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Aresiliéncia, ou a capacidade de adaptacdo das empresas, foi
desafiada em 2020 devido a pandemia do COVID-19. A transicao foi
dura para as organizacdes que Ndo estavam preparadas para atender
as novas exigéncias do mercado: transferir suas atividades para a esfera
virtual e garantir a melhor experiéncia do consumidor.

Nesse contexto da chamada nova realidade, onde o teletrabalho serd
uma exigéncia para mais de 43% da populacao no mundo todo, de
acordo com a organizacao Global Workplace Analytics, o Atento@Home
tem respondido a esse desafio oferecendo para vocé a infraestrutura
necessaria para contratar equipes de gestdo da experiéncia do
consumidor de forma remota e segura do principio ao fim e desde
qualquer lugar.

Vocé conhecerd através deste documento como o Atento@Home
ajudara vocé a agregar valor aos seus Nnegodcios e impulsionar seus
resultados comerciais através da melhor Gestao da Experiéncia do
Consumidor com agentes que oferecem um atendimento
omnicanal de forma remota e segura.



A nova realidade: trabalho remoto

A crise sanitaria gerada pelo COVID-19 transformou a dinamica das
interacdes com os clientes e impulsionou a transformacao digital em
empresas de todos os setores, abrindo caminho para uma nova
realidade, cujo conceito guarda-chuva € impulsionado por uma
Economia de Baixo Contato (Low Touch Economy).

De acordo com o Board of Innovation (criador do conceito), a
Economia de Baixo Contato nasce do surgimento de novos habitos
mMarcados por uma menor interacao fisica entre consumidores finais
e servicos ou produtos. Essa nova dinamica tem feito com que as
empresas repensem e transformem seu modo de oferecer produtos
e servicos e de se relacionar com seus clientes.

Diante dessa nova realidade, € fundamental garantir a melhor
Experiéncia do consumidor através de servicos de gestao
especializados e com esquemas flexivels, ageis e seguros, para
permitir que as empresas respondam de forma remota as novas
exigéncias e necessidades dos consumidores.

Pensando nisso, na Atento expandimos nossa oferta de valor
agregado para esses diversificados cenarios comerciais que exigem
que sua empresa ofereca um melhor CX, flexibilidade geografica,
uma rapida expansdo do espaco de trabalho, capacidade de
responder a um pico No volume de chamadas, ou administrar
servicos sazonais, permitindo que os agentes trabalhem em casa de
forma segura —cumprindo os niveis de seguranca da informacao, uso
de novas tecnologias, e gestao de equipes— e tudo isso mantendo a
continuidade das operacdes.

Atento@Home: A solucéo para gestéo da experiéncia do consumidor,

segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdcios.
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As necessidades do consumidor

Queremos que sua empresa melhore sua gestao da experiéncia do
consumidor respondendo as novas necessidades do mercado, e
fazemos isso atraves de uma equipe remota que trabalha seguindo os
mais altos padrées de seguranca e controle, capaz além disso de
mMaximizar o desempenho da seu CX e escalar a operacao em qualquer
lugar e em qualquer situacéo. Desse modo, poderemaos agregar valor
a0s seus negocios diante dos desafios atuais e futuros.

Em um periodo de tempo muito curto, a COVID-19 desencadeou as
seguintes mudancas:

Em 2021, entre 25% e
+Trabalho remoto: Acelerou a adogéo do teletrabalho e 30% da forca de

estima-se que essa tendéncia sera mantida. trabalho atuara em

+ Porisso, ao contar com um aliado experiente e capaz casa durante varios dias
de oferecer a melhor experiéncia do consumidor, da semana.
através de agentes que oferecem atendimento
omnicanal de forma segura e seguindo um esguema

*Fonte: Global

. Workplace Analytics
de trabalho remoto, vocé terd as armas necessarias
para se adaptar ao novo ambiente.
Mais de 56% desejam ter
+ Colocou a experiéncia do consumidor no centro da estratégia: uMa experiéncia mais

nessa nova dinamica 0s usuarios valorizam interacdes mais
humanas nos canais virtuais.

humana nos ambientes

digitais.
“Fonte: Deloitte.
A personalizacdo € imprescindivel para diferenciar-se da 82% dos clientes estéo
concorréncia e adquirir a agilidade necessaria para oferecer mais dispostos a fazer

ao cliente uma oferta de acordo com suas necessidades € a

P mMais Negocios com
jogada certa.

marcas que oferecam
servicos personalizados e
respondam rapidamente
as suas necessidades.

*Fonte: Deloitte.

Atento@Home: A solucéo para gestdo da experiéncia do consumidor,
segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdocios.
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Os novos habitos

As medidas de distanciamento social para reduzir os surtos de
COVID-19 tém colocado as interacdes digitais como a melhor opcao
para atender as novas necessidades dos clientes — menor contato e
melhores medidas sanitarias — e esses comportamentos também sdo
uma oportunidade para gerar uma oferta mais criativa para N0ssos
servicos e consolidar a conexao com os clientes.

Um exemplo disso fol o comércio eletrénico, cuja demanda cresceu
exponencialmente. Em duas semanas, durante o pico do contagio,
obteve um crescimento de 25%, superando sua taxa anual de 14%,
segundo um relatorio global da consultora McKinsey. Diante de tais
cenarios, Nos quais os clientes devem responder rapidamente a
exigéncias tais como:

+ Responder aos altos picos de volume com talentos especializados.
+ Melhorar a qualidade do seu servico de atendimento aoc consumidor.
- Oferecer uma experiéncia omnicanal.

+ Personalizar a oferta.

E fazer tudo isso em tempo recorde e sem interromper as operacdes dos
clientes.

E exatamente isso: 0 Atento@Home permite que vocé responda a
essas novas necessidades corporativas de forma segura e garantindo a
melhor experiéncia do consumidor de forma agil, escalavel e segura,
através dos nossos agentes, que na Atento somam mais de 150.000
colaboradores no mundo todo trabalhando de forma remota,
hibrida e fisica.

Atento@Home: A solucéo para gestéo da experiéncia do consumidor,
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E uma soluc&o segura e nativa na nuvemn, que amplia nossa oferta de valor
agregado para varios cenarios comerciais, quando se necessita de
flexibilidade geografica, um aceleramento rapido, acesso a talentos
especializados, horas extras para suporte e/ou planos de continuidade
dos negdcios no caso de pandemias, desastres naturais, ou mudancas na
legislacao.

Do mesmo modo, € importante enfatizar que o Atento@Home combina
uma infraestrutura tecnoldgica e ferramentas de gestdo para transferir a
operacéo de agentes para suas residéncias de forma segura e garantir
uma experiéncia extraordinaria tanto para nossos clientes quanto para
NOSSOS agentes.

Um diferenciador do nosso modelo de CX remota € utilizar processos de
gestdao 100% digitais entre nossos colaboradores, incluindo processos de
contratacéo de agentes e capacitacao online, entre outros.

Atualmente, contamos com uma sdlida carteira de servicos consolidados
para satisfazer as necessidades comerciais de qualguer empresa que
necessite trabalhar de forma remota:

+ Atendimento ao cliente. + Vendas.

+ Back office. + Suporte técnico
e faturamento/cobrancas.

Atento@Home: A solucéo para gestéo da experiéncia do consumidor,
segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdocios.
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Os trés pilares

O modelo da Atento@Home baseia sua solucao E2E na expansdo
de seus servicos de Gestao da Experiéncia do Consumidor (CX)
para o teletrabalho, garantindo operacdes confiaveis e melhorando a
satisfacdo dos clientes através dos seguintes pilares:

Seguranca Avancada

E um item fundamental. Em um esguema de trabalho remoto,

garantir a seguranca, a privacidade das informacdes, e a protecao +de 4.000 ataques

dos dados € uma questdo complexa, pois operar fora do perimetro cibernéticos por dia no

de seguranca da empresa pode ser catastrofico. mundo todo crescimento
de +400% nos ataques

Por isso, na Atento@Home focamos Nossos esforcos em proteger na era pos-COVID-19.

suas informacdes, sem gue isso complique a operacdo de Nossos
agentes; pelo contrario, nossa solucao nativa na nuvem maximiza a
escalabilidade, o rendimento e a seguranca nao importa onde seus
colaboradores estejam.

*Source: FBI

O Atento@Home oferece:

+ Conectividade segura ponta a ponta.

+ Experiéncia omnicanal de alta qualidade.

+ Monitoramento de tela em tempo real e reconhecimento
facial para controle da qualidade e da seguranca.

+ Autenticacao multifatorial (oferecer um sisterma de
seguranca mais robusto ao verificar a identidade através de
dois fatores, senha e dados biométricos, tais como
impressao digital ou da retina).

+ Outros controles de blogueio de acessos ndo autorizados,
tais como inicios de sessdes simultaneas, blogueio apds
tempo de inatividade, utilizacéo de comandos copiar e colar,
ou negar a conexao de periféricos como USB, entre outros.

Atento@Home: A solucéo para gestéo da experiéncia do consumidor,
segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdocios.
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Nosso nivel de seguranca vai muito mais alem. O Atento@Home
também executa um processo integral de gestao de dados, e assim
protegemos as informacdes de Nossos clientes contra ameacas,
acessos Ndo autorizados, ou possiveis fraudes. Alcancamaos os niveis
mais altos de seguranca gracas a implementacado das seguintes medidas:

/—Y Protegdo contraameagcas
Y

O foco da solucdo Attack Surface Reduction é reduzir as
vulnerabilidades das aplicacdes utilizando regras ‘inteligentes’ que
ajudam a deter malwares (conteddos maliciosos).

+ Emulacao e scripts anteriores a execucao.

+ Monitoramento de anomalias na memaoria e comportamento.

+ Aprendizado automatico e protecdo baseada em Inteligéncia
Artificial (IA) contra virus e malwares.

+ Protecdo na nuvem para responder mais rapidamente a
ameacas na Internet, novas ou desconhecidas, € a ataques
embutidos em arquivos.

- Protecdo, monitoramento, analise e geracdo de relatorios para
lidar com situacdes de emergéncia.

@ Encriptacdo de dados

[ ¢ ] +Encriptacao automatica em dispositivos compativeis.

+ Opcodes avancadas para configuracao de encriptacao.

+ Protecdo de dispositivos de armazenamento removivels
(USB, por exemplo).

Aplicacdo e administracdo centralizada de BitLocker.

Acesso direto e configurador de dispositivo VPN (Rede
Privada Virtual) Always On.

DE’ Prevencao da perda de dados

+ Separacao de dados pessoais e corporativos.

+ Controle do acesso a aplicacdes.

Protecdo contra comandos copiar e colar.

Integracdo com Microsoft Information Protection.

Reduz as superficies de atagque aoc minimizar 0s pontos onde sua
organizacao esta vulneravel a ameacas e ataques cibernéticos.

+ Recursos para configurar a protecéo de dispositivos e as
aplicacdes da sua empresa.

Atento@Home: A solucéo para gestdo da experiéncia do consumidor,

segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdcios.
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Na nova realidade, um dos problemas que os clientes enfrentam ao
migrar para um modelo de operacao remota € a seguranca. Por isso,
essa questao € um dos pilares da Atento@Home: oferecer uma
experiéncia uniforme ao replicar nas residéncias dos agentes o
mesmo ambiente seguro que oferecemos no local de trabalho.

Operacodes Integradas

A crise gerada pela COVID-19 esta dando lugar a um nivel recorde de
iNnteracdes, e com picos de novas consultas além daquelas associadas
a pandemia, tais como adiamentos de pagamentos, cancelamentos
de viagens, consultas médicas, solicitacdes de suporte financeiro,
entre outras. O modelo Atento@Home oferece a empresas de todos
0Ss setores uma maior capacidade de reacdo e adaptacdo a essa
diversidade de solicitacdes de servicos administrativos, garantindo a
melhor Experiéncia do Consumidor.

Nesse sentido, o Atento@Home oferece:

+ Controle totalmente integrado da infraestrutura, que permite
oferecer solucdes hibridas solidas (Remota [ Trabalho em casa]
+no local), remoto integral, e continuidade dos negdocios.

Modelo de implementacdo agil que permite habilitar milhares
de agentes em menos de dois meses.

Gestao centralizada, um ponto de contato para administrar
Seus servicos e suas equipes em todas as regiodes.

Capacidade de implementacéo flexivel para contratar e
transferir agentes em funcéo de suas habilidades e sem
nenhuma limitacdo geografica.

+Aumento e reducdo dos turnos de trabalho, segundo suas
necessidades.

A esse respeito, a tecnologia nativa na nuvem da Atento@Home tem
mostrado ser uma peca fundamental para que os agentes acessem
todas as informacdes e com total seguranca desde suas residéncias.

Nao devemos esquecer que em momentos de incertezas e crise €
necessario reagir rapidamente, especialmente guando apostamos
na reativacao do consumo ou Na recuperacao dos niveis de vendas
anteriores a pandemia.

Atento@Home: A solucéo para gestdo da experiéncia do consumidor, 07
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75% das empresas reportaram uma gueda em suas vendas, e 69%
delas redefinirdo sua estratégia comercial para enfrentar e superar
essa gueda do consumo, dando prioridade a um plano de vendas
com atendimento omnicanal.

Participacao

O esguema de trabalho remoto sobrevivera a atual fase de

confinamento, e os habitos surgidos durante essa pandemia tambéem
permanecerao. Por isso, a oferta da Atento@Home faz sentido para

as organizacoes que desejam maximizar o desempenho da sua

gestdo da experiéncia do consumidor e escalar suas operacoes em

qualquer lugar. Sera fundamental estar preparado para a nova
realidade, e por isso esse pilar inclui:

+ Processos de capacitacdo e selecdo digital inteligente E2E
baseados em |A para acelerar a expansao ou crescimento com
alta qualidade.

+ Incremento da produtividade e da dedicacdo dos agentes
através de programas de gamificacao (técnica de aprendizado
que utiliza jogos eletronicos), capacitacdo online, colaboracdo
e desenvolvimento profissional.

Capacidade de operar em todo o continente, nos Estados
Unidos, América Latina, e EMEA, oferecendo acesso a novos
bancos de talentos e por um custo excelente.

Plataforma de gamificacdo e colaboracdo com aulas e
treinamentos ao vivo.

Politicas de incluséo social e diversidade que oferecem
Igualdade de oportunidades aos Nossos funcionarios atuais e
futuros.

Oferecer a melhor experiéncia para o cliente faz parte do ADN
da Atento@Home, € para fazer isso melhoramos a gestao
através de uma plataforma de participacéo online que oferece
atualizacdes periddicas de produtos e procedimentos
operacionais, em um ecossistema agil e eficiente.

As empresas lideres em
experiéncia do
consumidor possuem 16%
Mais vantagens comerciais
se comparadas aquelas
que ndo a utilizam.

“Fonte: Temkin Group.

Atento@Home: A solucéo para gestdo da experiéncia do consumidor,
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O Atento@Home agrega valor aos seus negocios

A contingéncia sanitaria tem desafiado os modelos de negocios e
operacao das empresas, mas também tem sido um elemento
catalizador da inovacdo. Ao combinar uma infraestrutura tecnoldgica e
ferramentas de gestéo para transferir a operacéo de agentes para suas
residéncias de forma segura, e garantir uma experiéncia extraordinaria
tanto para nossos clientes quanto para Nossos colaboradores, Nnos
tornamos a alternativa segura para lidar com cenarios de crise Como o
atual, e para enfrentar eventos futuros, gracas as nossas ferramentas de
monitoramento em tempo real e ao acompanhamento caso a caso do
atendimento ao cliente que oferecemos, ajudando voceé a vislumbrar
NOVOS horizontes e agregar Muito mais valor aos seus Nnegocios.

Outro ponto importante diante dessa nova realidade € que concentrar
todos os esforcos em um Unico canal de contato n&o € a melhor
estratégia nesses tempos, onde o consumidor exige um CX omnicanal,
agll e transparente.

O modelo da Atento@Home responde a essas novas exigencias do
mercado de CX, que requer operacoes ageis, escalaveis, flexiveis e
confiaveis. Desse modo, ter a capacidade de realizar processos de
selecao e recrutamento 100% digitais € a melhor estratégia para
responder as suas necessidades corporativas.

E igualmente importante lembrar que agilizamos n&o apenas o

atendimento telefdnico, mas também habilitamos os demais canais
digitais e a automacao de suas operacdes através de Bots.

Atento@Home: A solucéo para gestéo da experiéncia do consumidor,

segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdcios.
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Planejamos e entregamos nosso projeto de integracao técnica usando
a melhor infraestrutura nativa na nuvem para garantir uma
implementacéao rapida e sem nenhum problema.

Cada acao € projetada para agregar o maior valor possivel para a sua
empresa, priorizando os niveis de satisfacdo dos clientes.

Nesse novo cenario, quase 80% das empresas modificaram o uso de
seus canais apos a pandemia:

310/ em consultas 28(y No servico
O cocorréncias. O devendas.

Para garantir que nossos clientes tenham um servico transparente,
inclusivo, e com maior produtividade, e possam garantir a continuidade
de seus negocios com a melhor CX, vamos conhecer mais a fundo as
pecas que compdem o Atento@Home:

O agente

Contamos com um processo de recrutamento e selecdo movido por 1A, e
assim temos certeza que poderemos escolher os melhores talentos
disponiveis e adequados para a sua marca. Tudo isso, N&o importa onde
VOCé esteja e em um tempo recorde.

O processo de contratacdo de RH € 100% digital e ativado usando
tecnologia de Inteligéncia Artificial e as redes sociais. De forma virtual,
o candidato envia sua documentacao, realiza as entrevistas, € participa do
seu processo de integracao.

ApOs termos escolhido Nnosso agente, damos um passo além e
garantimos gque ele tenha acesso confiavel a Internet, e mobiliario e
ferramentas compativeis com nossos padrdes ergondmicos e que Nos
permitam garantir os mais altos niveis de desempenho e qualidade de
vida para nossos colaboradores. Isso nos permite oferecer o melhor
modelo de CX para a sua empresa.

O passo seguinte envolve a habilitacdo operacional do novo talento. Nesse
sentido, nos certificamos de que ele receba orientacdes adequadas sobre
as melhores praticas de home office e trabalho residencial.

Atento@Home: A solucéo para gestéo da experiéncia do consumidor, 10
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Nesse ponto sao entregues todos 0s INSUMOS NECESSArIos para sua
operacao remota: estacdo de trabalho, webcam, fones de ouvido,
softphone e ferramentas de comunicacao e colaboracéo. Ele também
recebe suporte para instalar e configurar os equipamentos, e verificamos
sua implementacao correta através de testes e homologacao.

Um aspecto essencial para qualificar nossos agentes € sua capacitacao,
onde Ihes oferecemos uma plataforma online que fornece atualizacdes
periddicas sobre produtos e procedimentos operacionais de forma agil

e eficiente através das seguintes ferramentas:

1) E-learning and Feed. Diferentemente dos outros sistemas de
aprendizado remoto, Nossos agentes interagem com o contelddo
online e podem fazer perguntas.

2) Wiki. E uma plataforma centralizada para compartilhar processos
e procedimentos atraves de uma ampla biblioteca de arquivos de
documentos, aulas em video, e pesquisas indexadas.

3) Gamificacéo e Simulador. Atraves de uma técnica de
aprendizado lUdica e uma solucéo personalizada com certificados
e prémios, elevamos o nivel de dedicacéo dos nossos agentes,
conseguindo maximizar a CX em cada interacao.

4) Painéis. Exibem os indicadores de desempenho dos agentes, com
0s resultados sendo importados de outras ferramentas. Essa
atividade permite que as equipes mensurem € analisem seus
resultados.

5) Manuais online. Contamos com manuais para Agentes
Residenciais € Lideranca, e Melhores Praticas.

A Atento ja migrou mais
de 60.000 agentesem
um prazo de 45 dias
desdeoinicioda
pandemia, o que

demonstra nossa
capacidade de
implementar e
administrar agentes
remotos em grande
escala.

Atento@Home: A solucéo para gestéo da experiéncia do consumidor,
segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdocios.
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Operacao

Oferecemos para vocé uma alternativa rentavel frente ao modelo
tradicional de gestao de CX e com o mesmo conjunto de habilidades.
Como conseguimos fazer isso? Atraves de ferramentas tecnologicas
avancadas e processos internos completos. Desse modo ajudamos a
fazer com que Nossos colaboradores trabalhem com toda a confianca
desde suas residéncias.

Do mesmo modo, o Atento@Home melhora a gestao dos seus dados
ao integrar uma ferramenta de Inteligéncia Empresarial (Business
Intelligence, BI). Alem disso, tais dados nos permitem criar fluxos de
trabalho mais ageis e melhorar sua produtividade, promover uma maior
retencao de talentos, e cultivar as habilidades de nossos agentes para
dotar sua empresa com a melhor gestéo da experiénciado consumidor.

Erm um ambiente virtual, ter processos operacionais solidos € mais
importante do que em um ambiente de trabalho local (fisico), e além
disso todos 0s processos devem ser orquestrados em conjunto,
particularmente nos modelos de operacao hibrida.

Atento@Home: A solucéo para gestdo da experiéncia do consumidor,
segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdocios.



A continuidade dos negodcios:
Transformacao com o Atento@Home

Diante da emergéncia sanitaria, 0 Atento@Home tem possibilitado

que nossos clientes satisfacam as mais diversas necessidades Devido acisolarmento social,
comerciais: ademanda por trafico de
dados cresceu 30% nas
redes fixas e 10% nas redes

No setor de telecomunicacdes, cujas operacoes sao essenciais e o
maoveis N0 Mundo todo.

estratégicas para pessoas e empresas, a pandemia mostrou ser um
grande desafio. Em poucos meses, aumentou a demanda por servicos
para apoiar a nova dinamica de interacdo sem contato fisico:
educacao a distancia, teletrabalho, e telemedicing, entre outros,
representaram um aumento no trafico de dados e isso colocou a
prova —em primeiro lugar— a resiliéncia da rede para garantir o
aumento das operacdes de comunicacao e conectividade e, —em
segundo lugar — para lidar com a maior demanda por servicos por
parte dos consumidores.

*Fonte: IDC

Frente a essa nova realidade e aos niveis de exigéncia do mercado,
uma das maiores empresas de telecomunicacdes enfrentou o desafio
de responder a um pico no volume de sua demanda atraves de canais
digitais, que cresceu 38%.

Alem disso, ela precisava manter sua operacao de atendimento a
clientes finais no mesmo nivel em todos os seus canais. Gracas o
Atento@Home ela conseguiu atingir seus objetivos.

Atento@Home: A solucéo para gestédo da experiéncia do consumidor,
segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdocios.

13



ATerST10

Alem disso, o Atento@Home permitiu que a empresa de
telecomunicacdes lidasse com esse aumento da demanda por
servicos de atendimento ao cliente atraves de canais digitais, e
conseguiu ac mesmo tempo transferir 700 dos nossos agentes
contratados pela Telco para trabalhar em suas residéncias em apenas
duas semanas.

Nossa solucao, o Atento@Home, ja demonstrou ser um
elemento que agrega valor para organizacdes de diferentes
setores, porque ela é:

Uma alternativa para proporcionar expansao e crescimento
rapidos, ao garantir a melhor experiéncia do consumidor, a
continuidade dos negdcios, e escalar rapidamente as
operacdes guando os volumes de interacdes sofrerem uma
drastica modificacaéo nao planejada ou devido a uma crise,
COMO NO caso atual.

Uma oportunidade para aumentar a produtividade, gracas ao
monitoramento em tempo real e ao acompanhamento caso a
caso do atendimento ao cliente, assim como a eliminacdo dos
tempos de deslocamento dos agentes.

+Um novo caminho para explorar novas fronteiras, pois oferece a
capacidade de estabelecer operacdes em cidades e regides, ou
Mesmo paises, onde sua empresa Nao possua uMma
infraestrutura fisica.

Contate-nos através de nosso site de Internet, onde um dos nossos
especialistas estara disponivel para fornecer todas as informacdes necessarias
sobre o valor que o Atento@Home podera agregar a sua gestao da
experiéncia do consumidor. Cligue aqui!

Atento@Home: A solucéo para gestdo da experiéncia do consumidor,

segura e nativa em nuvem para agregar valor aos seus negdcios.
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