro minuto.

Gestao integrada da forca de trabalho e operacdes para otimizar os
recursos Waha+Onsite para melhor atender as curvas de demanda e
maximizar os resultados corporativos dos nossos clientes

Engajamento 7

& Treinamento Q7 Controlede

%\\3’5? Operagdes

Controle
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+ + +

4 4 o [ [ I ’ o
Planejamos e entregamos nosso projeto de integracgdo técnica usando a

+

implementacgdo rapida e perfeita

@ Solu¢3o Cloud Native

Ao prover acesso na nuvem e sem nenhuma restricdo para a infraestrutura fisica,
otimizamos nossos centros administrativos e eliminamos o acesso aos servidores

locais.

Assistir, Ajustar & Go-Live
Por compreendermos os requisitos do cliente, definimos solu¢des modulares e
implementamos o Atento@Home em todo o ecossistema de nossos clientes e

seus consumidores finais.

Agilidade
Garantindo os tempos de entrega: 600 agentes para um unico cliente em menos
de 2 semanas.

Escalabilidade

Capacidade de escalar os servicos conforme seja necessario, em qualquer lugar e
em varias regides simultaneamente se necessario: +50k agentes trabalhando em

casa em menos de 2 semanas.

® © ©
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melhor infraestrutura nativa na nuvem da sua classe para garantir uma

Projeto
Técnico f

Engajamento

& Treinamento

Processo de
Contratacao

% Integracao

& Go-Live

Y%

Atento@Home

v Controle de
v Operagoes

Controle
de
Acessos
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+ = 4+
+ o+ Simultaneamente a configuragdo técnica, o processo de recrutamento
+

recorde

Perfil & Remuneracao

Além do perfil comportamental mais
adequado para w@ha, também
consideramos as habilidades para prestar
servicos, e sua adequacao cultural com a
marca do cliente.

@ Processo de Contratacao de
RH 100% Digital

Movido por Inteligéncia Artificial e midias
sociais, o processo de selecao é
executado em um ambiente totalmente
virtual, que inclui a apresentacao de
documentos, entrevistas e integracao.

ATer~NT0

@

digital movido por IA recruta os melhores talentos compativeis com
as suas necessidades, ndo importa onde eles possam estar, em tempo

Lista de Verificacao de

Inspecoes

Para garantir altos niveis de desempenho
e a qualidade de vida dos agentes, nos
certificamos de que tenham acesso a
conexao de Internet, mobilidrio e
hardwares confiaveis, que atendam aos
nossos padrdes de ergonomia.

Entrevista e Ambiente

Residencial
Identificamos quem é o candidato mais

adequado e possui habilidades de autogestao.

Nossos recrutadores estdao preparados para
prover orientagdes para interacoes entre
agentes e familiares durante o trabalho em
casa (apenas onde isso for permitido, e
sempre respeitando as leis de privacidade)

Processo de
Contratagao

Projeto &Q Integragao
Técnico & Go-Live

Y Y

Atento@Home
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& Treinamento v Controlede

v Operagoes

Controle
de
Acessos
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+ + +
v+ No Go-Live operacional, garantimos que todos os
+ aspectos relativos a desempenho, qualidade e

seguranca sejam plenamente alcancados, todos os dias.

Formalizacao

O contrato é executado, (inclui termos de

responsabilidade pelos equipamentos e
confidencialidade, além de andlise dos
beneficios e politicas para planos de
saude.

Beneficios e Compensacoes
Monetarias para o

Funcionario

Com base na legislacao de cada pais, sao

definidas politicas de compensacdes para
reembolso dos custos com eletricidade e
Banda Larga

ATer~NT0

O

@

O

Orientagoes sobre as
Melhores Praticas de

Trabalho Remoto

Varias orientacoes, dicas, regras,
adverténcias e politicas para garantir as
melhores habilidades comportamentais e
de autogestao, saude fisica e mental,
suporte técnico, e gestao de RH.

Entrega de Kits de Trabalho

Remoto

Distribuicao de equipamentos, incluindo
estacOes de trabalho, webcams, fones de
ouvido, softphones, ferramentas de
comunicacao & colaboracao, etc.

Instalacao e Configuracao
Configuracao assistida ou nao assistida, testes
e homologacao.

Processo de
Contratagao

Projeto ‘Q Integragao
Técnico — E & Go-Live
\[t@ =)
A\ )

Engajamento Controle de
& Treinamento Q7 0
.

v Operagoes

Controle
de
Acessos
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+ + o+
+ +  Administramos a aderéncia aos cronogramas de trabalho e
* monitoramento & controle centralizados e em tempo real,

integrando o trabalho em casa e as operacgoes tradicionais. Alem
disso, publicamos insights empresariais transparentes para nossos
clientes através da nossa flexivel BI.

@

@

ATer~NT0

Plataforma para
monitoramento do

desempenho

DPA — Desktop and Process Analytics
(Andlises de Processos e Areas de
Trabalho), com monitoramento das
atividades em computadores para
melhorar a produtividade dos
funcionarios, administrar os riscos para a
seguranca, e aperfeicoar os processos.

Implementacao e manutengao
Equipe especializada dedicada a
implementacado e suporte para a
solucdo ponta a ponta

O

O

Controle da Aderéncia aos

Cronogramas de Trabalho
Gestao dos cronogramas de trabalho,
do login e logout nas estacdes de
trabalho, e monitoramento das
atividades autorizadas. Impede o
acesso de funcionarios inativos (férias,
licencas, auséncias).

Relatorios e Bi

Arquitetura flexivel de Bl que possibilita acesso
seguro e online a relatérios operacionais com
dados da Atento e/ou dos clientes. Acesso
movel a PBI esta disponivel.

Processo de
Contratacao

Projeto
Técnico

Integracao
! & Go-Live

j 0
Engajamento
& Treinamento v Cc:)ntrOkide
V peragoes

Controle
de
Acessos
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+ *  Acesso autorizado e seqguranca de dados sdo garantidos para
asseqgurar que os dados dos nossos clientes estejam sempre

protegidos.

Verificacao biométrica de

identidades

e Autenticacdo multifatorial
* Reconhecimento facial

Bloqueio de acessos nao

autorizados

e Blogueio de logins simultaneos.

* Logout da estacao de trabalho apds
tempo de inatividade.

e Logon blogueado fora do horario de
trabalho (pausas, férias, cronogramas de
trabalho.)

* Desligamento automatico de
computadores inativos para prover
protecao adicional.

* Acesso restrito aqueles apps/sites de
Internet necessarios.

ATer~NT0

O

Prevencao de Fraudes

* Monitoramento em tela em tempo real
com reconhecimento facial.

e Marca d’agua nativa na tela (mostrando
endereco de IP, hora e data, usuario,
etc.)

Protecao de Dados

e Bloqueio de acesso a maquinas
periféricas.

* Criptografia ponta a ponta de dados.

* Funcgoes CTRL+C, CTRL+V, ALT+TAB
bloqueadas.

* Protecao para unidades de
armazenamento .removiveis

Processo de
Contratacao

Projeto
Técnico

Integracao
- & Go-Live

Engajamento

& Treinamento Controlede

Operagoes

Controle
de
Acessos
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+ +  Nossa plataforma para engajamento online fornece atualizagoes
+ regulares para produtos e procedimentos operacionais, em um

ecossistema agil e eficiente

E-learning e Feed

Agentes podem interagir com conteudos e
fazer perguntas, gerando maior
engajamento se comparado aos modelos
de e-learning tradicionais.

@ i ®
Plataforma centralizada para

compartilhar processos e procedimentos.
Exibe uma vasta biblioteca de arquivos,
incluindo aulas em video e pesquisa
indexada.

O

ATer~NT0

Gamificacao e Simulador
Solucgao inteligente para engajamento de
equipes. Certificados e prémios criam
total engajamento e customizacao para
cada agente, maximizando a CX.

Painéis de Controle

Importa indicadores de desempenho de
outras ferramentas. Através de metas e
pontuacdes, as equipes podem analisar seus
resultados e trabalhar para melhorar seu
proprio desempenho.

Manuais Online

Manuais e Melhores Praticas para Agentes
Residenciais e Lideres

Processo de
Contratacao

Projeto % Integragao

Técnico & Go-Live

\(—
bl

v Controle de
V Operagoes

Controle
de
Acessos
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Atento@Home — Um dia na vida do Atento@Home

Como funciona esse ecossistema?
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) Atento@Home — Um dia na vida do Atento@Home

Monitoramento do
Desempenho

w

Lideranga

Remota

Videoconferéncias com
Lideres e Colegas de
Equipe

Usando Microsoft Teams® como

ferramenta de comunicagao e
colaboracao

ATer~NT0

Precisa de

Treinamento

Iniciativas de
ngajamento

Questoes de

Visualizag¢ao de tela em
tempo real

Para fins de suporte e monitoramento
da qualidade

Monitoramento da
aderénciaacargaea
escala de trabalho

Monitoramento em tempo real para

garantir que a carga de trabalho
planejada seja realizada
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) Atento@Home — Um dia na vida do Atento@Home

onitoramento d
Desempenho

Lideranga Precisa de

Remota

Treinamento

V U

0900000 0....'...0.. o000 OGO

& Qualidade

Chamadas de Voz e Bate Papo
com Analise da Qualidade
para prover feedback

SessOes dedicadas para aperfeicoamento continuo
do desempenho

ATer~NT0

Iniciativas de
Engajamento

Questoes de

Segl‘v
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ATer~NT0

Lideranga
Remota

0900000 000O0COC

Monitoramento do
Desempenho
& Qualidade

Precisa de
Ajuda? |

Treinamento

Plataforma de
Gamificagao e
Colaboracao

E-Learning e gamificacao para
treinamentos comportamentais, sobre
produtos e reciclagem

Iniciativas de
Engajamento

Questoes de
Seguranca

Treinamentos ao Vivo —
Sala de Aula Remota

Usando Microsoft Teams® para
proporcionar uma interagdao mas facil
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) Atento@Home — Um dia na vida do Atento@Home

: Monitoramento do ; Iniciativas de
Lideranca Desempenho Treinamento Prelesa de et .
Remota Ajuda? ngajamento

& Qualidade

0900000 000O0COC 000000 OGOOONOO .......0.0.0............Q

Portal de
autoatendimento e
webchat para questoes
gerais

Central de servico da 12 camada,
autoinstalavel, RH, WFM e suporte
operacional (anjos)

ATer~NT0

Questoes de

Seguranca

Central de Servico da 22
Camada e Suporte em

Campo

SLA’s (Acordos de Nivel de Servico)
agressivos para minimizar o impacto
sobre a produtividade
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) Atento@Home — Um dia na vida do Atento@Home

Monitoramento do
Desempenho Treinamento

Precisa de

Ajm?/

Lideranga

Remvta

0900000 000O0COC 000000 OOOOOONOO

Programas Sociais

Para promover o engajamento de
funcionarios, minimizar o impacto do
distanciamento social, e manté-los mais
préximos da marca e da cultura da
empresa

ATer~NT0

Iniciativas de
Engajamento

Questoes de
Seguranca

N

Pesquisas de Satisfacao

Reunindo feedbacks para as areas de
suporte, focando a melhoria continua do
programa Atento@Home
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) Atento@Home — Um dia na vida do Atento@Home

Lid Monitoramento do

Ry % Ol V

Iniciativas de
ngajamento

Precisa de

0900000 000O0COC 000000 OOOOOONOO 000000 O0OOGOGOIOS

ATer~NT0

Questoes de

Seguranca

Blogueio de acessos nao

autorizados

Periféricos, Copiar e Colar & ALT+TAB
(fora de VDI), URL’s, logon fora do horario
de trabalho, autenticacao multifatorial,
marca d’agua na tela e reconhecimento
facial
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. Conclusoes

A Atento migrou +60K
agentes em 45 dias no inicio
da pandemia, mostrando
nossa capacidade de
implementar e administrar
agentes remotos em larga
escala

Funcionarios felizes significa
clientes felizes: o engajamento
com supervisores e agentes no
novo modelo esta diretamente
relacionado com melhor
satisfacao dos consumidor e
maior produtividade. Praticas
ageis de colaboracao sao
essenciais durante a jornada
ponta a ponta do funcionario.

ATer~NT0

/>
Possuir uma robusta
estratégia tecnoldgica nativa
na nuvem é fundamental para
prover servigos flexiveis e de
alta qualidade, o que é
reforcado pelas nossas
parcerias com lideres de
setores de alta tecnologia do
mundo todo

A\

A Atento nao vende o
Atento@Home como uma
tecnologia isolada. Esta é
uma solucao E2E que
expande nossos servicos de
CX para o trabalho remoto:
Garante operacoes
confiaveis e melhora a
satisfacao dos clientes

Segurancga € um topico
muito importante, e envolve
muito mais do que
tecnologia: A seguranca
precisa ser administrada
E2E, da selecao de perfis até
o design da experiéncia do
cliente, conectividade,
vigilancia, design do local de
trabalho, etc.

A Atento cumpre as
regulamentacoes e leis
trabalhistas locais nos
paises onde operamos,
com uma oferta de baixo
custo, e também é capaz
de contratar e administrar
funciondrios em qualquer
lugar para prover um
programa realmente
global.

%

Em um ambiente virtual,
possuir solidos processos
operacionais € ainda mais
critico do que em um
ambiente presencial, e esses
processos precisam ser
perfeitamente orquestrados
COM 0S pProcessos
presenciais, particularmente
em modelos hibridos
residéncia+unidade local

Quando necessario,
adaptamos as solugdes em
conformidade com os
requisitos de seguranca de
dados avangada em
industrias tais como BFSl e
Servicos de Saude, e.g.
mascaramento de dados
NOS processos iniciais,
integracao com chatbots
ou IVRs Inteligentes para
administrar transacoes
com cartoes de crédito,
etc.

A Atento@Home oferece uma
ampla gama de novas
oportunidades em
desenvolvimento e ainda a
serem exploradas que serao
anunciadas nos proximos
meses...
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