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Sobre
Atento

Principales cifras financieras y no financieras
Perfil de la compaiiia
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WO Atento financieras y no financieras

Principales cifras
financieras y no financieras

Indicadores Indicadores de
financieros recursos humanos

(enmillones de délares) 2019 2018 2017 2019 2018 2017

Ingresos 1,707.3 1.818,2 1.921,3 Numero de empleados 1,7072.3 1.818,2 1.921,3
.................................................................................................................................................................................... Divercidad

EBITDA 1534 184,8 196,9 - Hombres 36,02% 35,25% 35,45%
.................................................................................................................................................................................... - Mujeres 63,98% 64,75% 64,55%

ici -80,7 - io

Beneficio neto 20,5 13,9 Horas de formacién totales 64.003.186 64.561.555
.................................................................................................................................................................................... (millones)*

Deuda financiera neta 595,9 326,2 3445 Tasade rotaclon mensual 6,4% 6,2% 5,9%
.................................................................................................................................................................................... promedio**

Apalancamiento . o e

(Deuda neta / EBITDA ajustado) . ’ /OX Tasa de ausentismo 6,98% 6,20% 7,70%

*Incluye formacion online en Brasil.
** Rotacion mensual promedio de personal de operaciones.
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Perfil

Perfil
de la compania

de la compania

Atento es el mayor proveedor de servicios y soluciones de gestion de relaciones con los clientes y de
externalizacion de procesos de negocio (CRM/BPO) de América Latina y uno de los cinco primeros del mundo

por nivel de ingresos. Su liderazgo se sustenta en un servicio superior, una tecnologia y plataformas operativas
escalables, un profundo conocimiento de las necesidades locales de sus mas de 400 clientes y en el compromiso
de los mas de 149.000 empleados. Atento cotiza en la Bolsa de Nueva York bajo el simbolo ATTO.

ler proveedor

de CRM /BPO en América Latina

~ 100 centros

de contacto en 13 paises

Entrelas 25

mejores empresas
multinacionales del mundo

+ 400

clientes

~150.000

empleados

92.000

estaciones de trabajo

2019 Informe Integrado
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Cuota de mercado en
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® Posicién Atento #1

@ Posicidn Atento #4

Fuente: Frost & Sullivan, Gartner

Perfil
de la compania

Cuota de mercado
de BPO de CRMde
América Latina
en2018

16,7%

Brasil

Argentina

21,5%

[Representa la cuota de mercado local (definida como ingresos generadosy

facturados en el pais con clientes locales)]
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Next Generation CX

Denominacion
social:

Numero
de acciones:

Mercados:

Atento S.A.

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

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

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

Amplio espectro de sectores, desde telecomunicaciones
hasta industria farmacéutica, pasando por turismoy
servicios publicos.
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Mensaje

Queridos amigos de Atento:

Me dirijo a vosotros para presentaros este Informe Integrado de Atento 2019,

en un momento en que los logros de este ejercicio parecen haber quedado
difuminados por la pandemia que estamos sufriendo en 2020. Merece la pena, no
obstante, detenerse a analizarlo no solo por la mejora de los resultados obtenidos,
sino también por las decisiones estrategicas adoptadas; decisiones que nos han
permitido resistir a los acontecimientos de este afio y que guiaran nuestros pasos
en los afos venideros.

2019 fue un ejercicio provechoso para Atento: el afio en que emprendimos nuestra
Agenda de Cambio, que incluye tres horizontes para mejorar la rentabilidad de
nuestras operaciones, acelerar el desarrollo de nuestros servicios de proxima
generacion y aumentar nuestra penetracion en verticales y geografias con
mayores margenes. Horizontes, que estaran acompafiados por un proceso de
Transformacion Cultural.

De cara a mejorar nuestra rentabilidad, nos embarcamos de lleno en una
transformacion desde el ndcleo que requirié de un formidable esfuerzo y cambio
cultural por parte de nuestro equipo: transformamos nuestro modelo de ventas,
redujimos costes a través de la implantacion de nuevas soluciones y herramientas
digitales y enfocamos alin mas nuestro negocio a la rentabilidad.

2019 Informe Integrado P7
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“Con el objetivo de
convertirnos en lidleres
en servicios de
atencion al cliente de
proxima generacion,
seguimos incorporando
capacidades digitales”

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

Con el objetivo de convertirnos en lideres en servicios de atencion al cliente
de proxima generacion, seguimos incorporando capacidades digitales y
centramos nuestros esfuerzos en tres servicios clave, que ya acumularon la
mitad de nuestras nuevas ventas: voz de alto valor, multicanal integrado y back
office. Uno de los hitos en el camino hacia la automatizacion de los procesos
de los clientes, que lidera Brasil con la ayuda de T-Systems, fue la inauguracion
del Centro de Eficiencia y Transformacion en Espafia, donde se graduaron

los primeros agentes de call center formados en para ser consultores y
programadores de tecnologia RPA (Robotic Process Automation).

Alolargo de este afio de transicion, nos adentramos en paises mas rentables,
como Estados Unidos, y aceleramos a los clientes nativos y a otras verticales de
rapido crecimiento, como las tecnologias vy la salud. Actualmente un tercio de las
ventas corresponden a estos clientes.

Gracias a las acciones definidas en nuestra Agenda de Cambio, la segunda mitad
del affo obtuvimos un crecimiento multisectorial del 7.5%, casi el doble de |a tasa
de crecimiento del mercado, con un aumento de los nuevos ingresos del 45%,
que pone las bases para el crecimiento en los proximos afos. Ademas, fuimos
recuperando nuestro EBITDA, hasta los 153 millones de ddlares, y a final de afio,
el margen EBITDA se situaba en el 10,8% excluyendo los efectos del deterioro
provocado por la situacion en Argentina, muy cerca de nuestro objetivo.

Parte de la ejecucion de este ambicioso plan se financid con los 53 millones de
ddlares de caja operativa generados en el afio, que también sirvieron para devolver
el capital a los accionistas que han puesto su confianza en nosotros, mediante la
recompra de 4 millones de acciones de la compafiia por 11 millones de ddlares.
Quisiera destacar, en relacion a nuestros accionistas e inversores, que en 2019
avanzamos en la transparencia con la celebracion del primer Dia del Inversor de
Atento en Nueva York en el mes de noviembre.

P.8



Mensaje
del CEO

AXTerT10

Almargen de los resultados econdmicos, desde Atento también aumentamos
nuestra contribucion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, que asumimos
como miembros del Pacto Mundial de Naciones Unidas para mejorar la vida de las
personasy proteger nuestro planeta. Estamos plenamente convencidos de que
nuestra responsabilidad como empresa va mas alla del escrupuloso respeto a laley y
del mantenimiento de un comportamiento ético con todas las personas y colectivos
con los que nos relacionamos. Nos proponemos irmas alla y actuar como agentes
de transformacion en nuestra actuacion como empleadores, fonentando una
ciudadania responsable y haciendo un uso responsable de los recursos naturales

Nuestra prioridad son los 150.000 empleados que conforman nuestro equipo,
para quienes seguimos mejorando nuestro entorno laboral y promoviendo su
desarrollo profesional y personal en igualdad de condiciones. Este esfuerzo

ha quedado patente con nuestra inclusion, un aflo mas, en el ranking de los 25
Mejores Lugares de Trabajo Multinacionales del Mundoy en el de las Mejores
Multinacionales para Trabajar en América Latina que elabora Great Place to
Work®. Ademas, recibimos el premio al mejor empleador en Espafiay Brasil.

Alolargo de 2019, seguimos trabajando en el ambito ambiental con el lanzamiento
de un programa en Brasil que ya ha producido una serie de resultados sustanciales
en materia de consumo de recursos materiales y reciclaje, y que pretendemos
extender paulatinamente a otros paises.

No fue facil llevar a la practica nuestra estrategia en un contexto de incertidumbre
econdmica como el de 2019, en el que el crecimiento global de la economia se
redujoal2,9%, y en el que Latinoamérica se vio sacudida por fuertes agitaciones
sociales. Pero el ascenso del sector CX parece imparable, impulsado por una mayor
externalizacion de los servicios, el desarrollo de soluciones y la automatizacion de los
procesos.

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

“Desde Atento aumentamos
nuestra contribucion

a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible”

En Atento, seguimos siendo optimistas con respecto al futuro y nos proponemos
liderar esa escalada del sector en los proximos afos. Me gustaria trasladarles
desde estas lineas mi agradecimiento por el compromiso demostrado durante la
pandemia, en la que 68.0000 agentes de call center comenzaron a trabajar desde
SUS casas para seguir prestando servicios esenciales a nuestros clientes, en temas
tan importantes como la salud.

No puedo terminar esta carta sin enviar un mensaje de animo especial a todos aquellos
colaboradores que han sufrido y estan sufriendo las consecuencias de la pandemia.

Con nuestros mejores deseos,

Carlos Lépez-Abadia
CEO
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Etica
e integridad

Atento ha reformulado su cultura corporativa, una forma ética
y de hacer las cosas que recibe el nombre de One Atento. Esa
cultura define su forma de trabajar como una Unica compafia
global, que tiene la fuerza de un equipo unido, paralograr un
liderazgo sostenible. One Atento se apoya en cinco valoresy en
diez comportamientos.

Misidny vision

- Contribuir al éxito de las empresas garantizando la
Mejor experiencia para sus clientes,

- Convertirnos en el proveedor lider de soluciones de
experiencia de clientes en nuestros mercados.

P11

2019 Informe Integrado



Next Generation CX i

A-r‘ Nuestro modelo Etica i Leading
WO de negocio e integridad

Valores

- One Team

- Somos una sola compafnia
global. Trabajamosy
ganamos como un solo
equipo.

- Anteponemos el bien
colectivo alos intereses
individuales.

- Somos fiables, contribuimos
al trabajo de nuestros

VALORES EN ACCION colegasy colaboramos en

proyectos compartidos.

5 valores que guian 10 comportamientos

y orientan nuestras que todos en Atento - Nos comunicamos para
acciones y decisiones. debemos desarrollar generar sinergias y compartir
- Integridad para cons’t'ruw una buenas practicas.
cultura sdliday hacer
« Accountability realidad nuestra
. Agilidad Agenda de Cambio.

« Orientacién al Cliente
¢ One Team

2019 Informe Integrado P12
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- Integridad - Agilidad - Orientacion al cliente « Accountabily
- Honestidad, transparencia - Tenemos sentido de urgencia - Elconsumidorestaen - Mantenemos nuestros
y respeto ante todo, entodo lo que hacemos, elcentrode todolo que compromisosy las
basandonos en fuertes tomando decisiones con hacemos. promesas que hacemos.
principios eticos. rapidez. - Somos proactivos ofreciendo - Somos dignos de confianza
- Hacemos lo correcto, aln - Cometemos errores, pero el mejor servicio y valor y N0 damos excusas.
cuando nadie nos mire...y si aprehdemos deellosynolos anadido. - Tomamos responsabilidad
nos \|/||eran, nos sentinamos repetimos. - Entendemos el mercado, la pOr nuestros actos.
orgullosos. : iy
By . | Cua&do enflrenta:nos zstrategéa v re|§potnsabll|dad - Demostramos resultados,
- Lideramos con ejemploy problemas, los solucionamos e nuestros clientes. nos autoevaluamos y
sclam%s em/ancos. Tratamos y procuramos mejorar. - Siempre pensamosen la mejoramos.
@ Of ,emas comto ntos - Evolucionamos de forma mejor manera de ayudar.
gustaria que nos tratasen. expedita, compartiendo
- Tenemos disciplina y adaptando ideas
financieray operacional. rapidamente.
Cadigo Etico

Inspirandose en estos valores, Atento cuenta
con un Cédigo Etico, un conjunto de normasy
principios que todas los colaboradores deben
seguir en el desarrollo de su actividad.

(Para mas informacion, véase capitulo de
“Gobierno corporativo”)

2019 Informe Integrado P13
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Nuestros <
servicios y mercados

Atento conecta a mas de 400 empresas con mas de 500 millones de consumidores en Latinoamérica, Estados Unidos
y Espaia. Gracias a sus servicios de CRMy BPO, estas empresas pueden proporcionar una experiencia memorable a
sus clientes, generar valor anadido y abrir nuevas oportunidades de negocio. Actualmente, la compahia se enfrenta al
reto de liderar la préxima generacidn de servicios de experiencia de cliente.

Propuesta de valor

Elviaje del cliente
La oferta de Atento combina el compromiso de sus 150.000 empleados y las conAtento Ventas

dltimas tecnologias para aportar la mejor experiencia al cliente. Casheden decsalkes

digitales y tradicionales
Sus soluciones integrales y personalizadas de customer experience (CX) abarcan repotenciados con data science.

todo el ciclo de vida de relacion, estan totalmente integradas con las herramientas
y procesos del cliente y se adaptan a las exigencias del sector, el modelo de

negocio y el tipo de consumidores a los que se dirige. Cobranza @—_ (¢o) Customer Care
Gestion completa El mejor servicio a

Como consultora de BPO, aporta un nuevo enfoque a los procesos de negocio, de larecuperacion través del canal de

analizando la situacion de cada empresa y proponiendo los escenarios mas del crédito, utilizando interaccion preferido

adecuados para mejorar los resultados del negocio. Para ello, rastrea el desempefio modeloi[eitad@tmos por el cliente.

de las principales métricas a partir de la estructura de su Command Centery las yaatascience. e

areas de Quality Assurance.

A partir de la combinacion de sus servicios de CX, de su labor de consultoria y Back Office

de la plataforma de Atento Digital, crea soluciones especializadas para sectores Manejo y automatizacion de procesos comerciales integrados,

especificos, como telecomunicaciones, banca, servicios financieros, seguros y desde andlisis y control de captura de documentos hasta

servicios de salud. redaccion y ejecucion de contratos, soporte de ventas y servicio

al consumidor durante todo el ciclo de relacion.

2019 Informe Integrado P14
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Servicios y capacidades de ultima generacion

Nuestro modelo
de negocio

Nuestros

servicios y mercados

Next Generation CX

Para ofrecer una experiencia memorable y responder a los desafios de la era de transformacion digital, Atento aporta servicios
de Ultima generacion, que ofrecen una experiencia memorable a sus clientes, apoyados en sus capacidades digitales. Gracias a
ellas, es la compafia mejor posicionada en Latinoamérica para captar el desarrollo digital de las empresas.

Next Generation
SERVICES

High Value Voice

Agentes altamente calificados,
asistidos por IAy tecnologias
analiticas.

Multicanal integrado

Gama completa de canales digitales
integrados que proporcionan una
experiencia Unicay continua.

Automatizacion
del back office

Automatizacioén del back office
de los clientes.

2019 Informe Integrado

Next Generation
CAPABILITIES

IA/Cognitive

Inteligencia artificial, machine learning

y tecnologias cognitivas al servicio de
interacciones mas humanizadas con los
consumidores.

Automatizacion

Automatizacion tanto del back como del
front-office para mejorar la eficienciay la
experiencia del consumidor.

CXProcess
Consulting

Mejoramos el viaje del cliente y los procesos

comerciales a través del trabajo de nuestro
equipo de consultores en procesos CX.

E
—o
o

Analytics

Uso de data science para
mejorar la eficiencia de los
negocios y generar mas valor por
medio de datos, desarrollamos
analisis predictivos que generan
insights para maximizar los
negocios de los clientes, mitigar
riesgos, aumentar la retencion
en los canales de autogestion

y minimizar rellamadas y
reclamaciones.

P15
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Atento
en el mundo

Atento es el mayor proveedor de servicios y soluciones
CRM/BPO en América Latinay esta entre los cinco
primeros proveedores del mundo por ingresos.

Opera en 13 paises y organiza su negocio en los
siguientes tres mercados geograficos:

48 1% - Brasil, que concentra
! cercadelamitad de

los ingresos.
s Mercados de

ATENTO

2019 Informe Integrado
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Next Generation CX i

38 4% - América, que engloba las filiales de

13,5%

Argentina, Chile, Colombia, El Salvador,
Guatemala, México, Perd, Puerto Rico,
Uruguay y Panama. Es lider de servicios
CRM/BPO nearshoring para companias que
desarrollan su actividad en Estados Unidos.

- EMEA, que comprende la
actividad en Espafay de sus
sucursales en Colombiay
Marruecos.

P16
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102-6 018 019
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« Lasede principal de Atento esta . e 3
ubicada en Madrid (Espafia), donde
Atento tiene su origen. Posee también
otras dos sedes en puntos de
especial relevancia para sumodelo de 3 3
negocio: Sao Pablo (Brasil) y Ciudad NG o

de México (México). e e
Argentina®

A5

« Al cierre del ejercicio 2019,

Atento cuenta con 96 centros de
América TOTAL

prestacion de servicios frente a los
101 del aflo anterior, tras disminuir
en uno en Brasil, América Central,
Colombia, México, y Peru.

(1) Incluye Uruguay
(2) Incluye Guatemalay El Salvador
(3) Incluye Puerto Rico

2019 Informe Integrado P17
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La Responsabilidad
Social Corporativa de Atento

Con el desarrollo de su actividad responsable, Atento contribuye a la instauracién de una economia global sostenible
e inclusiva que proporciona beneficios duraderos para las personas, comunidades y mercados, de acuerdo con los
objetivos de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas. En 2019 renové su compromiso con
los Diez Principios del Pacto Mundial, al que se adhirié en 2011, y volvid a recibir la Distincidon de Empresa Socialmente

Responsable (ESR) en México y Argentina.

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

Enfoque en los empleados: promocion del desarrollo personal y
profesional de los empleados para que puedan desarrollar su potencial,
inmersos en un ambiente laboral propicio.

Ciudadania responsable: promocién del voluntariado y la inclusion
social en las comunidades donde opera. Su papel tiene especial
relevancia como generador de primer empleo.

Conciencia ecoeficiente: para minimizar su huella de carbono, reducir
el consumo de agua y energia y promover el reciclaje, Atento optimiza los
recursos naturales mediante el uso de tecnologias eficientes.

ORORO

2019 Informe Integrado P18
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Nuestro modelo La responsabilidad

de negocio social corporativa de Atento
Principios
del Pacto Mundial

Derechos Humanos

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

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

Derechos laborales

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

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

Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion
en elempleoy la ocupacion.

Medio Ambiente

Principio 7. Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el
medio ambiente.

Principio 8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.

Principio 9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusidn de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente.

Anticorrupcion

Principio 10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas,
incluidas extorsion y soborno.

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

Comprometidos
con el desarrollo sostenible

c};-.‘af-’-ﬂ'qh Esta e nwesira Comunbeackin sobre
> ¢l Progreso en b aplicacidn de los
= -E!. pringipios del Pacto Mundial de las

Maciones Unidas.
&F # Agradecemos cualuier comeniano sohoe

APDTAMTS sl conlemdo
AL PACTD MUNDIAL

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

Mas alla de estos principios, la compafia quiere convertirse en un
agente de cambio social a través del cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) fijados en la Agenda 2030. Para ello,
ha seleccionado aquellos principios y metas en los que su actividad
puede tener mayor repercusion (ODS 3,4, 5,8,10,12,13y16) y
focaliza en ellos su estrategia empresarial
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/, \ W, Objetivo global
‘/V QV “nﬁ E‘E”é‘g,?é‘,ﬂl Lograr laigualdad entre Igs génerosy empoderar a
V v todas las mujeres y las nifias.
\l y DEDESARROLLO cij'
“.\. ﬁy SOSTE N I B LE Eliminar todas las formas de violencia contra todas las

~ N\

mujeres y las nifas en los ambitos publicoy privado,
incluidas la tratay la explotacion sexual y otros tipos de
explotacion.

Asegurar la participacion plenay efectiva de las
mujeres y la igualdad de oportunidades de liderazgo
a todos los niveles decisorios en la vida politica,

Objetivo global econdmicay publica.
‘S'ﬁgl‘lmm“ Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todas las edades. indice de Acciones llevadas a cabo por Atento
Meta - Igualdad de oportunidades, diferencias salariales
—/\/\/\' Fortalecer la prevencion y el tratamiento del abuso de sustancias adictivas,
incluido el uso indebido de estupefacientes y el consumo nocivo de alcohol.

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

indice de Acciones llevadas a cabo por Atento Objetivo global o o )
- Seeuridad v Salud TRABAC DECEAE Promover el crecimiento econdmico sostenido,
g Y ECONOMICO inclusivo y sostenible, el empleo plenoy productivo y el
/J trabajo decente para todos.
o eta
De aquia 2030, lograr el empleo plenoy productivoy el
Objetivo global trabajo decente para todas las mujeres y los hombres,
) L ) o ) incluidos los jovenesy las personas con discapacidad, asi
EDUCACION Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad y promover / yasp P

DECALIDAD

i

oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos.

Meta

De aquia 2030, aumentar considerablemente el nimero de jévenes

y adultos que tienen las competencias necesarias, en particular
técnicasy profesionales, para acceder al empleo, el trabajo decente y el
emprendimiento.

indice de Acciones llevadas a cabo por Atento

- Programas de accion social y empleo

- Atentoy los Derechos Humanos

2019 Informe Integrado

como laigualdad de remuneracion por trabajo de igual
valor.

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

indice de Acciones llevadas a cabo por Atento

- Compromiso con nuestro equipo de trabajo:
- Empleo
- Diversidad
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2

Nuestro modelo La responsabilidad
de negocio social corporativa de Atento
Objetivo global

Reducir la desigualdad eny entre los paises.

Meta

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

indice de Acciones llevadas a cabo por Atento
- Compromiso con nuestro equipo de trabajo

Objetivo global
Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenibles.

Meta

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

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

indice de Acciones llevadas a cabo por Atento
- Compromiso medioambiental

Objetivo global
Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus efectos.

Meta

Mejorar la educacion, la sensibilizacién y la capacidad humana e institucional
respecto de la mitigacion del cambio climatico, la adaptacion aél, la
reduccion de sus efectos y la alerta temprana.

indice de Acciones llevadas a cabo por Atento

- Compromiso medioambiental

2019 Informe Integrado

1

PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

Next Generation CX

Objetivo global

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

Meta

Reducir considerablemente la corrupciony el
soborno en todas sus formas.

indice de Acciones llevadas a cabo por Atento

Reducir considerablemente la corrupciony el
soborno en todas sus formas.

Con su contribucion a los
ODS de Naciones Unidas,
Atento aspira a mejorar
la vida de las personas y
proteger el planeta
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Relacion @ @&
congrupos deinterés & &

Como empresa socialmente responsable, Atento toma en
consideracion las legitimas expectativas que manifiestan sus
grupos de interés a través de diversos canales. Su relacion con
estos colectivos se basa en el respeto mutuo y se desarrolla en
_ el marco de la legalidad vigente en cada pais y con el maximo

| respeto alas distintas culturas y sensibilidades.

Atento ha identificado ocho grupos de interés: empleados, clientes,
representantes de los grupos sindicales, medios de comunicacion,
organizaciones nacionales e internacionales, Administraciones
Publicas, accionistas y proveedores.
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Relacion con
grupos de interés

Accionistas

Crear valor de forma
sostenible en el tiempo.

Proveedores

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

Administraciones publicas

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

2019 Informe Integrado

Relacion
con grupos de interés

Representantes de grupos sindicales

Establecer un marco de colaboracidon que permita encontrar la

formulacion éptima de las relaciones con los empleados.

S

ATe~NTO

AAPP MMCC

ORGs

Otras organizaciones
nacionales e internacionales

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

- Leading
Next Generation CX

Empleados

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

Clientes

Ofrecer un servicio de maxima calidad
en la gestion de las relaciones con los
clientesy otros procesos BPO.

Medios de comunicacion

Facilitar la informacion necesaria
para que la sociedad entienda el
modelo de negocio de Atento.
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Canales derelacion
con grupos de interés

Clientes
C - Encuesta al Cliente Contratante, que incluye preguntas en abierto.
- Comunicacion cotidiana con el responsable del servicio.

- Representante de la Direccion Comercial.

Empleados
E - Encuesta de Compromisoy Cultura anual.

- Canalde Denuncias de caracter confidencial.

Proveedores
P - Conversaciones fluidas en el trabajo diario.
Accionistas

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

A - Junta General de Accionistas.

- Presentaciones de resultados.

Medios de comunicacion

- Notas de prensa del Departamento de Marketing y Comunicacion Estratégica.
MMCC p P 128Y% g

- Llamadas, correosy eventos.

- Redessociales.
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Relacioén
con grupos de interés

Nuestro modelo
de negocio

Pertenenciaa
asociaciones sectoriales (1)

Next Generation CX

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

Argentina

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

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

Chile

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

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

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

2019 Informe Integrado

Colombia

Asociacién nacional de empresarios (ANDI): asociacion sin &nimo de

lucro, que tiene como objetivo difundir y promover los principios politicos,
econdmicos y sociales de un sano sistema de libre empresa. Actualmente es el
gremio empresarial mas importante de Colombia.

Asociacién Colombiana de Contact Center (ACCM): asociacion que tiene
como objetivo agrupar a las personas juridicas y demas entidades que sean
call centers, proveedores de hardware, software y servicios para la industria
delos call centers, al igual que a las personas juridicas que tengan en sus
organizaciones su propio call center o contact center.

Guatemala

Asociacién gremial de exportadores (Agexport): entidad privada, no
lucrativa, que promueve y desarrolla exportaciones de productos y servicios
en Guatemala. Agrupa y representa a empresas guatemaltecas pequefias,
medianas y grandes, ofreciéndoles apoyo para posicionarse y permanecer en
el mercado mundial.

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

*También en El Salvador.
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Pertenenciaa
asociaciones sectoriales (II)

Espaina

« Asociacién de Compaiias de Experiencia con Cliente (CEX): entidad sin
animo de lucro fundada en 1989 y se encuentra integrada a su vez dentro
de la Asociacion Espafiola de la Economia Digital (Adigital). Representa a sus
empresas asociadas y presta servicio a sus miembros como informacion,
asesoramiento y formacion, en todos los temas relacionados con el Contact
Center. Actualmente integra a las empresas mas importantes dentro del sector
de Contact Center, las cuales representan aproximadamente el 85% de la
facturacion del sector en nuestro pars.

México

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

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

Brasil

» Associacdo Brasileira de Telesservicos: principal drgano representativo de la
industria de BPO en Brasil.

Pert

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

» Camara de Comercio Americana del Perd (AMCHAM): organizacion
independiente y sin animo de lucro, que representa a empresas peruanas,
estadounidenses y extranjeras. Cuenta con alrededor de 3.000 miembros que
representan mas de 580 empresas socias.

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

Uruguay

o Camara de Telecomunicaciones de Uruguay (CTU): es la asociacion que
agrupa a empresas de telefonia maovil, transmision de datos, larga distancia
internacional, call centers, integradores de contenidos, aplicaciones moviles y
multimedia, y proveedores de infraestructura, equipamiento y servicios.

P.26



AXTeér~T10

Estrategia

Entorno de mercado
Ejes estratégicos
Estrategiade RSC
Perspectivas de futuro
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Entorno
de mercado

Next Generation CX

La evolucién del negocio de Atento en 2019 esta supeditada a un proceso global de digitalizacién y de
externalizacion de los servicios de atencion al cliente, que favorece la subcontratacién por parte de la industria
de soluciones multicanal, integrales y digitales complejas, a las que la compahia dirige sus esfuerzos. Pese ala

efervescencia del sector de CX, las incertidumbres politicas y econdmicas, agravadas por la epidemia de COVID-19,

podrian influir en los resultados de 2020.

La gestion de los clientes es un mercado maduro, pero en crecimiento, con nuevas

fuentes de ingresos que siguen surgiendo, a medida que la sociedad avanza en
el proceso de digitalizacion. Entre 2019 y 2022 esta previsto que este mercado
crezcaun4,7%.

Enlos Ultimos afios, una serie de tendencias estan revolucionando el sector y
tienen un impacto significativo en los resultados de Atento:

Mayor externalizacién de

los servicios de CRM/BPO

Las empresas estan subcontratando cada vez mas actividades
no fundamentales, como los servicios de atencion al cliente

y las funciones de venta, para poder concentrarse en sus
competencias basicas. En este sentido, los procesos de
transformacion digital a los que se enfrentan las empresas
ofrecen oportunidades para Atento, gracias su mayor capacidad
de automatizacion de procesos digitales y de negocio.

2019 Informe Integrado

Crecimiento del negocio relacionado

con el crecimiento en los negocios de clientes

Atento estructura sus contratos de tal manera que, durante un
periodo estipulado, el volumen de los servicios CRM/BPO que
entrega depende del desempefio de los negocios de los clientes.
Esto implica que si el negocio de alguno de los clientes clave
aumentay genera mas actividad de los clientes, su negocio con
ese cliente también aumenta.

Desarrollo las

soluciones de CRMy BPO

La experiencia de Atento en la industria vertical de las
telecomunicaciones, la bancay los servicios financieros, asi
como en otros sectores con gran numero de clientes, y sus
capacidades digitales, le permiten desarrollar soluciones
complejas a medida para sus clientes, integrandonos aun mas
en su cadena de valor.
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Crecimiento de las tecnologias

relacionadas con la automatizacién

La automatizacion de procesos robdticos (RPA), los asistentes
virtuales de clientes (VCA), la inteligencia artificial (Al), los analisis
avanzados y un nimero creciente de canales de interaccion ya
se han hecho realidad. Las nuevas oportunidades en los servicios
basados enimagenes y videos, habilitados a través de diversas
tecnologias como los asistentes virtuales, el procesamiento del
lenguaje natural (PNL), la analitica del habla y el reconocimiento
facial, ganaran fuerza en los préoximos afos.

Nuevos modelos de

precios para los servicios

Los nuevos contratos se basan en modelos de precios ligados
alos resultados y en modelos de precios hibridos. Ademas, los
contratos de servicios de Atento con la mayoria de sus clientes
clave incluyen ajustes basados en la inflacion, lo que permite
maximizar los ingresos en un entorno competitivo de precios.

Los clientes potenciales son

reacios a cambiar de proveedor

Resulta dificil para los clientes cambiar un gran nimero de
estaciones de trabajo a otra empresa por los siguientes
factores: la amplia formacion requerida para los empleados del
proveedor de servicios, el nivel de integracion del proceso con
el proveedor y la posible perturbacion causada a los clientes
del cliente por la introduccion de un nuevo proveedor de
servicios finales.
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Next Generation CX

Evolucidn macroecondmica

La economia mundial registré en 2019 el crecimiento mas bajo de

la dltima década, un 2,9%, como consecuencia de las prologadas
disputas comerciales, las incertidumbres geopoliticas y una
desaceleracion generalizada en el consumo domeéstico. La situacion
se esta agravando en 2020 como consecuencia de la pandemia de
COVID-19.

En 2019, Brasil, el mayor mercado de Atento, el PIB crecid a un ritmo
del 1,1%, pero después de que se haya convertido en el segundo pais
con mas muertes y mas casos confirmados de COVID-19, el Banco
Central de Brasil preveé una retraccion del 6,4% de la economia
brasilefa.

En general, Latinoamérica y el Caribe se han visto sacudidos por la
agitacion social en diversos paises y por un contexto de baja en los
precios del petréleo durante 2019. Se espera que a esta situacion se
sume la reduccion de la demanda mundial por la pandemia, por lo
que el PIB de la region sufrira una contraccion del 7,2%, segun el Banco
Mundial.

También Espafia ha sufrido con dureza el embate de la pandemia y,
tras registrar un crecimiento del 2,9% en 2019, las previsiones apuntan
a una caida del PIBde entre el 10 y el 12% para 2020.
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Agenda
de Cambio

Atento lanzé enjulio de 2019 su Agenda de Cambio con el objetivo de liderar la préoxima generacion de servicios

de experiencia de cliente (CX). El Plan se basa en tres ejes: mejorar la rentabilidad de las operaciones, acelerar el
desarrollo de los servicios de proxima generacion y sus capacidades digitales, y aumentar la exposicidon a servicios,
verticales y geografias con mayor crecimiento y margenes. Para hacer posible este plan de accion, lacompaiiia
avanzoé en la transformacion digital de sus operaciones de recursos humanos, incluida la recapacitacion de algunos
agentes de contact center en programadores, acciones englobadas en el proceso de Transformacion Cultural.

- Mejoras operativas: - Acelerarla - Explorar nuevas
{E trasformar el nucleo @ prestacion de servicios vias de crecimiento
Transformar el ndcleo para de la préxima generacion Apertura de nuevas avenidas
impulsar la rentabilidad de Transformacion de la oferta de valor de crecimiento que hagan
las operaciones existentes. para ganar en un mundo digital. crecer nuestro negocio.

- Transformacion cultural
Crear una cultura para liderar la Nueva Generacion de Atento.
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Mejoras operativas:
transformar el nucleo

Atento abordara laimplantacion de una serie iniciativas para acelerar la
transformacion de las operaciones centrales de Atento, que van desde el
impulso de las ventas y la excelencia operativa hasta la optimizacion de los
costes indirectos.

» Excelencia en ventas:
El objetivo es transformar el modelo de ventas bajo la premisa de “vender
mas, vender mejor, vender lo que queremos”. En esta linea, Atento esta
implementando un nuevo modelo que ayuda a gestionar las cuentas de
clientes globales y a penetrar alin mas en el area del mercado digital. El
equipo es responsable de todo el ciclo de vida del cliente y se establece
un modelo de compensacion centrado en el crecimiento rentable.

« Excelenciaoperativa:
La compafiia esta ejecutando una serie de iniciativas para lograr la
excelencia operacional, como la gestion de los indicadores clave de
rendimiento operacional, la optimizacion de los servicios compartidos,
etc. Se espera que estas iniciativas generen ahorros y eliminen
actividades redundantes.

» Reduccién de costes:
Las areas de apoyo a los negocios (RR.HH, tecnologia, instalaciones e
infraestructura) estan evolucionando para generar ahorros que pueden
reducir los costes de los servicios de cada categoria. Para ello se crean
soluciones y herramientas digitales especificas para cara area.
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Next Generation CX

Servicios de proxima
generacion y aceleracion digital

En un mundo inmerso en una revolucion digital, Atento esta acelerando
Su paso a los servicios de proxima generacion para mantener su
competitividad. Para ello se centra en tres servicios clave:

« Vozdealto valor:
Agentes altamente cualificados, asistidos por inteligencia artificial y
tecnologias analiticas que optimizan la toma de decisiones o la resolucion
de problemas complejos.

« Multicanal integrado:
Gama completa de canales digitales orquestados e integrados
(automatizados y dirigidos por agentes) que ofrecen una experiencia
Unica e ininterrumpida al cliente. El multicanal integrado proporciona
una experiencia mucho mas rica que la que ofrece cada canal de forma
aislada.

o Back Oficce:
Automatizacion del back office de los clientes. Al acortar el tiempo que
se tarda en gestionar todas esas tareas entre bastidores, se aumenta
la eficiencia de y asegura una experiencia excepcional de extremo a
extremo para el cliente.
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Nuevas vias Transformacion
de crecimiento Cultural

Atento avanza en nuevas vias de crecimiento que se relacionan con la forma A través de este proceso, transversal a los anteriormente detallados, se

en gue expande su negocio en los mercados altamente atractivos, como los desarrollan una serie de proyectos e iniciativas con el fin de impulsar la

EE.UU.y otras geografias. transformacion cultural de Atento para convertirnos en el lider del mercado,
reforzando nuestra cultura de innovacion y digital y el perfil de liderazgo de

También esta acelerando su penetracion en los segmentos y verticales de nuestros equipos.

alto crecimiento/margen, como el comercio minorista y electronico, la alta Disefar modelos organizativos agiles que sean impulsores de la estrategia

tecnologia/nueva economia o la atencion sanitaria. y potencien la evolucion del negocio de Atento es una de las lineas de
actuacion, junto a la construccion de un entorno que desarrolle el mejor

Paralelamente, Atento estd mejorando la forma en que utiliza las asociaciones equipo y mas comprometido afianzando nuestro posicionamiento como

einiciativas estratégicas para acelerar su estrategia de crecimiento. Asi, hace gran marca empleadora y revalidando el estatus de Great Place to Work.

una selectiva en verticales de alto crecimiento y crea de capacidades mediante
adquisiciones de empresas con alto valor tecnoldgico.

Un sector clave para impulsar el crecimiento es el de las empresas de
origen digital. Estas empresas no sdlo son un objetivo clave a corto plazo,
sino que también lideraran el crecimiento futuro de Atento al impulsar su
propia expansion.
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Estrategia
de RSC

El compromiso de Atento con la creacion de una economia
sostenible e inclusiva se centra en tres lineas de actuacion:

Enfoque
enlosempleados

Agentes altamente calificados, asistidos por IA y tecnologias analiticas.

Ciudadania
responsable
La compafiia juega un papel esencial como generador de primer

empleo. También se esfuerza en promover la diversidad y fomentar el
voluntariado y la inclusion social en las comunidades en las que opera.

Conciencia
ecoeficiente

Nuestra politica ambiental procura incentivar el buen uso de los
recursos naturales. Para ello, empleamos tecnologias que ayuden a
minimizar la emision de carbono, reducir el consumo de agua y energia,
reciclar residuos y ampliar la conciencia ambiental.
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Compromisos
en 2020

La pandemia de COVID-19 que surgié en China a Objetivos econdmicos para 2020
finales de 2019 y que ha cambiado la vida de millones
de personas en todo el mundo ha obligado a Atento a

modificar sus procedimientos de trabajo en 2020 para Crecimiento de los Gastos
asegurar la continuidad de sus servicios y salvaguardar ingresos consolidados de rftereses
la salud de sus empleados. Asimismo, y en linea con Bajo un solo digito ($35MM - $40MM)

su estrategia, Atento ha fortalecido su posicion de
efectivo y su balance racionalizando el gasto de capital

y otros gastos. Rango de margen Cash Capex
de EBITDA (CCY) (como porcentaje de los ingresos)
De acuerdo con la Agenda de Cambio, para el conjunto de 2020, se prevé un 12.0%-13.0% 40%-45%

crecimiento de los ingresos de un solo digito a moneda constante. Se espera que
el crecimiento de las ventas provenga de la aceleracion del negocio digital de la

compafiia con clientes multisectoriales, mientras que los volimenes de referencia No obstante, al cierre de edicion de esta memoria y debido a la extension de la
continuaran disminuyendo, especialmente en el CRM mas masivo. Asimismo, se pandemia de COVID-19 a diferentes paises que ofrecen distintas respuestas,
estima que el margen de EBITDA este en el rango de 12% a 13%, incluyendo los todavia no se conoce a ciencia cierta el impacto que tendra sobre los

efectos de las NIIF16. Por su parte, el flujo de caja esperado es del 4,0% al 4,5% de resultados v la situacion financiera de Atento.

los ingresos, por encima del nivel presentado en los Ultimos.
Desde el inicio de la pandemia, la prioridad de Atento ha sido garantizar el
bienestar de todos sus agentes mientras brindan servicio a miles de clientes.
Por ello, movilizé en un tiempo récord a mas de 70.000 empleados para
trabajar de sus casas y mantener unas estrictas medidas de seguridad.

Pese ala incertidumbre, la compafia mantiene su firme compromiso con la
consecucion de la Agenda del Milenio.
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Compromisos
en2020

Asegurar la continuidad de los servicios
esenciales de los ciudadanos, como la sanidad
o los para los ciudadanos de todo el mundo
através de servicios de atencidn al cliente
remotos y seguros.

Adoptar medidas destinadas a proteger la
saludy la seguridad de nuestros empleados,
en especial ante la pandemia de COVID-19,
favoreciendo el teletrabajo y mejorando los
protocolos de higienizacion.

Impulsar la insercion laboral a través de la
educacion en las comunidades que tenemos
influencia.

Acelerar la expansion de servicios y soluciones
de Ultima generacion y sentar las bases para

el crecimiento sostenible, buscando nuevos
canales de crecimiento y avanzando en la
excelencia operacional.
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Lucha contra el soborno y la corrupcion
Gestion deriesgos
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Gobierno
Corporativo

Modelo de
gobierno corporativo
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- Leading

Modelo de
gobierno corporativo

La evolucién del negocio de Atento en 2019 esta
supeditada a un proceso global de digitalizacion y

de externalizacion de los servicios de atencidn al

cliente, que favorece la subcontratacién por parte

de laindustria de soluciones multicanal, integrales y
digitales complejas, a las que la compahia dirige sus
esfuerzos. Pese a la efervescencia del sector de CX, las
incertidumbres politicas y econdmicas, agravadas por la
epidemia de COVID-19, podrian influir en los resultados
de 2020.
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Estructura de Gobierno Corporativo y capital (=

Bain Capital Co-Investors Atalaya Management Public Shareholders

Atalaya LuxCo S.a.r.l. Atento S.A.
(LUXEMBOURG) (LUXEMBOURG)

Atalaya Luxco Midco

(LUXEMBOURG)
Atento Luxco 1S.A.
(LUXEMBOURG)
Atento Spain Holdco S.L.U. Atalaya Luxco2S.ar.l. Atento Argentina, S.A.
(SPAIN) (LUXEMBOURG) (ARGENTINA)
- . : Atento Estrategias de
Atento Spain Holdco 4 S.A.U. Atento Spain Holdco 5S.L.U. Atento Spain Holdco 6 S.L.U. Transformacién S.L.U. Argentina Subsidiary
(SPAIN) (SPAIN) (SPAIN) (SPAINY
: Atento Mexico Holdco 5 ;
Atento Brasil S.A. deRL. deCV. Atento Spain Holdco 2S.A.U.
(BRAZIL) (MEXICO) (SPAIN)
México, Contact US,
Brazil subsidiaries Puerto Rico & Central -
América subsidiaries Atento Teleservicios Atento BV.
Espaia S.A.U. )
(SPAIN) (NETHERLANDS)
Spain subsidiaries LATAM subsidiaries
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Junta
General de Accionistas

Atento celebro su Junta General de Accionistas el 31 de mayo, en la que participaron propietarios y
representantes de las acciones de la compafiia. Como cada afio, la convocatoria se realizé de forma proactiva
e incluye las siguientes acciones: envio de convocatoria, envio de proxy cards y envio de la documentacion
necesaria para realizar un voto informado.

Durante la Junta General de Accionistas se adoptaron las siguientes disposiciones:

v/ Aprobacion del de las cuentas anuales individuales y consolidadas de la Sociedad a 31 de diciembre de 2018;
delinforme de Consejo de Administracion y del informe de auditoria que le acomparian.

v/ Asignacion de los resultados del ejercicio 2018.

<

Renovacion del mandato vy reeleccion del director de clase Il de la sociedad por un periodo de tres afios que
finalizara en la Junta General Anual de accionistas en 2022.

Ratificacion de los nombramientos de los nuevos consejeros.
Condonacion de las obligaciones concedidas a los consejeros de la sociedad para el ejercicio de 2018.

Renovacion del mandato del auditor independiente de la sociedad.

N SN SN

Aprobacion de los honorarios y la remuneracion de los miembros del Consejo de Administracion para el
ejercicio econdmico que termina el 31 de diciembre de 2018 y para el ejercicio econdmico que terminara
el 31de diciembre de 2019 y potestad conexa concedida al Consejo de Administracion para repartir dichas
cantidades entre los directores de la Compafia.
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Consejo
de Administracion

El consejo de Administracion de Atento se renové en 2019 con el nombramiento de cinco nuevos consejeros entre sus ocho
miembros. Sobresale el de Carlos Lopez Abadia en enero, nuevo CEO de la compahiia tras la marcha de Alejandro Reynal,
quien ocupo el puesto durante siete afos.

El 22 de enero de 2019, el Consejo de Administracion de Atento nombroé a Carlos Lopez- A 31de diciembre no habia presencia femenina en el Consejo de
Abadia nuevo CEO de Atento y miembro del Consejo, tras desarrollar una exitosa carrera Administracion y la media de edad y la edad media de los conejeros
profesional de 30 afos en la industria de tecnologia y consultoria. erade 53 afos.

En su primer afio al frente de la compafia, Lopez Abadia ha impulsado el desarrollo de Consejo de

un plan estratégico que pretende garantizar que la ejecucion, prestacion de servicios y
estructura de costos se optimice para competir en un entorno empresarial en rapida
evolucion hacia un futuro mas digital.

Administracion a 31de diciembre

Comisionde  Comisidnde

Riesgos Remuneracionesy
Elnombramiento de Lépez Abadia se produjo dias después de la marcha de Nombre Cargo y Auditoria Sostenibilidad
Alejandro Re'yfnal, quien dejo su puesto tras un penoqlo desiete afiosen elque Iplero !a Carlos Lépez-Abadia Director
transformacion de laempresa hasta convertirse en lider de soluciones de experienciade . T —
cliente y business process outsourcing en sus mercados. Antonio Viana-Baptista Director  Presidente
David Danon Director

Ademas delnombramiento de Lépez Abadia, pasaron a formar parte del Consejode "0 EEER -
Administracion Antonio Viana, David Danon, Charles Megaw y Vishal Jugdeb en sustitucion Thomas lannotti Director  Miembro Presidente
de Francisco Tosta Valim, Melissa Behell, Devin O'Reilly y Marie Caherine Brunner.

Stuart Gent Director Miembro
Perfil de los consejeros m """"" _
Charles Megaw Director
Todos los miembros del consejo cuentan con la cualificacion profesional y personal David Garner Director  Miembro
necesaria para su puesto y destacan por su experiencia. Paraaccederasus curriculos e
vitae, consultar la web corporativa en el apartado de Gobierno Corporativo. Vishal Jugdeb Director
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Corporativo

Organizacion del Consejo

El Consejo de Administracion organiza su
trabajo en dos comisiones:

- Comision de Riesgos y Auditoria:
Sus principales funciones son
supervision de procesos de reporte
financiero, controles internos, evaluaciones
de riesgos y relacion con el auditor externo.
Esta comision celebrd cuatro reuniones en
el ejercicio 2019.

- Comisiéon de Remuneracionesy
Sostenibilidad:

Asesora al Consejo de Administracion
sobre cuestiones principalmente
relacionadas con la seleccion,
remuneracion y desempefo del CEQ,
remuneracion de los miembros del
Consejo de Administracion, planes

de incentivos de la compania y
cumplimiento de la normativa SEC que
le sea aplicable. Alo largo de 2019, la
Comision de Remuneraciones se reunio
nueve veces.
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Comité
de Direccion

Nombre Cargo

Carlos Lépez-Abadia Director General y Director

José Antonio de Sousa Azevedo ™
Virginia Beltramini Trapero
Gustavo Tasner @

Catherine Jooste @

Dimitrius de Oliveira
Rodrigo Fernando Llaguno Carranco

José Maria Pérez Melber Director General y Director

(1) Seunié apartir del 11 de noviembre de 2019.
(2) Seunio a partir del 2 de enero de 2020.
(3) Se unié apartir del 4 de noviembre de 2020.

Comité de Compensacion

Atento ha creado un Comité de Compensacion que se encarga de la administracion de las politicas,
planesy programas de compensacion en linea con la politica de la compafia.

Este comité también se encarga de revisar y aprobar: el paquete de compensacion para los consejeros, el
consejero delegado y otros directivos de Atento; los acuerdos de empleo y otros acuerdos similares entre
Atentoy los directivos; y la administracion de los planes de opciones sobre acciones y otros planes de
compensacion de incentivos.

El Comité de Compensacion de Atento estaba formado en 2019 por Stweart Gent y Thomas lannotti.

El total aproximado de efectivo anual agregado que recibieron todos los directores y funcionarios ejecutivos
de la Junta Ejecutiva en el afio terminado el 31 de diciembre de 2019 fue de 11,9 millones de ddlares.
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P Principios
etico del Cédigo Etico

El Cédigo Etico de Atento recopila los principios y
las pautas de conducta que reflejan cémo espera
que se comporten todos los miembros de la
organizacion en el desarrollo de sus actividades.
Estas normas son de obligado cumplimiento para
todos los empleados y suincumplimiento conlleva
las sanciones oportunas.

Todos los empleados conocen el Codigo Etico ya que cada consejero,
directivo, empleadoy agente de la compafia firma, de modo manual
o electronico, una certificacion en la que confirma que ha leido, ha
entendidoy cumplira este codigo cuando entra en la compafiia.

Elincumplimiento del Cédigo Etico puede suponer la imposicién
delas sanciones, incluido el despido. El Codigo esta disponible en el
sitio web corporativo en www.atento.com.

Denuncia internainmediata a la persona/s
pertinentes (o el uso del sistema de denuncia
anénimay confidencial de lacomparia) de cualquier
incumplimiento identificado en el Cédigo de
infracciones de las politicas de lacompafiia.
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Canal
de Denuncias

Atento espera que sus colaboradores denuncien a través
del Canal de Denuncias dispuesto por la compaiiia cualquier
actividad o comportamiento que contravenga tanto el
Cédigo Etico como cualquier otra politica o regulacion de
obligado cumplimiento.

Estas denuncias pueden realizarse de manera confidencial a través la
microsite del Canal de Denuncias, por correo electronico o mediante una llamada
gratuita.

Una empresa externa recibe y valora provisionalmente la conductay la remite

al area de Auditoria Interna, quien decide si estimar o no la denuncia. En

caso afirmativo, valora el nivel de riesgo y selecciona generalmente para su
investigacion las que considera de “riesgo alto”, pudieéndose apoyar en el Comité
de Cumplimiento Global para resolver alguna que prese nte una dificultad especial
y delega al Comité de Cumplimiento Regional las restantes.

El Comité de Cumplimiento es un érgano colegiado, formado por los responsables
de las &reas Legal, Financieray RR.HH., dotado de responsabilidad del Organo

de Administracion y con las funciones principales de velar por el cumplimiento
normativo e impulsar la cultura ética.

Durante 2019, el 98% de las quejas recibidas estaban directamente relacionadas
con cuestiones laborales, por lo que fueron tratadas directamente por los
Departamentos de Recursos Humanos de los Diferentes Paises. Elresto de las
quejas, fueron tratadas por la Auditoria internay todas ellas (100% de las quejas)
reportadas directamente al Comité de Auditoria Interna trimestralmente.
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102-17

www.canaldenunciasatento.com
atento@canaldenunciasatento.com

Llamada gratuita alos siguientes teléfonos:
« Argentina: 0800 666 0079

» Luxemburgo: 800 81059

« Brasil: 0800 721 0746

« Chile: 1230 020 8946

« Colombia: 01800 913 2017

« Costa Rica: +55 112739 4501*

« ElSalvador: 800 6784 o +55 112739 4501*

« Espana: 900 838920

« EE.UU.. 1800 986 3850

» Francia: 0805 089339

« Guatemala: +502 22699458 o +55 112739 4501*

*Acepta llamadas a cobro revertido.
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Denuncias Procedimiento de
recibidas en 2019 denuncia
por paises

Paises Total Laborales % Laborales

Argentina 103 102 99% Denuncia

Brasil 122 18 97%

Chile 207 205 99%
77777777777777777777777777777777777 Comité regional
de compliance
Colombia 58 57 98%
El Salvador 2 2 100%
Espafa 57 57 100% Representante Representante Representante
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, legal regional financiero regional RR.HH. regional
Guatemala 2 2 100%
. . Comité global
México 154 150 97% de compliance
Otros - Latam South 4 4 100%
Peru 188 182 97%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . s Director Director Director
legal financiero RR.HH.
Total General 897 879 98%
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Atentoy <=

EDUCACION

los Derechos Humanos §*

Atento promueve y protege los Derechos Humanos entre sus
colaboradores. Con este propdsito, cada afio realiza diferentes
programas de formacidn y sensibilizacion, rechaza cualquier
tipo de discriminacion y promueve la libertad de asociacion en
todas las regiones.

Atento considera que la formacion es esencial para proteger los Derechos Humanos
y evitar la discriminacion. Como en afios anteriores, Atento realizé tres campafas de
difusion globales (una por trimestre) sobre el respecto a los Derechos Humanos, el
desarrollo sostenible, el cambio climatico y/o la igualdad de genero.

En el caso del personal de seguridad, el 100% esta capacitado en politicas o
procedimientos de Derechos Humanos, al igual que en Perd, donde se formd a 21
agentes. En el caso de los paises de CAM, se formaron 362 empleados de

seguridad. En algunos paises el servicio de seguridad esta tercerizado. m
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Formacionen
Derechos Humanos *
Numero total (Numero empleados
de horasde formados en DDHH
formaciénen  /numero total de empleados)
DDHH *100
Brasil 9128 12%
e
o e 2407 /,
v ; 569%
e e 127%
T i O
Estados Unidos 'y Puertorlr?rico ' ' - ) ' ' -
o e
L o
oo - 10152%
e
e e 938%
e e 76%

*Incluye formacién sobre el Cédigo Etico
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Durante el gjercicio 2019 se reportaron 139 casos de discriminacion en Brasil.

De ellos, 76 fueron examinados y mediados con recomendaciones tales como
medidas disciplinarias, comentarios y capacitacion conductual. Otros 25 casos
datos fueron cerrados por datos insuficientes, dos redireccionados y uno enviado
a la Direccion. También en CAM se registraron dos casos de trato discriminatorio a
dos agentes por parte de un supervisor por sus preferencias sexuales, que termind
con el despido del supervisor tras la investigacion oportuna.

Enelambito de los derechos laborales, la multinacional garantiza
derecho a la huelga, la libertad de asociacion y el derecho a la negociacion
colectiva. De ahi que en 2019, el 75,8% de los empleados estaban

bajo acuerdos de negociacion colectiva. Ademas, rechaza 407-1
cualquier forma de explotacion infantil y trabajo forzoso, por lo
que ni en sus centros de trabajo ni en los de los proveedores que 408-1
contrata hay un riesgo significativo en esta materia.

Estas preocupaciones son extensibles a su cadena de suministro.
Atento no ha identificado proveedores que tengan impactos negativos reales en
el dmbito de los Derechos Humanos. En el caso de Brasil, todos los
proveedores firman el “Término de Responsabilidad Social” que
los defiende y obliga a respetar las condiciones legales de trabajo en materia
de Derechos Humanos. Y reforzando nuestro compromiso de respeto por los
Derechos Humanos, obtuvimos la certificacion en 2019 con el Estandar de
Responsabilidad Social de Brasil NBR16001.

P46



Af‘ Gobierno Lucha contra i Leadi ng
WD Corporativo elsobornoy la corrupcion Next Generation CX

16 o C ] 0
Lucha contra 3 Comunieacién (Y, <
el soborno vy la corrupcion

politicas y procedimientos

®© © ©6 © © 6 06 © © 06 © 6 © 06 © © © & 0 O 0 o Cédigo Canalde
Etico denuncias
Como miembro de Pacto Mundial de Naciones Unidas, Atento lucha contrala @ F c F c
corrupcion en todas sus formas, incluidas el soborno y la extorsién. Paraello, — v %
trabaja en dos direcciones: lainformacién en la firma de contratos y la auditoria B o
puntual en determinados centros. Durante 2019, no se registraron casos de corrupcién América
enelsenodela organizacién. c c
Argentina v v
Atento se ha dotado de ur?a Politica Arjt|corrup6|on (POLO) qu’e se anexa alos contratos de los m Ry J 4 v v
empleados de las categorias de coordinador, jefe y gerente, asi como a los de los proveedores. R s B
Ademas, la compafia ha llevado a cabo diferentes acciones de comunicacion y formacion @ Colombia v v v v
sobre politicas y procedimientos, que se encuentran disponibles en la intranet e implican una o B e
capacitacion para luchar contra la corrupcion. .Sh"e - ‘/ ‘/ - '/ '/ o
| R México o/ 7
Entre las medidas adoptadas para controlar el soborno destaca la difusion del Codigo Etico, donde se contempla N R
especificamente qué se espera de todos los miembros de la organizacion en relacion al sobornoy a la corrupcion. Peru v v v v
. . CAM, Estados Unidos
—~ Medidas contra el soborno y la corrupciéon y Puerto Rico v 4 4 4
‘ v/ Politica anticorrupcién extensiva a todos los colaboradores. EMEA
I v/ Controles a nivel interno y de cadena de suministro. Espafia / J v/ v/
« Sucursal Colombia v v v v
v/ Politica de conflicto de interés. . e
v/ Politica de relacion con las administraciones publicas.  Sucursal Marruecos v v v v
v/ Campafias de comunicacion para conocer las politicas anticorrupcion. La compafiia realiza controles en todos sus centros
v/ Formacién especifica, tanto a nivel técnico como operativo, con el mismo siguiendo la normativa contra practicas corruptas

contenido en todas las geografias del grupo. implementada en todos los paises.

_ _ Durante 2019, no se registraron en la @
Formacion en habilidades para colaboradores, impartida a partir de los compafifa casos de corrupcion.
mandos intermedios.

AN
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Gestion
deriesgos

Atento cuenta con un sistema de gestion de riesgos por el que
vigila y controla los acontecimientos y tendencias futuros que
pueden hacer peligrar sus objetivos corporativos, impedir

la ejecucion de su estrategia y mermar su reputacion. Este
sistema, le permite tomar decisiones fundamentadas y dirigir
su estrategia de acuerdo a las necesidades del mercado.

La vigilanciay la respuesta a los riesgos empresariales recaen sobre el
departamento de Auditoria Interna. Existe un responsable de riesgos, que reporta
al jefe del departamento. Es el director local o global, en su caso, comunica los
riesgos identificados en las comisiones de auditoria, donde se analizan de forma
pormenorizada y se valoran segun la probabilidad de que se materializan. En
funcion del resultado de esa valoracion, se realiza un plan de accion y mitigacion
que se revisa periddicamente en reuniones sucesivas de dichas comisiones hasta
que el riesgo se desvanece.

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

Fuerte competencia en el mercado CRM BPO.
Riesgos inherentes a las operaciones e inversiones en Ameérica Latina.

Aumento del gasto de las prestaciones a los empleados, asi como cambios
en las leyes laborales y en las relaciones laborales.

Resultados operativos sujetos a estacionalidad.
Los acontecimientos naturales, incluidos las pandemias.
Fluctuaciones o devaluaciones de las monedas locales frente al ddlar.

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

La inestabilidad politica en Argentina.

Incremento de los costos de la inversion en tecnologia y
telecomunicaciones.

Dafos en las instalaciones tecnoldgicas clave.
Nueva legislacion de las autoridades fiscales

Un posible incumplimiento de las expectativas puede reducir el precio de
la accion.
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Riesgos
internos

- Queuno o varios clientes importantes, como Telefdnica, prescindan de sus
servicios.

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

- Aumento de los gastos por prestaciones a los empleados y cambios de las
leyes laborales.

- Lasalida de personal clave o desafios con respecto a las relaciones
laborales.

- Dificultad para controlar el crecimiento y actualizar los sistemas operativos
y financieros internos como resultado del aumento de tamafio.

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

- Depender en parte de los proveedores de tecnologia y
telecomunicaciones.

- No poder mantener controles internos efectivos.

- Disputas laborales en Brasil.

- Elcontrol por parte de Bain Capital podria perjudicar a otros accionistas.

- Elprecio de mercado de las acciones ordinarias puede ser volatil o no subir.
- Ataques cibernéticos y fraudes operativos.

- Debilidades materiales y deficiencias en el control interno sobre la
presentacion de informes financieros.
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Riesgos de
continuidad y reputacion

- No atraery retener a empleados suficientemente capacitados en sus
centros de prestacion.

- Largo ciclo de los servicios de BPO o CRM.

- Reclamaciones ante un eventual incumplimiento de los estandares de
calidad.

- Creacion por parte de los clientes de sus propios negocios de CRM BPO.
- Cambio en las regulaciones o promulgacion de otras nuevas.

Riesgos
especificos

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

- Influencia significativa de los clientes clave sobre las relaciones comerciales.
- Dificultades para expandirse en nuevos paises.

- Cambios regulatorios sobre la tercerizacion de actividades en Brasil.

- Posibles dificultades para integrar nuevas empresas.

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

- Lasleyes deinsolvencia de Luxemburgo pueden ofrecer a nuestros
accionistas menos proteccion que la que ofrecen las de EE.UU.

- Ser clasificados como una empresa de inversion extranjera pasiva.

- Eventuales deterioros del fondo de comercio y de los activos de impuestos
diferidos.
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Litigiosy
reclamaciones

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

Al 31de diciembre de 2019, Atento Brasil era parte en 29 litigios en curso con las autoridades fiscales y
de seguridad social por diversas razones relacionadas con los procedimientos de infraccion incoados.
Elimporte total de estas reclamaciones ascendia a 36,5 millones de ddlares (39,5 millones de ddlares en
2018).

También era parte en en 5juicios civiles. El importe total de las demandas era de 2,4 millones de ddlares.

En cuanto alos litigios laborales, en Brasil Atento estaba involucrado en 9.208 conflictos laborales. El
monto total de las principales demandas clasificadas como posibles fue de 62,5 millones de ddlares.
Mientras, en Argentina, se llegd a un acuerdo de conciliacion con OSECAC para cerrar el acuerdo de
ATUSASA.

En 2019, no se han presentado demandas por causas relacionadas con comportamientos de
competencia desleal y violaciones de la legislacion relativa a practicas contrarias a la libre
competencia 'y monopolisticas. @
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Desempeno
en 2019

Hechos destacados

Resultados econémicos

Nuestros clientes

Compromiso con nuestro equipo de trabajo
Compromiso social

Nuestro proveedores

Compromiso medioambiental
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Hechos

Desemperio
en 2019

Hechos

destacados

destacados

01 Enero
Carlos Lopez-Abadia,
nuevo Director General
y miembro del Consejo
de Administracion, en

03 Marzo

Atento, reconocida en
Espafia como una de las
mejores empresas para
trabajar en Espafa por

05 Mayo

Atento, reconocida
como unadelas 25
mejores multinacionales
para trabajar en América

07 Julio

Atento reconocida como
una de las empresas mas
innovadoras de Brasil.

Las soluciones de

Next Generation CX

11 Noviembre
Firma de un acuerdo
estratégico con UiPath
para reforzar su oferta
de automatizacion de

sustitucion de Alejandro Great Place to Worky Latinaen 2019. Experiencia de Cliente de procesos para clientes.
Reynal. Forbes. Distincidon de Atento, reconocidas en
Empresa Socialmente los Premios LATAM 2019.
Responsable 2019 en
México y Argentina.
e M\ e M\ M\ M\ e M\ e M\
A \J A \—g \—g A A \—g A \J
02 Febrero 04 Abril 06 Junio 10 Octubre 12 Diciembre
Atento Espafia y Atento Cierre de la oferta Lanzamiento de un Atento fue nombrado La calificacion crediticia
Brasil certificadas de 100 millones de Centro de Eficiencia uno de los 25 mejores de Atento, afirmada por
por Top Employers ddlares de Notas Senior y Transformacion en lugares de trabajo del Fitch con perspectivas

destacados por la Garantizadas adicionales. estables.
excelencia en la gestion

de recursos humanos.

Espafia. mundo en 2019 por

Great Place to Work®. Graduacion de los

primeros agentes
como consultores de
tecnologia RPA (Robotic
Process Automation).
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Resultados econéomicos

(en millones de délares) 2019 2018 2017
Ingresos ,,,,,,1,',707'3 777777 1.818,2 . 71.921,37
Otros rirjgrrersgsr Qrperrativos 7777777777777 45 194 16,47

Otras ganancias y trabajos propios capitalizados 10,5 02 04 Las cuentas de

Gastos de operativos:

Suministos ©s4 708) ::(74/9:): f 0
Prestacionesalosempleados . asoo (1.3652) (4291 eo 19 re lel an

Depreciaciones (836) (366) (49,2)

[
Amortizaciones 72 G87) (552) una melor
Cambios en as disposiciones comerciales - T ¢/ N L) . ..
Cargospordeterioro ©GO9) . T combmac:on
Otros gastos operativos (30,9 (215,9) (236,6)
Totalgastosoperativos (17097)  (17482)  (1845.7) d o
Resultadooperativo T B P Bon T g elingresosy
Ingresos financieros 200 188 79
Gastos financieros - - esn “s8) (@8N ga$tos,
Variacriérn'éhrélr\rlérlbrrrrazonableeninstrumentosfinancieros - - - - 02 .
Ganancia/(pérdida) neta por diferencia de cambio [Ch)) (28,8) @34
Resultado financiero neto - (556  (556)  (935) astcomo
Resulrtércrlaérrﬁ':éérdréimpuestos VVVVVVVVVVVV (36,2) VVVVVVVVV 33,9 - (1,07)7 [ ©
Impuestos @62 34 (125 asm e_l oras
Resulfédé procedente deactividades continuadas (80,7) VVVVVVVVV 20,5 - - (13,67)7 .
Resultado procedentedeactividades interrumpidas - - operaczonales
RESULTADO NETO ATRIBUIDO (80,7) 20,5 (13,6)
Rosultados bisicospo acion (USD) T e om realizadas
Resultado diluido por accién (USD) 0,28 (0,18)
EBITDA 153,4 184,8 196,9
EBITDAajustadc 1534 1848 2210
MargenEBITDAgjustado 102%  T5%
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El afno 2019 fue un ano de transicién para Atento, que puso las bases
para la generacion de valor afladido a medio plazo. En linea con lo
previsto en el nuevo Plan Tres Horizontes, el dinamismo de las ventas
multisectoriales en todas las regiones condujo a un crecimiento de los
ingresos del 2,1% a moneda constante. Este incremento no pudo, sin
embargo, compensar el crecimiento de los gastos, que aumentaron un
6,2% a divisa invariable por el deterioro del fondo de comercio debido a
la crisis en argentina y por la adopcidn de la norma contable NIIF 16. Pese
a ello, el EBITDA mejord paulatinamente a lo largo del aio hasta alcanzar
los 153,4 millones de euros.

Las cuentas de Atento reflejaron en 2019 una mejor combinacion de ingresos y gastos, asi como las iniciativas
de mejoras operacionales estipuladas en el Plan Tres Horizontes. Esta estrategia ha impulsado la toma de
algunas decisiones dificiles, como la devolucion de programas de clientes no rentables o que no estén alineados
con la estrategia de crecimiento a largo plazo.

Lo ingresos de Atento se situaron en 1.707,3 millones de euros de enero a diciembre, con un importante
crecimiento de las ventas multisectorial (+7,5 a moneda constante), que representan ya el 64,7% de las ventas
totales en todos las regiones. Este incremento se debid especialmente a los nuevos contratos de Brasil, que
incluyen clientes de origen digital, México y Colombia. Por su parte, los ingresos provenientes de Telefdnica, el
principal cliente de Atento, reflejan un descenso del 6,4% como consecuencia de los menores volumenes en
Ameéricay los programas de clientes devueltos en Brasil.

En el capitulo de gastos, los operativos se incrementaron un 6,2% a divisa constante, como consecuencia

del deterioro del valor del fondo de comercio con la subsidiaria de Argentina y las partidas extraordinarias
relacionadas con el plan de transformacion de la comparia. Ademas, las depreciaciones y amortizaciones
aumentaron un 58,2%, principalmente debido al impacto de 49,3 millones de ddlares de la adopcion inicial de la
NIIF 16 en 2019.

Como resultado de esta evolucion de los ingresos y gastos, el EBITDA cerro el gjercicio en 1534 millones de
dolares, frente a los 184,8 millones de ddlares del afio anterior, y el margen EBITDA se situd en el 9%. Excluyendo
el efecto del deterioro de 30,9 millones en Argentina, este margen se habria situado en el 10,8%, ligeramente por
debajo de la franja esperada del 11,0% al 12,0%.
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TOTAL
DEUDA

Flujo de cajay deuda 72 0,6

millones de délares

Atento registré en 2019 un flujo de caja equivalente al 2,4% de sus ingresos.
El capex de efectivo como porcentaje de los ingresos fue del 3,6%, en linea
con el objetivo del 3,5% al 4,5%.

A 31de diciembre de 2019, Atento poseia efectivo y equivalentes por valor CClpltClllZClClOﬂ

de 124,7 millones de ddlares, que combinados con aproximadamente en términos de deuday riqueza

95,0 millones de ddlares en lineas de crédito renovables disponibles,

representaban una liquidez total de aproximadamente 200 millones de (en millones de ddlares) 2019 2018 2017
dolares.

Deuda sénior 501,9 400 398,3
La deuda neta de Atento erade 4080 millones de ddlares, excluyendo e e R

el efecto de 1879 millones de délares de la NIIF16, o de 595,9 millones Obligaciones brasilefias - ”71477 - 211
de ddlares segun la NIIF16. El apalancamiento neto fue de 3,9 veces el

. . ; ! Linea de crédito BNDES 1,2 24 -
EBITDA, 02,6 veces si se excluyen las partidas extraordinariasy €l Cargo pOr e R
deterioro, asicomo el efecto de la NIIF16. Deudas por arrendamiento financiero 194,8 55 10,5
En virtud de su solvencia a largo plazo, las agencias de calificacion Fitch y Oliies pré???més 777777 - ?2'8 - e - 55{4
Moody'’s manpuweron en 2019 sgs ratings BB con perspectiva estable y Ba Total de la deuda 720,6 4598 486,3
con perspectiva estable respectivamente. e .
Efectivo y equivalentes en efectivo (124,7) (1335) (141,8)
Deuda neta (sin auditar) 595,9 326,2 344,5
Apalancamiento de la deuda (sin auditar) 3,9x 1,8x 1,6x
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Desarrollo del
negocio por paises

Brasil

La evolucion del negocio de Atento en Brasil, su
principal mercado, estuvo marcado por la nueva
estrategia de la compafiia, centrada en la mejora
de larentabilidad y del flujo de caja.

Gracias a su politica de diversificacion, el afio

se cerrd con un crecimiento de los ingresos
multisector en el pais del 6,4%, que ya representan
72,6% de los ingresos totales (+290 puntos
basicos). Este ascenso fue parcialmente
compensado con una disminucion del 7,7% de los
ingresos provenientes de Telefénica debido a los
programas no rentables devueltos.

El margen EBITDA ajustado normalizado fue del
11,1%, 20 puntos basicos por debajo del margen de
2018, debido al menor margen de los programas
de telecomunicaciones durante los primeros seis
meses del afio. Se espera que el retorno de estos
programas contribuya con aproximadamentel100

Resultados
econémicos

América

Enlaregion de Ameérica, los ingresos se
elevaron un 2,8% vy volvio a repetirse el mismo
patrén de crecimiento: incremento de los
ingresos multisectoriales y reduccion de los
provenientes de Telefénica. Elaumento de los
ingresos multisectoriales fue del 9,4%, hasta
alcanzar el 63,2% de las ventas (+470 puntos
basicos), debido al dinamico comportamiento
de México y Colombia, mientras que los

de Telefdnica disminuyeron un 6,9% como
consecuencia de los menores volimenes en
Perly Chile.

Durante el gjercicio se produjo también una
expansion de la rentabilidad normalizada. El
EBITDA ajustado se situd¢ 32,4 millones de
ddlares, en comparacion con los 73,5 millones
de ddlares en 2018 con un descenso del
margen de EBITDA ajustado normalizado de
10 puntos basicos, hasta el 8,9.

puntos basicos al margen EBITDA ajustado en 2020.

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

EMEA

Los ingresos de Espafiay sus sucursales
crecieron un 2%. Alo largo del afo, continuo el
crecimiento de los ingresos multisector, con un
aumento del 10,3% que refleja la dinamica del
cuarto trimestre, compensado parcialmente
por una disminucion del 3,5% en los ingresos
de Telefdnica. A finales de afio, los ingresos
multisectoriales representaron el 43,1% de los
ingresos totales de EMEA, lo que supone un
incremento de 320 puntos basicos con respecto
al aflo anterior.

El margen EBITDA ajustado normalizado se
situd en el 5,8%, 230 bps por debajo del afio
fiscal 2018, debido a la menor rentabilidad en
programas especificos en el primer semestre
de 19 y menores volumenes con Telefénica alo
largo del afio.
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Atento

en Bolsa
La cotizacion de Atento Retribucion a los accionistas
descendié un 28% en 2019, como N N A
consecuencia de la dificil situacién Atento cuenta conuna Polmca de Dividendos aprobad_q en?2017enlaquese contempla unreparto anual silas
P . . circunstancias los permiten. Sin embargo, en 2019 siguid apostando por la generacion de valor alargo plazovy, a

economica e n Arg_entl nay Brasil. pesar de tener una liquidez y capitalizacion suficientes, no repartio dividendos entre sus accionistas.
Durante el ejercicio, y de acuerdo
con el programa de recompra La capacidad de Atento de retribuir a los accionistas esta limitada a corto plazo por el contrato que rige

. las Notas Senior con vencimiento a 2022 y por la legislacion luxemburguesa, que exige que al menos el 5%
de acciones porun total de 30 de los beneficios netos anuales debe destinarse a la creacion de una reserva legal hasta que dicha reserva
mllloneNS’aprobado en 2018, la alcance un importe equivalente al 10% de nuestro capital social emitido.
companiarecompro 4.425.499
acciones a un costo total de 11’1 En abril de 2019, la subsidiaria Atento S.A cerrd una oferta de un monto adicional de capital de 100 millones

millones de ddlares. de ddlares de sus Notas Senior Garantizadas al 6,125% en una operacion de colocacion privada.

Datos bursatiles
Evolucion de la accion en 2019

Cotizacién inicial 4,01

“;;;acio’n o 2,88

D|str|bu<:|on de dik\;ikt‘:'i‘;endos """""" 0

e
01/01/2019 31/12/2019 |

2019 Informe Integrado P57



Ar‘ Desemperio Resultados i Leading
WD en 2019 econémicos Next Generation CX

Estructura de capital Estructura accionarial
a 31de diciembre de 2019
A 31dediciembre de 2019, el principal accionista de Atento era Atalaya PikCo, una
entidad controlada por Bain Capital, que poseia el 64,3% de las acciones de, frente
al 73%% de free-float y el 28,3% de autocartera.

28,3%

Como evento relevante posterior al cierre del ejercicio 2019, cabe destacar el Autocartera
Acuerdo de Transferencia de Acciones de Bain Capital a inversores institucionales Acciones:
-HPS Investment Partners, GIC y un fondo de inversion afiliado a Farallon Capital 21.354.029

Management-a cambio de las notas en poder de estos Ultimos firmado en mayo.

Los nuevos accionistas comparten la vision de establecer una plataforma mas ACCIONES
fuerte desde la cual acelerar el desarrollo y la expansion de soluciones digitales que TOTALES
mejoraran significativamente la creciente cartera de productos.

75406.357

Transparencia con los accionistas
64,3% /,.3%

Atento sigue una politica de transparencia con sus accionistas, que les permite Bain Capital Free Float
tomar decisiones de compra-venta fundamentadas y evitar eventuales Acciones: ACCIOnes:
desequilibrios entre agcionistas de referenciay minoritarios. Su accion se impulsa 48.520.671' 5.531.657.
y ejecuta a través del Area de Tesoreria Corporativa y de Relaciones con los

Inversores, quien informa a los inversores de la estrategia global, las expectativas y

de la evolucion financiera de Atento.

La principal via de comunicacion de Atento con la comunidad inversora es su
web corporativa, donde hay una seccion destinada a accionistas e inversores
(http://investors.atento.com/), donde los interesados encontraran informacion
general de la empresa, comunicados, datos financieros, presentaciones, un
calendario de eventos e informacion relativa al gobierno corporativo.

Ademas, Atento envia alertas periddicas a inversores (notas de prensa, precio de
la accion, eventos y presentaciones, entre otros) y publica contactos para relacion
con inversores en la seccion habilitada de la web.
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N ueStrOS Sectores
clientes de los clientes

Atento conecta a mas de 400 empresas con alrededor de 500 millones
de clientes en América Latina, Estados Unidos y Europa. Durante 2019,
desarroll6 su base de clientes y diversificé su propuesta de valor para
liderar la proxima generacion de servicios CX.

Telefdnica, la antigua empresa matriz, es el principal cliente de Atento. Su relacidn con él se rige por
convenio por el que la multinacional de telecomunicaciones se compromete a otorgar unos ingresos
anuales minimos o a compensarlos en efectivo si se produce un déficit. Al cierre de 2019, 32 empresas del
grupo formaban parte de 136 contratos con Atento.

Paralelamente, la compafiia ha establecido
relaciones comerciales de larga duracion
con una gran variedad de empresas de / 35 3y
telecomunicaciones, banca, servicios financieros =70
y multisectorial. Se trata de empresas lideres

del mercado tales como Banco Bradesco,

Banco Santander, HSBC, Samsung y Whirlpool, INGRESOS
entre otros. En los Ultimos afos, los ingresos PORSECTOR
multisectoriales han ido ganando peso en las

cuenta de resultados hasta suponer el 64,7% en 64’7%
2019 (64,6% en 2018).

Telefénica

y Electrénico
Otros clientes

Gracias a la excelencia de sus servicios, Atento -/\.  Salud
registra la mayor retencién de clientes del

mercado: el 98,7%. i Servicios Bancarios,
Financieros y Aseguradoras

<3
o
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Servicios
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Tecnologicos

Sources: Company filings
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Nuestros
clientes

BancoEstado*

Poiusunig
@

MOTOROLA

Bradesco
HSBC <»

& Santander

Lenovo

CRBITZ

[oig
&

Velefonica

Nestle

MediaSMarkt

ConectCar

.

Unillorer

Next Generation CX

98, 7%

Retencion de Clientes'

10+ afios de relacién con
~60% de los clientes

5+ afios de relacién con
80% de los clientes?

SKY
Y vtr Telecos
* interset @ Otros
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Desempero

Proyeccion digital
de Atento

Nuestros
en 2019 clientes

Con el propdsito de poner las bases para un crecimiento mas fuerte y rentable a
medio plazo, durante 2019 Atento aprovechd su marca para hacer progresos muy
significativos en los servicios de proxima generacion.

Para ello, ha seguido incrementando sus capacidades
digitales globales, basandose en los activos de Brasil

y EMEA: Analitica, Al, consultoria CX, RPA. Brasil sigue
encabezando estos crecimientos el crecimiento,
gracias a su departamento de Transformacion de
Procesos de Negocios y al acuerdo estratégico
firmado en 2019 con T-Systems para la prestacion de
servicios de data centers en el pais.

Clientes
digitales

TIPODE
CLIENTE

Clientes
tradicionales

2019 Informe Integrado

Alo largo del afio, acelerd las ventas a los clientes
nativos y a otras verticales de rapido crecimiento: un
tercio de las ventas corresponden a estos clientes

Ademas, la mitad de las nuevas ventas obtenidas
durante el afio fue de servicios de préoxima
generacion: voz de alto crecimiento, multicanal
integrado y automatizacion del back-office.

Servicios dela
proéxima generacién

DISTRIBUCION DE
LOS PRODUCTOS

Servicios
tradicionales

Centrode
EFICIENCIAY :
TRANSFORMACION

Uno de los hitos que han reforzado su oferta
de valor de automatizacion de procesos de
experiencia de cliente ha sido el lanzamiento
de un Centro de Eficiencia y Transformacion
(CET) en Espafia en junio.

El primer proyecto desarrollado por el CET fue
la formacion de 50 personas en programacion
en tecnologias de RPA (Blueprism'y

UiPath). Para implementar este proceso
formativo, Atento ha contado con el apoyo

de en Generation Spain, una organizacion
independiente, sin animo de lucro, impulsada
por McKinsey & Company.

/’\\_
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Proceso
comercial

La diversificacion de la cartera de clientes hacia servicios, verticales
y geografias con mayor crecimiento se enmarca dentro de la Agenda
de Cambioy es el resultado de un gran esfuerzo de prospeccion
comercial en el que se siguen los siguientes pasos:

El director comercial y su equipo global definen el “qué”
trabajar para cada periodo, de acuerdo con la estrategia

del grupo.

El equipo comercial local trabaja con el area de Business
Intelligence, se ocupa de mapear a la competencia.

El Comité Regional orienta a los paises para desarrollar

e nuevas soluciones de valor agregado, desarrollar
soluciones identificar nuevos clientes y definir clientes
clave a conquistar en funcion de los ingresos vy la
rentabilidad de los mismos.
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Nuestros
clientes

Desemperio
en 2019

Principales
hitos comerciales por paises (/)

Brasil
» Redefinicion de un gran nimero de operaciones.
« Conquista de 10 nuevos clientes de diferentes sectores de la economia.

» Devolucion de programas de baja rentabilidad con empresas de
telecomunicaciones.

« Reformulaciony creacion de algunas areas, incluida la consultoria CX, LUI
(Language User Interface) y una centrada en el desarrollo de soluciones
digitales.

EMEA

Espaiia

 Servicio Atencion Cliente Vodafone — Migracion de los agentes de Jaén
dedicados en Telefdnica a Vodafone, con alto grado de satisfaccion a nivel
cliente, empleados y alcanzando los objetivos de rentabilidad. Crecimiento en
Marruecos con margenes incrementales.

« Servicio Atencion al Cliente Europcar y desarrollo de negocio con sus filiales
Goldcar y Ueeqo (Car-Sharing) - Consecucion de un servicio multilinglie en el
que damos soporte a los mercados francés y espafiol.

» Mantenimiento como proveedor Unico de los Servicios de Atencion al Cliente
Repsoly Repsol Energia y Gas tras el M&A sobre esta Ultima.

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

América

Argentina

Crecimiento de los servicios a Afluenta, Astrazeneca Arg. Brightstar Arg,
Brother, Banco Chaco, Glamit, Increase, Novatium, Papelera del Plata.

Licita de servicios teleoperaciones por tres afios.

Alianza estratégica con Novatium para dar servicio de soporte a Correo
Argentino en las elecciones presidenciales.

BGaming Argentina: primer servicio de Formacion Continua para Boldt,
empresa especializada en el desarrollo de tecnologias y sistemas aplicados

Colombia

Nuevo modelo de atraccion de clientes desde competidores del Mercado
(portabilidad).

Apertura de atencion via WhatsApp.
Apertura del canal de atencion por bot propio GuiaBot .

Reconocimiento por parte de Telefénica como el mejor aliado durante el 2019
en todas las operaciones de Canal Digjtal.

Bancolombia: La renovacion contractual de SUFIy Colectivos por segundo afio
consecutivo como Unicos .
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Principales
hitos comerciales por paises (/)

Chile Peru

« Crecimiento de nuevos clientes con nuevas ofertas. » Primer cliente nativo digital: Beat con atencion regional.

« Obtencion de nuevos servicios con BCI, Falabella. « Primer cliente de salud: Auna.

« Incorporacion del nuevo logo HDI. o Primer cliente de transporte: Nissan.

México CAM

« Sesupera el crecimiento establecido en la cuota comercial por méas del 72%. » Mejor BPO de ventas de Banco Agricola, al superar la metas de

extrafinanciamiento, emponderar al contact center y obtener resultados

» Fortalecimiento y mejora tanto del equipo comercial, alcanzando una o C : ) L
historicos en el servicio de retenciones de tarjetas de credito.

conversion del pipeline de 15%.

« Comienzo de servicios con clientes clave de tecnologia/disruptores, como DiDi * Implementacion dela linea de Atencion de Amway Meéxico T2
y Samsung. « Venta de lasfiliales de Teleféonica CAM y TIGO.

» Mantenimiento del volumen con el nuevo comprador Millicom.

Uruguay

« Implementacion de nuevos servicios de back office en BBVA y renegociacion
de los precios Contribucion al su posicionamiento de como banco con el NPS
mejor posicionado del mercado.

« Adquisicion del nuevo cliente Santa Rosa.
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Oferta Satisfaccion

innovadora del cliente

Para aportar un servicio de calidad, acorde a Para conocer el grado de satisfaccion de sus clientes, Atento realiza cada afio una encuesta de satisfaccion en
las necesidades de un cliente cada vez mas los diferentes paises. Como en afios anteriores, en 2019 no se produjo ninguna multa relativa al

digital, y mejorar continuamente su oferta, incumplimiento de normativas y legislaciones relativas al suministro de productos y servicios. . m

Atento ha implantado una cultura de innovacion
que se refleja en la creacion de la Direccion de

Productos, Transformacion e Innovacion Global Satisfaccidon

asignada en Brasil. delos clientes por paises

El esfuerzo realizado durante los ejercicio 2019 NGmeroan Nemeron

se vio compensado en 2020 con la obtencion Pais encuestados respuestas Objetivo201870%  Objetivo 2017 70%

del certificado ISO 56002, que demuestra

que la compafiia esta en linea con las mejores Argentina 154 103 67% 74%

practicas globales en gestion de la innovacion. e

Se trata de la primera vez que una empresa del Brasil 197 102 52% 79%

sector d.e relaciones con el cliente recibe este CAM 93 74 80% 63%

sello a nivel global. e
Chile 157 75 48% 57%
Colombia 108 77 71% 71%
México 19 97 82% 76%
Peru 157 107 68% 64%
Puerto Rico 1l 5 45% -
Espafia 146 124 85% 77%
Estados Unidos 9 4 44% 23%
General 1151 768 67% 70%
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Reconocimientos

En 2019, Atento obtuvo diferentes premios en colaboracion por su trabajo con
diferentes clientes en varias geografias.

Ademas, fue reconocido en Brasil como uno de los Proveedores de BPO

de la Década en los premios ‘Campeones de la Década’ promovidos por
Consumidor Moderno, una publicacion lider en el ambito de la relacion con
clientes perteneciente al Grupo Padréo. La revista premio también a Dimitrius
Oliveira, Director Regional de Atento Brasil, que fue reconocido como uno de
los Lideres de la Década en Relacion con Clientes.

Premios _ _
en colaboracion con los clientes

@ Premio ABEMD Plata - Mejores Practicas de Marketing Directo en Brasil en la
categoria de call center en colaboracién con Cielo

Premios Mejores Practicas de CRM en México

» Oro ala Mejor Estrategia de Cobro en colaboracion con Stelo
 Plata ala Mejor Estrategia CX en el Sector BPO

» Bronce a la Mejor Estrategia Multicanal/Omnicanal en BPO

@ Platinum Contact Center Awards

» ‘Mejor Experiencia Cliente del Sector seguros’ en Espafia
» Mejor Experiencia de Cliente en el sector de la Energia con Repsol

Premio Informe Bancario 2019 en Brasil
« Categoria Customer Experience
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Proteccion
de datos

Atento protege los datos de los clientes de acuerdo con la ley.

En 2019, Atento no ha registrado reclamaciones por concepto de violacion
de la privacidad o por proteccion o fuga de datos de los clientes en ninguna
de sus geografias.

2019 Informe Integrado
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TRABAJODECENTE
YCRECIMIENTO
ECONOMICO

REDUCCIONDELAS.
DESIGUALDADES
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Next Generation CX

Retos
para el futuro

De cara el futuro, lacompafiia
espera seguiraumentando su
cartera de clientes en entorno
pos-COVID, focalizando dicho
crecimiento enlos sectores
mas interesantes a futuro:
Born Digital Companiesy
e-commerce

v Recuperacion de ingresos
cliente existente

v Impulso de Next Generation
Capabilities & Digital
services

v Plande Transformacion
Telefénica 2020
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Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

Atento alienta el compromiso de
sus mas de 149.000 empleados con

LATAM list

Global list

un entorno profesional estimulante,

en el que prima el respeto, el 2019 ()

fomento del trabajo en equipoy 2018

el orgullo de pertenencia. Gracias

a sus esfuerzos continuados en 2017 ()

innovaciodn, capacitacion y mejora 2016

de las condiciones laborales, 0

ha sido reconocida en 2019 por 2015 ()

Great Place to Work® como uno o

delos 25 Mejores Lugares de 0

Trabajo Multinacionales del Mundo 2013 ()

y como unade las 25 Mejores

Multinacionales para trabajar en 202 ()

Latinoamérica. 20n ()
2010 ()
2009 () ®
2008 ()
2007 ()
2005 ()
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Empleo [ 1028 ]

Los profesionales son la clave del servicio al cliente Empleados de Atento
que presta Atento. En 2019, este equipo estaba - l d
formado por 149.129 empleados (frente a los 153.038 por paises La c ave e
del afio anterior), que desempefiaban su labor a en i e o
Brasil (53,3%), la region de América (38,5%), EMEA g CUl los servicios
(8:2%)y elarea corporativa. m Brasil (*) 79.430 81158 78.015 t
Durante 2019, Atento mantuvo su América 57.357 60.463 63.191 que p r es a
compromiso con la estabilidad del empleo, que se Ar e'h'tma' S '72'2'7 o '794'7 ) .'.7376'. P
refleja en un elevado porcentaje de contratacion chEeme Atento esta
permanente (el 87,2%). + Uruguay 193 207 233
= Colombia 8.843 8.742 9.809
Para atraer a los mejores talentOS, la Compaﬁl'a TSP B en su equlpo’
= Chile 5.524 5.902 5438

organiza de forma eficaz el tiempo de trabajo, o R
cumpliendo tanto a los requerimientos del mercado - Estados Unidos 408,25 512 732
como las necesidades de sus empleados. De ahi que e

formado por

el 59.78% trabajen a tiempo parcial. .'.,Pue.r.t.ORic.?. [ .62.,0 e .4.5,5 . ...739.. mds de 149 OOO
« México 17.323 17128 18.409 L4
« Peru 12.303 14.550 15.515
o S emp[eados
M mEA  ew  mss  tosse de distintas
—_— Espafia 7.751 7815 8036
— SwcursalColombia 3570 273 1e1s nacionalidades
SucursalMarruecos 946 87 683
Corporativo 75 72 77 en 2019
Total 149120 153038 151817

*Incluye R Brasil e Interfile
**Incluye Costa Rica, Nicaraguay Panama
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Distribucion

or temporalidad del contrato . U .
P P Distribucion
por categoria profesional

Contrato
TEMPORAL

2019 63,9%
2018 11,9%
1%

Contrato ]
INDEFINIDO
2019 36,1% E
2018 881%

88,9%

122.381 2

Distribucion
por tipo de contrato

o¥e)
Jornada
COMPLETA

2019 40,2% QD
2018 40,1% @

40,8%

4.653

Jornada
PARCIAL

2019 59,8%
2018 59,9%
59,2%
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Nuevas contrataciones por [ 4011 ]
pais, géneroyrangode edad ()
Espafa Suc. Espafa Suc. TOTAL
Brasil México  Argentina Chile Perd  Colombia Espafia  Colombia Marruecos  GENERAL
Femenino 28406 8366 814 1531 10080 4906 2035 2902 13 60930
Menor a 21 7.309 1.708 46 60 3.020 1.046 97 788 10 14.421
Entre 21y 25 8.295 3.010 196 330 3729 1.975 276 1.230 26 19.775
Entre26y35 8.057 2423 338 692 2514 1497 562 740 47 17.419
Entre 36y 45 3347 820 191 317 670 340 625 140 17 6.591
Entre 46y 55 1129 359 35 112 128 46 364 4 12 2231
Mayor a 55 269 46 8 20 19 2 111 1 493
Masculino 15108 10657 62 1231 619 3493 131 2601 245 43109
Menor a 21 3524 2.019 42 34 1453 647 103 691 16 8775
Entre 21y 25 4.883 3.909 135 260 2.581 1482 192 1181 52 15425
Entre26y35 4463 3315 250 620 1.769 1104 379 664 107 13.290
Entre 36y 45 1.569 981 155 218 352 220 287 63 46 4.053
Entre 46y 55 529 355 23 77 43 35 154 2 22 1286
Mayor a 55 140 78 7 22 1 5 16 2 280
Totalgeneral  43sta 19023 1426 2762 16279 8399 3166 5503 358 108039
% Femenino 65% 44% 57% 55% 62% 58% 64% 53% 32% 59%
% Masculino 35% 56% 43% 45% 38% 42% 36% 47% 68% 41%

e e 000000000 00 eeecco0 e eeecco0 e ee 000000 ee 000000 ee 000000 ee 000000 ee 000000 eeecco0 e eeecco0 e eeecco0 e
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Nuevas contrataciones por [ 4011 ]
pais, género y rango de edad (/)
TOTAL
Guatemala ElSalvador CostaRica  Nicaragua Panama PuertoRico Uruguay EE.UU. Corporativo GENERAL
Femenmo 508 467 95 17 106 329 47 197 “ 60930
Menor a 21 81 129 8 1 25 53 7 33 14.421
Entre 21y 25 195 212 26 9 48 134 20 62 2 19.775
Entre26y35 181 116 42 6 31 85 15 68 5 17419
Entre 36y 45 44 9 10 1 2 31 5 19 3 6.591
Entre 46y 55 5 8 21 7 1 2.231
Mayor a 55 2 1 1 5 8 493
Mascu"no 842 497 72 24 46 175 e 144 18 e
Menora 21 76 108 7 8 37 10 8.775
Entre21y 25 316 235 27 13 23 71 6 57 2 15.425
Entre 26y 35 328 131 29 10 15 45 8 46 7 13.290
Entre36y 45 96 15 8 1 15 23 4 4053
Entre 46y 55 22 8 1 6 6 3 1.286
Mayor a 55 4 1 2 2 280
Totalgeneral 1350 964 167 41 152 504 s 341 29 s
% Femenino 38% 48% 57% 41% 70% 65% 77% 58% 38% 59%
% Masculino 62% 52% 43% 59% 30% 35% 23% 42% 62% 41%

@00 0000000000000 e e 000 00 e e 0 0 0 00 e e 0 00 00 e e 0 0 0 00 e e 000 00 e e 0 00 00 e e 0 0 0 00 e e 000 00 e e 0 0 0 00 ee 00000
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Rotacion por

Desemperio
en 2019

pais, géneroyrangode edad ()

Femenino
Menora 21
Entre 21y 25
Entre 26y 35
Entre36y 45
Entre 46y 55
Mayor a 55
Masculino
Menora 21
Entre 21y 25
Entre26y 35
Entre 36y 45
Entre 46y 55

Mayor a 55

% Femenino

% Masculino

Brasil

11.708
4.931

1.760
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México

Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

Argentina

241
524
133

31

172
425

98

402

851

436

170

318

784

278

Colombia

202

429

376

Espafia Suc.
Colombia

Next Generation CX

Espafia Suc.
Marruecos

136

TOTAL
GENERAL

21.929
8470

2.991

15.818
517

1.599
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Rotacion por

Desemperio
en 2019

Compromiso con

nuestro equipo de trabajo

pais, género y rango de edad (/)

Femenino
Menora 21
Entre 21y 25
Entre26y 35
Entre36y 45
Entre 46y 55
Mayor a 55
Masculino
Menora 21
Entre 21y 25
Entre 26y 35
Entre36y 45
Entre 46y 55

Mayor a 55

% Femenino

% Masculino

Guatemala

328
326

71

2019 Informe Integrado

El Salvador

263

CostaRica

28

17
37

12

Nicaragua

17
36

13

Puerto Rico

114
74

40

Uruguay

Usa Corporativo

104

16

13

Next Generation CX

TOTAL
GENERAL

15.818
5117

1.599
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Diversidad [ 1028

En la plantilla de Atento predomina la juventudy la Las mujeres son mayoria en Atento y suponen Ademas, entre los empleados, pueden encontrarse
multiculturalidad, con un porcentaje de personal el 63,98%, mientras que el 36,02% restante son personas pertenecientes a colectivos vulnerables
menor de 30 afos del 55,8% vy la promocion hombres. O minoritarios, asi como personas discapacitadas,
constante de los equipos locales para conseguir un perfectamente integradasenla

mayor acercamiento y motivar a la plantilla. organizacion. @

Proporcion de altos ejecutivos
contratados de la comunidad local

Pais 2019 2018
DISTRIBUCION DISTRIBUCION -
POREDAD PORGENERO Brasl o EsEE TR
América
« Argentina 0 98%
= Uruguay 0 100%
« Colombia 0 98%
Mayor de 50 Menor de 30 Entre30y50 HOMBRE MUJER e e
2019 5 6% 2019 555% 2019 384% 2019 36,1% 2019 63,9% e
2018 4,7% 2018 56,5% 38,8% 2018 35,2% 64,8% + México 28,57% 100%
5% 58,5% 36,4% 35,5% 64,5% . Per 3eje|cutivos 96,35%
. locales o TTTTT
75%
- CAM 0 s Coatemaavel
En la plantilla de Atento predomina la EMEA
multiculturalidad y la juventud, Bt oox 1o0%
con un porcentaje de personal | SucursalColombia - 100% W
menor de 30 anos del 5 5’8% Sucursal Marruecos 100% 100%
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“Nuestra gente
es nuestro futuro”

Con la seguridad de que “nuestra gente es nuestro futuro”, Atento cuenta con una
amplia gama de programas locales y globales inspirados en los cinco valores que
componen la cultura corporativa de Atento: Integridad, Orientacion al Cliente, One
Team, Accountability y Agilidad.

Bajo este prisma, la compafiia identifica el talento, externo e interno, crea planes
de desarrollo individualizados y disefia programas de incentivos que, junto con las
iniciativas de motivacion, alinean el desarrollo profesional de sus empleados con
las metas empresariales.

PRIMERA PROMOCION
de consultores en tecnologia RPA

Para acelerar la transformacion del negocio y continuar brindando la mejor

y mas innovadora experiencia de cliente a las empresas, Atento formd a 46
agentes de relacion con clientes en consultoria y programacion de tecnologia
RPA (Robotic Process Automation, por sus siglas en inglés).

La formacion de estos agentes ha consistido en una fase tedrica de 8
semanas de duracion (280 horas presenciales) en programacion en
tecnologia UiPath y Blueprism; y otra practica de 12 semanas, en la que han
podido aplicar estas nuevas capacidades realizando proyectos para mejorar
la eficiencia de procesos internos de Atento o de clientes de la compafiia.
Actualmente, muchos de ellos ya estan disefiando y ejecutando proyectos de
automatizacion para importantes multinacionales.

Este proyecto se marca en el Centro de Eficiencia y Transformacion de Atento
ubicado en Espafia, una iniciativa que pone de relieve el firme compromiso de
la compafiia para potenciar el talento interno de la organizacion.

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

PROGRAMAS DE DESARROLLO

profesional, gestion del talento @
Atento cuenta con diferentes programas e iniciativas de desarrollo @
profesional, entre las que destacan las siguientes:

« Programa de Bienvenida - Atento Experience: Programa orientado a facilitar la
adaptacion de colaboradores nuevos en Atento o a un nuevo rol a fin de que
puedan realizar contribuciones positivas a la organizacion.

« Atento Leadership University: Su mision es modelar una cultura de liderazgo que
sea tangible y compartida por toda la organizacion, alinear dicha cultura con la
estrategia de la compafia y vincularlo a los resultados del negocio. Este programa
sirve, ademas, para impulsar la agenda de transformacion de Atento.

« Programa Expertos Formadores; tiene como objetivo atender las necesidades
formativas de la compafiia a través del despliegue de capacitaciones brindadas
por colaboradores calificados en formato digital y en el puesto de trabajo, con
expertise en determinados temas alineados a la naturaleza del negocio y a las
necesidades ya identificadas. Se fomenta asi el networking y el establecimiento
de vinculos entre personas de distintas areas y grupos profesionales y se
fortalece la red de formadores.

« Programas de capacitacion y desarrollo: Diferentes acciones de formacion y
desarrollo cuyo objetivo es potenciar las competencias clave para el puesto
que los colaboradores ocupan actualmente o para su proximo paso de carrera.
A partir de la revision de desempefio anual, se establece un Plan de Desarrollo
Individual orientado a reforzar dichas competencias.
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Cada pais desarrolla, por su parte, diferentes programas para el desarrollo de En Espafa, se realizaron diferentes programas para impulsar el liderazgo que

sus profesionales que cubren las necesidades formativas de la empresa y sus incluyeron el disefio e implementacion de planes de desarrollo individuales:

empleados, en ocasiones con la ayuda de aliados externos. programas dirigidos a los colectivos de Executive Leaders, Top Managers, Middle
Managers y Coordinadores, que aumentaron la efectividad de su liderazgo desde

Destacan, entre otros programas innovadores como el brasilefio ‘Atento em elautoconocimiento y facilitaron una vision mas global de negocio de Atento para

Gestion Foco’, que ampliala comunicacion entre los lideres y sus equipos, y que poder colaborar con otros equipos.

en 2019 registro mas de 15.000 accesos al canal del programa y mas de 1100
reuniones para compartir un contenido que fue calificado de ‘muy importante’ por  En el marco del proceso de transformacion digital que se encuentra laempresa, se

el 90% de los usuarios. realizd también en Espafia un Programa de Transformacion digital, en él se contd con
la ayuda de un partner especializado, (ICEMD, Instituto de la Economia Digital de ESIC),

En México se desarrollaron también otros programas: ‘Semillero de Talentos’, pioneroy referente en la capacitacion de las competencias digjtales, en la generacion

‘Academia de gestores’, ‘Coaching para supervisores’y ‘Certificado de detalentoy elacompafiamiento a las empresas en la transformacion digital.

Formadores’, entre otros.
Por su parte, en la sucursal de Colombia se continlda impulsando el ‘Proyecto

En CAM, se implementd una plataforma digital para poder brindar capacitaciones Escalada’, que tiene por objeto facilitar a los colaboradores nuevas oportunidades
y/o refuerzos en linea. Durante el gjercicio, se certificaron mas de 100 de Crecimiento Laboral dentro de la compafiia.

colaboradores en los programas de formacion interna (Atlas, Atento |, Atento |l

y Formador a Formadores). Ademas, se implementaron formatos digitales para Entotal, durante 2019 se impartieron en Atento 64 millones de horas de formacion, de
recoger la informacion digital de todos los candidatos. las cuales 59,7 corresponden a personal de Operaciones y 4,3 millones a estructura.
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Horas
de formacion HORAS _HORAS
de formacion sinonline BR
64.003186  21.738.727
[ ] o [ ) [ ]
2017 8423317 118.591 8.541.907 2019 2019
2018 60.883.170 3.678.335 64.561.505
2019 59.707.766 4.295.420 64.003.186
Horas de capacitacion _
anuales por categoria profesional Sinhoras
de formacion online BR
Region Pais Operaciones Estructura Total Region Pais Operaciones Estructura Total
Brasil Brasil 53.759.693 4.247.087 58.006.780 Brasil Brasil 14.491.864 1.250.457 15.742.321
México México 2.064.751 3.532 2.068.283 México México 2.064.751 3.5632 2.068.283
© Total US&N 302210 = 9331 311.541  Total US&N 302210 9331 31.541
Puerto Rico 91.682 121 91.803 Puerto Rico 91.682 121 91.803
US&NS El Salvador 103.614 1.333 104.947 US&NS El Salvador 103.614 1333 104.947
Guatemala 57.788 7.768 65.556 Guatemala 57.788 7.768 65.556
~UsA B o 49126 109 49.235 ~ UsA B - 49126 109 49.235
Total Region Sur 2.949.807 23.512 2.973.319 Total Region Sur 2.949.807 23.512 2.973.319
Argentina & Uruguay 271165 9.647 280.812 Argentina & Uruguay 271165 9.647 280.812
Regién Sur Chile 293.034 2409 295.443 Regién Sur Chile 293.034 2409 295.443
Perd 1139.736 3.733 1.143.469 Peru 1139.736 3.733 1143.469
~ Colombia 1245872 7723 1.253.595 ~ Colombia 1245872 7723 1.253.595
Espaiia Espafia 631.305 11.958 643.263 Espaiia Espafia 631.305 11.958 643.263
ATENTO 59.707.766 4.295.420 64.003.186 ATENTO 20.439.937 1.298.790 21.738.727
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Respetoala €D €D
legalidad y negociacion (4031 ]

Elrespeto a la legalidad y la confianza mutua rigen las relaciones de Atento con sus
empleados. La compafiia sigue las normas laborales de cada pais, respeta la libertad
de asociacion de todos los trabajadores y reconoce y fomenta la negociacion
colectiva. Como empresa responsable, no permite ninguna forma de trabajo forzoso u
obligatorio y no acepta ni consiente ninguna forma de trabajo infantil.

Los convenios colectivos de Atento tienen una vigencia de uno a tres anos y se
negocian con los principales sindicatos de cada pais. En general, incluyen acuerdos |
sobre la remuneracion, el salario minimo, los complementos salariales, las horas
extraordinarias, los beneficios, las primas y la incapacidad parcial.

Al 31 de diciembre de 2019, mantenia en vigor convenios colectivos en seis
paises: Argentina, Brasil, Chile, Uruguay, México y Espafa. Entre los acuerdos mas
destacados del gjercicio destacan los siguientes:

» Brasil: aumento de los salarios en un 6,5% para todos los empleados con sede en
S&o Paulo y Rio de Janeiro.

» México: incremento salarial del del 4,7% para todos los empleados bajo el
convenio colectivo.

» Espafia: serige por el convenio colectivo de empresas de centros de contacto,
que se renueva anualmente de forma automatica.

Cuando se producen cambios operativos significativos, se comunican a los
trabajadores con una anticipacion adecuada. Estos plazos oscilan entre 1semana
y 30 dias en los distintos paises y no estan recogidos en sus respectivos convenios
colectivos, excepto en el caso de Espafia, donde el Convenio Colectivo Contact
Center establece un periodo de preaviso de una o dos semanas, segun el caso.
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Compensacion [ 201-3
Total
Para retener a sus empleados y mantener su motivacion, Atento ha desarrollado un Modelo de Compensacion °
Total que incluye retribuciones, beneficios sociales, equilibrio trabajo/vida, rendimiento y reconocimientos, o
desarrollo y oportunidades de carrera. PY A t t
ento ha
Los principales pilares de este modelo son la metodologia de clasificacion de trabajo, el salario base, el ¢
esquema de bonificaciones, los incentivos a largo plazo, la movilidad internacional y otros beneficios sociales. e d ll d
’ . daesarroliado
Retribuciones ¢ delo d
alos empleados . un Modelo de
° °o o
. Compensacion
(en miles de ddlares estadounidenses) 2019 2018 2017 °
Salarios 946.752 1.024.094 1.076.810 ¢ Otal
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . ®
Seguridad social 120.353 130161 131.268 L4 p ar a r e ten er a
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, - °
Contribuciones a pensiones suplementarias 2.972 2.840 2.861 ° s us e m p [ eados
Geneficlospordimision 36065 o510 3s7as : y man tener su
Otros gastos en prestaciones 194.889 181.576 184.137 ® oy v <
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, : . Mmotivacion
TOTAL 1.301.031 1.365.181 1.429.076 )
)
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La compaiia ofrece una serie de incentivos, que se
suman al salario base, alineados con la estrategia de la
compania:

Incentivos a corto plazo:

- Colectivo de estructura: la compensacion variable de los
empleados es anual, y en su consecucion impactan los
resultados de la compafiia (a escala global, regional o local,
dependiendo del ambito de responsabilidad del empleado) y los
propios objetivos individuales.

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

@® Incentivos medioy largo:

- Indicados para aquellos empleados que ocupan posiciones
directivas y gue demuestran un desempefo sobresaliente.
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Prestaciones
sociales

Los empleados de Atento se benefician de coberturas sociales, que se realizan
de acuerdo a lo estipulado por la ley de cada pais. En general, no existen
prestaciones sociales para empleados a jornada completa que no se ofrecen a

los que estan a tiempo parcial.

Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

Los empleados de Atento

gozan de diferentes
coberturas y beneficios sociales,

diferentes en cada pais

En el cuadro se sefialan algunos de los beneficios por paises, aunque es
importante sefialar que que las prestaciones pueden o no aplicar de manera

general para todas las categorias.

Beneficios
sociales por paises

Brasil
- Segurode vida.

- Seguro de salud.

- Planes de pensiones privadas.

- Asistencia dental.
- Bono de transporte.

- Vale/cupdn de comida.

2019 Informe Integrado

AMERICA
Argentina

- Seguro de vida.
Chile

- 30 beneficios a disposicion de
todos los colaboradores, en materia
de celebraciones y actividades,
reconocimientos, familia, crecimiento
y desarrollo y otros beneficios.

Colombia

- Descuentos especiales en actividades
socialesy familiares através de
alianzas estratégicas.

- Beneficios aempleados con
necesidades especiales.

Uruguay

- Banco de Seguros del Estado (BSE)
obligatorio.

- Cobertura Médica FONASA.
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México

- Seguro de vida y seguro médico para
determinadas categorias.

- Aguinaldo.

- Vacaciones.

- Prima vacacional.

- Ayuda de transporte.
- Vales de despensa.

- Fondo de ahorro.

- Compensacion variable.

Peru
- Vacaciones.
- Gratificaciones.
- Sueldos adicionales.

- Aporte a Essalud.
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Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

CAM

- Seguro médicoy de vida,
remuneraciones por cumplimiento
de objetivos; vales de comida, cine,
supermercado como premios por
participacion en actividades de
motivacion.

- Transporte para el personal nocturnoy
madrugada.

- Capacitaciones o seminarios gratuitos
de formacion profesional o nuevos
conocimientos en materia laboral.

- Sistema de salud empresarial.

EMEA
Sucursal Marruecos

- Cobertura por incapacidad o invalidez;
Baja por maternidad: estos beneficios

sociales son para todos los empleados.

- Seguro de vida: solo se beneficia el
colectivo de la Estructura.

Next Generation CX

Espaina

- Seguro de vida (Beneficio Directores y
Gerentes).

- Seguro médico (Beneficio Directores,
Gerentes, Jefes, Responsables de
Negocio).

- Cobertura por incapacidad o invalidez
(Beneficio Directores y Gerentes).

- Vehiculo empresa Director General.

- Cheque comida (Beneficio
Gerentes, Jefes, Responsables de
Negocio, Supervisores, TECnicosy
Administrativos de estructura).

Sucursal Colombia

- Afiliacion y aporte Entidad promotora
de salud.

- Afiliaciony aporte a fondo de
pensionesy cesantias.

- Afiliacion y aseguramiento en
aseguradora de riesgos laborales.

- Afiliaciony aportes a cajade
compensacion, entre otros.
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Evaluacion [ 2043 _
de los empleados »-I—H-]

Atento realiza a sus empleados una evaluacion anual,
en el que se revisa el desempefio, las competencias \
y la evaluacion del potencial del empleado (director,

gerentesy lideres). Se tienen en cuenta los siguientes

aspectos:

. Desemperio y logros. MANAGEMENT REV/EW

» Nivel de cumplimiento objetivos individuales.

» Desarrollo de competencias y valores.

» Potencial de proyeccion a otros puestos. K_)‘\\
& O
(an)]

O

(an)]
Esta evaluacion puede suponer revisiones de la 0 0
remuneracion, iniciativas de formacion y estudio de las DGSCJI’I”O”O RGCOI’)OClmlentO
posibilidades de movilidad. Ademas, sirve para nutrir
los planes de formacion, sucesion y desarrollo para
configurarlosy alinearlos con las necesidades de cada
colectivo y de la compafia.

« Plan de desarrollo individual.

o @O Gﬁ& G]u_l] \8

Plan individual Formacion Movilidad Acciones Revision Promociones
dedesarrollo de mejora salarial
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L : EMPLEADOS QUE RECIBEN EVALUACIONES
La evaluacion anual R anuales de desemperio y desarrollo profesional (1)
[ ]
de [ OS emp[ eados ° Brasil Argentina Uruguay Colombia
° En porcentaje H M H M H M H M
puede suponer .
° ° ° Entre 21y 25 aiios 5456 10068 6 13 2 2 81 40
revisionesdela .
.. . Entre 26 y 35 afios 5466 13188 89 100 3 5 98 63
remuneracion, . )
Entre 36 y 45 aios 1621 6142 70 66 o] 4 13 7
[ ® ® ® [
ln'c'atlvas de . Entre 46y 55 560 2609 13 22 0 0 3 0
[ Y J [ ]
formaciony . S S S
es t‘ldl o de l as [ J Menor de 21 aios 895 2071 0 0 0 0] 0 0
[ ] o0 [ ]
p OSlb 'l l dades de [ ] TOTAL 14270 35183 179 202 5 n 195 m
movilidad . CoRme e AL 20%  71% - 250% 278% - 259% 570% - 64%  36%
[ ]
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EMPLEADOS QUE RECIBEN EVALUACIONES
anuales de desempeno y desarrollo profesional (1))

Chile EEUUYy Puerto Rico México CAM Peru Espaiia Suc. Marruecos Suc. Colombia
Ennamero H M H M H M H M H M H M H M H M
Entre 21y 25 afios 4 3 39 45 2 2 1 1 17 8 39 45 6] (] 784 793
Entre 26 y 35 afios 42 32 358 723 124 65 19 5 148 84 358 723 5 (o] 527 646
Entre 36 y 45 afos 52 57 767 2063 81 51 14 9 18 82 767 2063 5 6 70 156
Entre 46y 55 n 23 436 1774 24 9 7 3 31 14 436 1774 5 1 5 25
Mayor de 55 afios 5 4 87 549 1 1 0 0 1 1 87 549 0 0 1
Menor de 21 afios 0 0 8 5 0 0 0 0 - - 8 5 0 0 370 387
TOTAL 14 19 1695 5159 232 128 41 18 315 189 1695 5159 15 7 1756 2008

CORGEELTOTAL L 489%  511% :2473% 7527%: 64%  36% @ 151%  118% : 62%  38% @ 2473% 7527% : 68%  32% @ 47%  53%
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Acciones

Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

paraevitar la rotacion (1)

Brasil

» Encuestas de clima organizacional y del nivel de
compromiso.

» Encuesta Great Place to Work.
» Encuesta de Compromiso Internoy Cultura.

» Taller de compromiso online para crear una

cultura de rendicion de cuentas para 460 lideres.

» Programa de Reconocimiento para aumentar el
nivel de conciencia de liderazgo.

« Café +Ideias: 7 desayunos con el Director
Regional para abordar la estrategia de la
compafia, en las que participaron mas de 130
invitados para este momento de cercaniay
compromiso.

« Andlisis de las manifestaciones y del plan de
accion del Defensor del Pueblo con las areas
ofensivas de la compafia.

» Acciones motivacionalesy campafas por
medio del Rally para que todos los empleados
mantengan el clima (fechas especiales,
CONCUrsos, acciones de reconocimiento de los
empleados).

2019 Informe Integrado

AMERICA
Argentina y Uruguay

» Andlisis salarial anual para medir equidad y
competitividad.

» Beneficios de medicina prepagada para el grupo
familiar primario (céonyuge e hijos) del personal

fuera de convenio.

» Seguro de vida adicional de 24 sueldos para
empleados fuera de convenio.

« Atento Wellness.

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

« Home office 1dia por semana.

» Vacaciones moviles iniciando cualquier dia de la
semana.

» Horario flexible de ingreso.
» Tdialibre en vacaciones de invierno para padres.

» 7 dias delicencia corridos por paternidad.

Next Generation CX

« Tdialibre en el mes de cumpleafios.

« Tsemana adicional de vacaciones para

graduados.

1dialibre al afio para realizar su chequeo médico
anual.

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

2 dias de licencia de mudanza.
Licencia por adopcion.

2 jornadas reducidas en los meses de invierno y
verano.

Portal de beneficios para empleados Puntos Max.
Beneficios en comercios adheridos.
BuUsquedas Internas como fuente de

reclutamiento en la cobertura de vacantes de
supervisores y posiciones de estructura.
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Desemperio
en 2019

Acciones
para evitar la rotacion (//)

CAM
Excelente clima laboral.
Infraestructura de vanguardia.

Cultura organizacional inclusiva, innovadora,
dinamica y divertida.

Oferta laboral competitiva.
Estabilidad laboral.
Flexibilidad de horarios.

Beneficios adicionales alos de ley: Seguro de vida
y gastos médicos a un porcentaje de la plantilla.

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

Balance de vida: Flexibilidad de horarios para
estudios o para atencién de compromisos familiares.

Programa de actividades de motivacion e
iniciativas de RSC, con dinamicas variadas para
participacion de todos los colaboradores.
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Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

Capacitacion constante (internoy externo) y
desarrollo de personal.

Oportunidad de crecimiento profesional.

Programa de reconocimiento, incentivos y
premios por desempeno.

Sistema de salud empresarial para atencion
primaria y emergencias, medicina general,
campanfas de prevencion de enfermedades,
jornadasy ferias de salud, exdmenes de
laboratorio y referencias medicas de
espacialidades y rayos X, dispensario de
medicinas genéricas y de botiquin.

Instalaciones modernas y adecuadas con areas de
descansoy juegos, pasillos amplios, cafeteria, etc.

Pago de planilla puntual (cumplimiento de fechas
establecidas).

Comunicacion efectiva: Politica de puertas
abiertas y canal de denuncias.

Encuestas internas para medicion de la
satisfaccion laboral.

Focus groups.

Next Generation CX

Colombia

Redefinicion de los perfiles de acuerdo conlas
necesidades especificas de operaciony puestos de
trabajo; implementacion de métodos predictivos
para evitar la rotacion temprana (Quantum Talent).

Inversiones en el talento humano.

Cuadros de Honor: Estrategia de reconocimiento
alos mejores empleados.

Atento a la excelencia: Gala de reconocimiento e
incentivo econdmico por su adecuada labor.

Focus Group: Estrategia grupal para evitar errores.

Aventurate con Atento: Concurso de fidelizacion
y retencion de personal.

Actividades masivas para fomentar el bienestary
el sentido de la pertenencia.

Seguimiento Operativo comportamiento del
indicador: A través de encuestas de retiro.

Retencion del personal: Flexibilizacion ante
causas que pudieran desembocar una rotacion y

participacion en proyectos.

Reubicacion del personal.
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Desemperio
en 2019

Acciones
para evitar la rotacion (/1)

Chile

» Ejecucion de un plan para evitar la rotacion
temprana liderado por el Area de Reclutamiento
y Seleccion.

México

« Plan anual Motivacion 2019: acciones que favorecen
el climalaboral, el desarrollo, el reconocimiento y el
altruismo de los colaboradores.

» Dinamicas en operacion: Actividades en
operacion para mejorar indicadores operativos,
incluyendo ausentismo y rotacion.

« Reforzamiento plan de motivacion: Se reforzé
la comunicacion del plan de motivacion,
implementando en Telefénica un ndmero de
celular. Adicionalmente, se abrié un apartado en
Sowi para gue la gente también pueda consultar
las actividades desde este medio.

» Planes de trabajo con supervisores de alta rotacion.
 Taller de gestion de personas.
» Focus group: Se realizé este ejercicio para

identificar areas de oportunidad de formay
problemas.
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Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

Peru

Nuevo modelo de incentivos para asesores y
supervisores para BBVA y todo Telefénica.

« Eventos deportivos de esparcimiento.

« Feria Atento Club, un espacio para acceder a
beneficios exclusivos y especiales para todos
los colaboradores de Atento.

« Acciones de reconocimiento “Atento a tu
Esfuerzo” para la valoracion del esfuerzoy
CoOMpromiso.

« Desarrollo de eventos y actividades para
premiar el cumplimiento de objetivos y
reforzar el sentido de equipo.

Next Generation CX

EMEA
Espana

« Acciones de reconocimiento, a través de las
iniciativas de reconocimiento como “The Wall
of Fame”, por la que se publican en todos los
centros los mejores agentes y coordinadores del
mes o “Los mejores de Atento”.

« Acciones de motivacion orientadas ala
mejora del clima laboral, con celebraciones,
gamificaciones y juegos para fomentar la
cohesion de los equipos entre otros.

» Plan de Formacion Continua que desplegamos en
todos nuestros sites con caracter anual.

« Flexibilidad para la conciliacion de la vida
familiar, con diferentes medidas, tales como
modificaciones de las rotaciones, jornadas,
recuperaciones, etc.

Sucursal Colombia

» Aseguramiento del perfil frente a requisitos,
horarios y responsabilidades.

« Nuevos canales de comunicacion.
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Desemperio
en 2019

Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

Igualdad de oportunidades,

diferencias salariales

Atento fomenta un ambiente de trabajo libre de
discriminacion por razén de raza, color, sexo,
religion, opiniones politicas, nacionalidad de origen o
extraccion social, de acuerdo con los principios del
Pacto Mundial de Naciones Unidas, del que forma
parte.

En el &mbito de género, hace efectiva la igualdad de
oportunidades entre hombres y mujeres en su politica
de retribuciones e incentivos y promocion interna. En
este sentido, cabe sefialar que las mujeres ocupan el
25% del Comité de Direccion (dos puestos de ocho).

Paralelamente, desarrolla campafas de
concienciacion entre sus empleados para abordar la
equidad de género, la violencia contra las mujeres y la
implicacion de los hombres en la igualdad real.

Por paises, destaca en 2019 la firma en Espafia de un
Plan de Igualdad entre hombre y mujeres en Espanfa.
A partir de un diagnostico inicial, se establecieron los
objetivos para hacer efectiva la igualdad, las medidas
y acciones positivas necesarias para conseguir los
objetivos seflalados, un calendario de implantaciony
las personas o grupos responsables de su realizacion,
ademas del seguimiento de todas las acciones
contempladas. Entre ellas, hay que sefalar la creacion
de lafigura del Responsable de Igualdad de Trato y
Oportunidades en la empresa.

2019 Informe Integrado

En el caso de Brasil, el compromiso empresarial

con la igualdad de oportunidades para hombresy
mujeres se plasmao en la firma de los 7 Principios del
Empoderamiento de las mujeres de ONU Mulheres,
el Movimento Mulher 360 y la adhesion a la Coalicion
Empresarial para el Fin de la Violencia contra las
Mujeres y las Nifas.

En Argentina, gracias a su labor en favor de la igualdad

real entre las mujeres Atento fue considerada en 2019
como una de las Mejores Empresas para Trabajar para
las Mujeres por Great Place to Work®, de acuerdo con
las encuestas realizadas en agosto del 2018.

Solo Brasil ha reportado denuncias en el ambito de
laigualdad y no discriminacion (278) en 2019. De

ellas, 139 fueron casos de discriminacién; 76 casos
fueron examinados y mediados por el Defensor del
Pueblo con recomendaciones tales como medidas
disciplinarias, comentarios y capacitacion conductual;
25 casos fueron cerrados por datos insuficientes; 2
fueron redireccionados y uno enviado a direccion.

Actualmente hay 35 casos en curso. @

Relacién

salarial entre géneros

Next Generation CX

IGUALDAD
DEGENERD

¢

Pais 2019 2018 2017

Relacion promedio entre el

salario base de las mujeres 89 a1 96,77

conrespecto al de los

hombres

Relacién entre el salario M: M: M:

inicial desglosado por sexo 6,16% 827%  13,58%

y el salario minimo local en

lugares donde se desarrollan H: H: H:
6,16% 8,27%  30,95%

operaciones significativas
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Compromiso con
nuestro equipo de trabajo

MEDIDAS ADOPTADAS PARA PROMOVER
la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres

Brasil

» Campanas para promover la igualdad de
género, prevenir la violencia machista e
implicar alos hombres en la igualdad real a
través de conferencias, talleres, paneles.

AMERICA
Argentina y Uruguay

« Campana de comunicacion “Septiembre
para la Mujer”, con el fin de apoyar y alentar
alas mujeres de Atento que todos los dias
emprenden su “desafio”.

Colombia

» Enelmarco del programa Atencion Integral
ala mujer Atento (AIMA) se dio apertura de
atencion al género masculino con el programa

Masculinidades.

» Atento Diverso para promover el buen trato
para la comunidad LGTBI.

Chile

« Campanfa de comunicacion interna

“Queremos una empresa libre de estos sellos”.

2019 Informe Integrado

México

« Comunicacion de las vacantes disponibles con
mensajes de igualdad de género.

» Seguimiento de la politica de Diversidad, Equidad de

Género e Igualdad en la contratacion de profesionales.

Peru

» Evaluacion de todas las promociones por un
comité mixto.

» Publicaciones con lenguaje inclusivo.

« Campanfas contra la violencia hacia la mujer y el
hostigamiento sexual.

» Procedimiento de denuncias por acoso.
« Politica de diversidad e igualdad.
o E-learning de diversidad e inclusion.

« Contamos con un manual de comunicaciones
inclusivas.

CAM

¢ Politicas de no discriminacion, diversidad e
igualdad de género.

Next Generation CX

EMEA
Espana
« Firma del Plan de Igualdad.

« Nombramiento de la figura de Responsable de Igualdad
de Trato y Oportunidades en la empresa.

« Procedimientos estandarizados y objetivos de selecciony
promocion, teniendo en cuenta la perspectiva de género, y

seguimiento de los mismos.

« Manual de utilizacion de lenguaje no sexista en la revision
de documentos.

» Seleccion de plantilla de ambos sexos en todos los grupos.

« Realizacion un estudio salarial por puesto de trabajo, en el
que se analicen las retribuciones medias de las mujeres y
de los hombres.

« Medidas de conciliacion entre los hombres de la plantilla.

o Celebracion del Dia Internacional para la Eliminacion de la
Violencia contra la Mujer.

Sucursal Colombia

« Mantenimiento de una cultura de igualdad de trato, sin
diferenciar el género.
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Conciliacidondela

»
Nuamero de empleacdos i .
con alguna discapacidad vida laboral \ familiar
Brasil 307
La compafiia favorece la conciliacion dela vida profesional y familiar y garantiza la no discriminacion por motivos de
América maternidad, obligaciones familiares o situacion socioecondmica. Prueba de ello es que todos los empleados con
derecho a baja por maternidad o paternidad disfrutaron de ellay que, en casi todos los paises, mas del 90% m
Argentina 0 regreso tras la baja.
R o Permiso parental
Colombi 12 . . .
clombia NO trabajadores con N© de trabajadores que N© de trabajadores que se %
derecho abaja ejercieron suderecho reincorporaron tras la baja reincorporaciones
Chile 66 (de media)
o e (en porcentaje) H M H M H M H M
México -
Brasil 276 2340 276 3062 276 3062 100% 100%
Perd 16 . .
América
CAM - e
o Argentina o] 224 o] 224 0 221 - 100%
EMEA Uruguay o] 4 6] 4 0 4 - 100%
o Colombia 94 271 94 271 94 271 100% 100%
Espafia 237 N . OO
R s Chile 55 270 55 270 55 270 100% 100%
- Sucursal Marruecos 2 S e
o México 82 285 82 285 78 212 95,1% 74,4%
- Sucursal Colombia 0 Peru 173 314 173 314 7 249 99% 79%
S CAM 41 146 41 146 41 146 100% 100%
CORPORATIVO » - e s R R R B R R85 e R R B e
EMEA
TOTAL OSSOSO
Espafa 31 96 31 96 40 35 93,6% 771%

- Suc. Marruecos 43 20 43 20 43 15 100% 5%

m - Suc. Colombia 12 66 12 66 12 66 100% 100%
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Desemperio
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Salud
y seguridad

Numero de denuncias relacionadas

En Atento no concurren profesiones con o g
con practicas de empleo

unriesgo grave de enfermedad, si bien se
considera que los empleados dedicados
alaUnidad de Técnicos en sites y los
empleados de mantenimiento son mas
propensos a sufrir accidentes.

Para preservar la seguridad de todos, se llevan a cabo diferentes
campanfas de difusion relacionadas con la salud y el bienestar.
Algunas de ellas son de caracter global (una por trimestre)
relacionadas con una dieta sana y la practica de actividad fisica y Brasil 1529
la donacion de sangre, entre otros.

) . América
En Atento, existen comités formados por representantes de
La tasa de absentismo se situd en 2019 en los trabajadores y de las empresas que apoyan las labores de o
el 6,98% frente al 6,20% de 2018. promocién de la salud y vigilan el cumplimiento de las politicas Argentinay Uruguay 0
deprevencion.
Colombia 28
Chile 528 (persopgs fiscalizao!as
Satisfaccion del empleado ... PorDirecciondelTrabao)
México Canal de denuncias 82
Los empleados de Atento participan cada afio en la encuesta Great Place to Work”, realizada por el Great Autoridad: 557
Place to Work Institute, que refleja las percepciones de los empleados sobre suentorno laboraly permite
la comparacién con otras empresas. Perd 40

CAM, Estados Unidos

Como resultado de esta encuesta, Atento volvio a ser reconocida en 2019 como uno de los 25 Mejores ¥ Puerto Rico 62
Lugares de Trabajo Multinacionales del Mundo, siendo la Unica empresa del sector que participa en este - e
ranking. También fue reconocida distinguida por noveno afio consecutivo como una de las 25 Mejores EMEA
Multinacionales de América Latina por Great Placeto Work®.

. . . L . Espafia 3
Ademas, renovo el certificado de Top Employer, otorgado por el instituto CRF (Fundacion de
Investigacion Corporativa) de Espafnay Brasil, que reconoce alos mejores empleadores por lacalidadde
las condiciones que desarrollan para sus empleados y por fomentar el desarrollo del talento a todos los - Sucursal Marruecos 0
niveles.

- Sucursal Colombia 14

No obstante, tal y como se detalla en el cuadro, se recibieron algunas reclamaciones laborales por parte de los
empleados a través de canales formales sobre despidos, condiciones de empleo general, etc.
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Compromiso
social

La actividad de Atento genera progreso econdmico en las comunidades donde tiene presencia y contribuye al
bienestar de los mas desfavorecidos a través de programas de accidn social. Empleados, proveedores locales,
financiadores, inversores y la sociedad en general, a través del pago de impuestos, se benefician de su crecimiento.
Son especialmente resenables las oportunidades de empleo que brinda a los mas jévenes.

Generacion [ 201-1
deriqueza

Valor generado, retenido y distribuido a la sociedad

En 2019, el valor distribuido a la sociedad por

Atento se situd en 1480 millones de ddlares, (en millones de ddlares) 2019 2018

repartido entre sus grupos de interes. En esta

cantifjad, sobresalen los mas de 1.3Q1 millones Valor econémico generado

de ddlaresrepartidos entre sus casi 150.000

trabajadores, que incluyen no sdlo salarios sino Total ingresos consolidados (ventas + otros ingresos) 1.707,3 1.818,2

también Sue|dOS \/ remuneraciones \/ariables, ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ L

seguros médicos y otros beneficios sociales. Valor econémico distribuido a la sociedad 1.480 1.490
Empleados 1.301 1.365,2
Proveedores 74,9 70,8
Accionistas (Dividendo pagado en el ejercicio) o]
Sociedad - Administraciones Publicas (Impuestos sobre ingresos) 36,2 134
Proveedores de capital (Gastos financieros) 68 45,6
VALOR ECONOMICO RETENIDO 227,3 328,2
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Las iniciativas sociales de Atento se basan en la escucha de las necesidades de diferentes colectivos y en el esfuerzo de sus trabajadores,

que partici

pan en ellos de forma voluntaria.

Algunos tienen caracter global, como el programa de voluntariado ‘Voces que Ayudan’, el de insercion social ‘Atentos al Futuro”y el ‘Global
Community Month’. Otros, son iniciativas locales, que generalmente provienen de los propios empleados y responden a necesidades
especificas de cada zona.

PROGRAMAS GLOBALES:

‘Voces que ayudan'’

Programa de voluntariado de Atento, por el que los voluntarios de Atento participan en diferentes acciones sociales, entre ellas, maratones benéficos en
colaboracién con fundaciones e instituciones sin animo de lucro, recogidas de alimentos, etc. Su participacion en estos eventos aumenta la motivacion de
las personas y su sentido de pertenencia a la empresa.

‘Global Community Month’

Celebrado entre septiembre y octubre, Ios 150.000 empleados de Atento se unieron bajo el lema “Hagamos juntos algo extraordinario” para contribuir a
diversas instituciones sociales a través de actividades relacionadas con la cultura, la educacion, recuperacion de espacios publicos, donaciones y acciones
de reforestacion.

‘Atentos al futuro’

EDUCACION
DECALIDAD

Plan de insercion laboral jovenes socialmente desfavorecidos y colectivos en riesgo de exclusion. Se trata de un programa gratuito de m'
capacitacion de habilidades técnicas impartido por trabajadores de Atento. Gracias a esta iniciativa se consiguen dos propdsitos: por un lado,
ofrecer la oportunidad a los alumnos la oportunidad de encontrar un trabajo, a veces en la propia empresa, y, por otro, motivar a los empleados

que los forman.

En Argentina, ofrece un programa de 27 horas de formacion en comunicacion, atencion al cliente, comercializacion, informatica (Word y Excel) y blsqueda de
empleo. Atento elige escuelas de educacion media publica cercanas a la zona donde opera a través del concurso “Postula tu escuela, brinda los materiales, las
instalaciones y un refrigerio”. Premia alos voluntarios con nuestro programa de puntos “Puntos Max”.

En Brasil se destina a personas entre 18 y 29 afios y aborda temas como comunicacion, matematicas, ciudadania, informatica y empleabilidad. Existe
también un Atentos al Futuro LGTB+y un Gerando Falcdes.

En Colombia, los programas de inclusion social se dirigen al primer empleo, discapacidad, poblacion LGTBIy afrodescendientes.

2019 Informe Integrado
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INICIATIVAS
sociales y de empleo por paises (/)

BRASIL

« Programa ‘Sou Voluntario’
Su objetivo principal es involucrar a sus empleados en la préactica
de acciones voluntarias tales como campafas de recoleccion
especificas, acciones de capacitacion profesional para personas
en vulnerabilidad social y también acciones para preservar el
medio ambiente. Alo largo de 2019, hubo 17 acciones voluntarias
que manejaron a 115 empleados voluntarios, interactuando con 26
instituciones, impactando a 29797 personas.

« Reforestacion del Bosque Atlantico
Donacion de mil plantulas para la reforestacion del Bosque
Atlantico.

« Taller #AgoraVAi
Iniciativa que reunio a varias empresas para capacitar a 50
transexuales / personas transgénero para ayudarlos a ingresar al
mercado laboral. Atento participo en la organizacion de todo el
evento, ademas de producir contenido y material grafico para el
evento y proporcionar empleados voluntarios para capacitacion
en temas legales y de reclutamientoy seleccion.

o Dia Mundial de laLimpieza
Iniciativa global llevada a cabo en Brasil por Limpia Brasil,
cuyo objetivo es promover la movilizacion de voluntarios para
limpiar y revitalizar sus comunidades: parques, plazas y lugares
publicos.

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

ARGENTINA

» “Un Sol para los Chicos”
Empleados voluntarios de Atento atendieron las llamadas
destinadas a recaudar fondos para el programa ‘Un Sol para
los chicos’ de Unicef, la campafia mas importante que realiza la
organizacion internacional en Argentina en favor de la infanciay la
adolescencia. En 2019, se recaudaron 243.100 ddlares.

« Maratén Nacional de Lectura
Desde hace 16 afios, Atento gestiona las llamadas para invitar a
mas de 1.000 las escuelas de pais a sumarse a la Maraton Nacional
de Lectura organizada por la Fundacion Leer. En 2019, ademas,
un grupo de voluntarios compartieron la lectura con nifios en
tratamiento del Hospital Garrahan de la Ciudad de Buenos Aires.

PERU

« Liga contrael cancer
Colecta de donacion monetaria.

« Ponle Corazén
Colecta de donacion monetaria para prevencion contra el cancer.

» AtentoLAB Solidario
Concurso de iniciativas sociales en el que los colaboradores
proponen el proyecto y la comunidad con la que trabajaran.
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INICIATIVAS
sociales y de empleo por paises (//)

CHILE

» Super Solidarios
Programa de voluntariado por el que los empleados de Atento
donaron tiempo libre para organizar y realizar todo el ambito logistico
de compray entregar desayunos a personas que viven en la calle.
A cada inscripcion registrada, se entregd una gift card para comprar
losinsumos (te, café, sandwich en Supermercados Jumbo y/o Santa
Isabel) que corresponderia a 8 desayunos. En total, Atento entregd
un total de 180.000 ddlares en gift cards, o que corresponde a un
total de 72 desayunos entregados con un promedio de participacion
de 10 personas por desayuno.

COLOMBIA

» Programa de vinculacién laboral responsable
Con el objetivo de facilitar la vinculacion laboral de personas
sin experiencia laboral y en condicion de discapacidad, para
garantizar las competencias requeridas por nuestros diferentes
clientes se ha establecido el programa de vinculacion laboral
responsable con centros de formacion técnica para el trabajo.
Este programa busca facilitar el ingreso laboral a personas en
condicion de vulnerabilidad (discapacidad, madres cabeza de
hogar, j6venes, etc.).

« Donacién de sangre
En colaboracion con la Fundacion Hematologica Nacional y Cruz
Roja Colombiana.

« Aima
Atencion integral a la mujer Atento.

« Colaboracién con la Fundacion Sanar

2019 Informe Integrado
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MEXICO

« Colaboracién para el fomento del empleo
Se tienen un convenio de colaboracion con algunas dependencias
de gobierno y organizaciones sin fines de lucro enlos grupos
mas vulnerables: Fundacion FORGE; Servicio Nacional del
Empleo; servicios municipales de empleo de Toluca, Santiago
Tianguistenco y Tenancingo, y bolsa de empleo de Cuautitlan
|zcalli, México Tepotzotlan y Huehuetoca.

« Reforestacion en Sierra de Guadalupe
Reforestacion del parque ecoldgico Sierra de Guadalupe en
el Estado de México, plantando mas de 400 arboles con la
participacion de un grupo de 50 voluntarios de Atento Site
Arboledas.

CAM

« Celebracion Dia de la Familia
Actividad en el Centro de Salud de adultos mayores, en la que se
entregaron regalos, dulces, sorpresas y quiebra de pifatas.

« Visita a Hospitales y Centros médicos infantiles
Visitas a los nifios ingresados y sala de espera en hospitales
pediatricos nacionales y el Centro Médico donde brindan
tratamiento a nifos con cancer. Entrega juguetes, refrigerios,
dulces, regalos y paginas con dibujos para pintar.

« Juguetén 2019
Colecta de juguetes con aportaciones de los colaboradores, y
entrega de estos a comunidades, hospitales, Centros de Salud e
iglesias, acompafiados de dulces, pifiatas y refrigerios.
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CAM (continuacion)

Teletdn

Colecta monetarias para donativo entregado a la fundacion
en programa de TV en vivo. Una parte es contribucion de los
colaboradores y otra de la compafia.

Donacién de libros

Campanfa de donacion de libros con aportacion de los
colaboradores, entregados posteriormente a proyecto de
creacion de bibliotecas en Centros de Estudio Publico, de escasos
recursosy en zonas de riesgo.

Empleo para jévenes

Programa de horas sociales o practicas profesionales de
estudiantes proximos a graduarse de estudios de educacion
media y superior.

Oportunidad de primer empleo para recién graduados o que no
posean experiencia laboral previa.

Empleo para discapacitados y mayores

Insercion laboral de personas con discapacidades y
oportunidades laborales para mayores en edad de jubilacion que
quieren seguir trabajando.

#RetoLagoAmatitlan:
Limpieza de algunas areas con mayor riesgo de contaminacion, en
lareserva natural de El Lago de Amatitlan.

Reforestacion

Plantacion de arboles en alianza con alcaldias municipales en
pro del cuido y conservacion del medioambiente y nuestra flora
nacional.

2019 Informe Integrado
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ESPANA

Proyecto Discatel de la Asociacion Espaiiola de Expertos en la
Relacién con Clientes

El objetivo es fomentar la diversidad y la insercion de personas
con discapacidad al mundo laboral en igualdad de oportunidades.

Campaiia de donacién de sangre
Se donaron 275 unidades de sangre.

Colecta solidaria de material escolar

Colaboracién con la Asociacion ANDAH
Serecaudd dinero a través de distintas iniciativas para ayudar a los
nifos con déficit de atencion y/o hiperactividad.

SUCURSAL COLOMBIA

Jornada de donacién de sangre a comunidad local
Entrega elementos de aseo a Adulto mayor
Entrega kit escolares

SUCURSAL MARRUECOS

Voluntariado a favor de nifios con necesidades especiales

En colaboracion con la ONG Cooperacion Internacional y la
Fundacion Atlético de Madrid, Atento ofrecio voluntariado para
ayudarles con el Proyecto Clinic de Futbol que tiene como objetivo
educar a través del deporte. Los beneficiarios han sido nifios con
necesidades especiales de la Asociacion local “Nifios del paraiso”.

Recolecta Ropa de invierno

En colaboraciéon con una Asociacion local llamada “Basmat Amal”,
se recogio ropa de invierno (para todas las edades) para donarla

a las personas mas desfavorecidas. Muchos de los empleados se
ofrecieron como voluntarios para participar en el proceso.
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Desemperio
en 2019

Generador
del primer empleo

Atento siguid destacando en 2019 como primer
empleador, con diferentes programas de pasantias
(noincluidas en las cifras anteriores) entre las que
destaca “Atentos al futuro”, en el que se incluyen

a jovenes en situacion de vulnerabilidad, ademas
de otros colectivos como mujeres en situacion de
dificultad o miembros del colectivo LGTB.

Para hacer efectivos estos programas de empleo
joven, se alia con distintas instituciones en la
formaciony vinculacion del personal.

ALIANZAS

conuniversidades y centros
de educacioén para favorecer el
primer empleo

Brasil

« Asociacién con la Institucién Gerando Falcdes, para
capacitar en Técnicas de Servicio al Cliente a 45
jovenes, cuyos curriculums se envian al area de
Seleccion de Atento.

EMEA
Espana

« Alianza con E.A.E. Business School.

2019 Informe Integrado
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social
AMERICA
CAM

+ Alianzas con universidades, academias de idiomas
e Instituto de formacion profesional.

México

Se mantiene un convenio de colaboracién con

las Instituciones educativas mas importantes en

México, promoviendo la insercién a la vida laboral.

- CUDEC

« UNITEC

» Centro Universitario de Ixtlahuaca

» Universidad Tres Culturas

» UAEH Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo

 UNIMEX PLANTEL IZCALLIY SATELITE

« UNIMEX PLANTEL IZCALLIY SATELITE

« UCMA -TEPEYAC PLANTEL IZCALLI

+ FRANCO MEXICANA (CUAUTITLAN IZCALLI)

- UNIVERSIDAD DE CUAUTITLAN IZCALLI (UCI)

« TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
(TESCI) PLANTEL CUAUTITLAN IZCALLI

« ICELPLANTEL CUAUTITLAN IZCALLI

« UVMPLANTEL LAGO DE GUADALUPE Y
COACALCO

« UNIVERSIDAD METROPILITANA

- CREA

- CER

- UVNE

- UANE

» INSUCO

« CNCI

» CESClJUC

+ UNES

+ LINGUATEC (Escuela de idiomas)
+ ANGLOAMERICANO ( Escuela de idiomas)

Next Generation CX

Colombia

Gente Estratégica: Centro de formacioén para el
trabajo con programas especificos en operaciones
de contact center.

Departamento para la Prosperidad Social:
Entidad que lidera entre otros, el programa de
inclusion laboral en Colombia a través de alianzas
con empresas publicasy privadas para erradicar la
pobrezay mejorar la calidad de vida.

ACDIVOCA: Promueven iniciativas entre otras de
empleabilidad que generen mejora en la calidad de
vida de las comunidades.

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA:

Centro de formacion para el trabajo que ofrece
capacitacion gratuita en programas técnicos y
tecnoldgicos, ademas con programas y proyectos de
empleabilidad y responsabilidad social.

Universidad Minuto de Dios: Institucion de
educacion superior, con proyeccion social para
dar respuesta a las necesidades de capacitacion a
poblaciones mas vulnerables.

ANDAP - Academia Nacional de Aprendizaje -
Bogota - Pereira: Centro de capacitacion técnica
para el trabajo en programas de contact center.

Alcaldias: Coordinan proyectos de inclusion laboral
para los diferentes grupos poblaciones (mujeres,
discapacidad, jévenes, afrodescendientes).

Pert

Alianza con el Grupo Educa-D - Universidad SISE
paraimplementar la Academia Atento, este es un
programa gratuito de especializacién en contact
center dirigido a jévenes de escasos recursos y
que no tengan experiencia laboral.
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Nuestros

proveedores

Nuestros
proveedores

El éxito de negocio de Atento depende en gran medida de su capacidad para trabajar con proveedores que le

permitan ofrecer soluciones para todo el ciclo de relacion con el cliente, especialmente con lideres de laindustria
tecnoldgicay de telecomunicaciones. En 2019, los gastos en suministro se mantuvieron practicamente estables a
divisa constante (-0,6%), situandose en los 66,4 millones de euros.

Suministros en 2019

2019
Servicios subcontratados 16.044
Arrendamientos 15,097
Compras de materiales 3.061
Comunicaciones 13.718
Gastos con los sindicatos 1.951
Otros 16.556
TOTAL 6,427

2019 Informe Integrado

La industria de BPO CRM esta sujeta a la introduccion
de nuevas tecnologias que permiten servir a los
clientes de manera mas eficiente y rentable. Esto
implica la necesidad de contratar servicios 'y
productos de telecomunicaciones a un coste que le
permita ser rentable, muchas veces condicionado
por la reglamentacion de cada pais y por la
competencia del mercado.

Cualquier proceso de compras debe afiadir valor

al negocio, anticiparse a la demanda, buscar
oportunidades de reducir el costo total y encontrar
beneficios de escalay sinergias.

Politica
de compras

La compra a proveedores se rige por los
principios éticos y econémicos establecidos
en la Politica de Compras, los Principios y los
Protocolos de Actuacion de Atento.

La seleccion de proveedores se rige por
tres parametros: capacidad técnicay
econdémica-financiera del proveedor,
historial de servicio y observancia de los
principios de Atento.

La compafia explicita en sus Principios
de la Cadena de Suministro en la Norma
Corporativa N-2 que los proveedores
deben aplicar principios éticos similares a

los de Atento. m
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Principios de la
cadena de suministro
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Nuestros
proveedores

Procesode
compras simplificado

Solicitar
lacompra

Negociar conlos
proveedores
seleccionados

Revision de registro
del proveedor

Ratificar al
proveedor

Elegir
proveedor

Comprobar siaplicaa
la politica Anticorrupcion

Proveedor Si apli'c:a
registrado alaPolitica

Aplicar formulario

Anticorrupcion
Proveedor Ejecucion
noregistrado Duediligence
Identificar

posibles riesgos

Sinose
Registrar al identifican
proveedor

Aprobar

proveedor

Next Generation CX

Sies
aprobado

Considerar siesta
registrado en el sistema

Premiar
proveedor

Establecer
condiciones generales
de contratacion

Formalizar compra con
proveedor aprobado

Crearorden
de compra

Aprobacionde
orden de compra

Enviar ordende
compra al proveedor

Entregade
productos o servicios

Recepciondelos
productos o servicios
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Todas las condiciones comerciales de
contratacion con proveedores se especificany
se exige que cumplan con lineamientos ligados
ala seguridad de la informacion, cuidado del
medioambiente y seguridad en el trabajo.

Proveedores [ 204-1 ]
locales

La compafia prima alos proveedores locales para conformar su oferta.
En la tabla se desglosa el gasto en proveedores locales por paises.

GASTO
en proveedores locales [ 2041 J

Spend Global 2019 USD 427MM / Spend Brasil 2019 USD 281MM

En Brasil se requiere, ademas, tanto para el
registro simplificado como para la aprobacion
completa de los proveedores, el “Termino

de Compromiso del Proveedor” para evitar

la corrupcion cuando los proveedores
representen a Atento ante cualquier agencia

i 1bli i Brasil
gubernamental o autoridad pub|’|ca.-S| (Brasil tiene 65,8% del Spend Global )
algunadelaspreguntasenesetérminose e :
responde con “Sl”, el drea de Gestionw de América
Proveedores solicita una Diligencia Debida Argentina Compras Atento USD 144.819.600 / Compras Argentina USD 13.089.485
(proveedor externo) con detalles fiscales, o e
sociales financieros. etc. de este proveedor Uruguay Compras Atento USD 144.819.600 / Compras Uruguay USD 1.563.211
para un analisis de riesgo mas detallado. Con Colombia 99,04%
este andlisisen mano, el area de Gestionde  ©® 7 L N

Chile 99%

Proveedores envia el documento para su
aprobacion por el Comité de Cumplimiento

Estados Unidos
y Puerto Rico

local. T
(Gasto total proveedores $50.19 M USD
Durante el ejercicio 2019, no se registraron Meéxico / gasto proveedores locales $39.27MUSD 100
incidentes de proveedoresconriesgo ¢ oo 12780NUSD
significativo de ser origen de episodios de Perti 3% Proveedores en Trujillo
trabajo infantil o trabajo forzoso, niimpactos 97% Proveedores en Lima / Callao
negativps 5igniﬂcativp§ o potenciales debidos CAM 88,2%
lasacciones de suministro por partedela @ e
. EMEA
compaliia. 408-1 @ ..............
Espafia 97%
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Compromiso
medioambiental

El cuidado del planeta es una prioridad Consumo de agua [ 3031 ] Consumo energético [ 3021 ]
para Atento. Por ello, utiliza tecnologias por paises por paises

que ayudan a minimizar las emisiones

contaminantes, reducir el consumo de Fuentes Fuentesno
recursos naturales, reciclar residuos En metros cdbicos 2019 En kilowatios / hora renovables renovables
y ampliar la conciencia ambiental Brasil 412394 Brasil 33060972 57656415
de tOdOS IOS empleados. En 2019, 444444444 s
Brasil se convirtié enelepicentro - e
de la estrategia medioambientalde ... Argentina
Atento conun proyecto que produjo
excelentes resultados y que sera Colombia
trasladado paulatinamentealrestode @
los paises.

Argentina N/A 574.372

39.500

Uruguay 1.214 Uruguay N/A 229381

63.710 Colombia 10.397.981 0

28.752 Chile 0] 3.271.717

México N/A 13,433,986

13.300

Atento ha hecho suyos Ios'objetwo‘s med|oam‘b|enta|es Per 65.829 Perti o) 8,695,272
delaAgenda 2030 de Naciones Unidas, reduciendo B B e omeeele
susimpactos sobre el retornotanto en el disefiodesus CAMC - s CAM 0 6,191,484
centros como en el uso de sus instalaciones. Su esfuerzo EMEA EMEA
se centra especialmente enreducir suconsumo

energético y el consumo de agua.

10.535 1176.859.78  8.796.528.22

Sucursal Marruecos 4589 Sucursal Marruecos 1.347.846

Sucursal Colombia 865 Sucursal Colombia 203.940 N/A

13 Fitoum

L 2

12 Hamuezon
YGOuSUMD
RESPONSABLES

QO
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Proyectos
ambientales por paises

Con el objetivo de reducir suimpacto sobre el medio
ambiente, Atento sigue las leyes ambientales de
cada pais y ha certificado determinados centros a
protocolos o estandares ambientales. Es el caso de
los centros de Ate y Callao, en Peru, que cuentan con
el certificado ISO 140001 o las sedes colombianas de
Telares y Royal, que han obtenido el reconocimiento
Nivel Il Sistemas de Gestion Ambiental del programa
de Gestion Ambiental Empresarial de la Secretaria
Distrital de Ambiente. Por su parte, en México, el
centro Perinorte, cuenta con Licencia Ambiental
emitida por el Gobierno Estatal, asi como certificado
de la basura referente ala Disposicion Final, para
Edomex (SMAGEM/DGMIR/06/00008/2019) y CDMX.

Ademas, desarrolla en cada pais programas
ambientales que incluyen la concienciacion a los
empleados.

Durante el gjercicio 2019, Atento no recibid sanciones
administrativas o judiciales relacionadas con su
impacto sobre el medio ambiente en ninguno de los

paises donde tiene presencia.
307-1
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PROYECTO AMBIENTAL
en Brasil

Para dar un paso mas en esta estrategia,
Atento lanzé un proyecto medioambiental
especifico en Brasil, que se trasladara a otros
paises en los préoximos aios tras los siguiente

resultados:

v

v

Reducciones significativas del consumo
de agua (6%) y energia (7%)

Implementacién de capacidades de
reciclaje de agua de lluvia en todos los
nuevos centros de trabajo

Sustitucion de 60.000 bombillas comunes
por iluminacién LED de bajo consumo

Reduccién en un 70% de las toallas
de papel mediante la instalacion de
secadores de manos

Reutilizacién/reciclaje del 100% de los
desechos electrénicos.
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PROGRAMAS AMBIENTALES

Brasil « Proyecto medioambiental integral
« Acciones periddicas de sensibilizacion de los empleados, incluido el
nmantenimiento permanente de avisos informativos sobre el consumo de

Argentinay  « Campafia de concientizacion por el Dia del Medio Ambiente
Uruguay » Configuraciones de impresion doble faz.

» Sistema de hibernado de PCs

« Sensores de movimiento en espacios comunes

Colombia « Programa de ahorroy uso eficiente de Aguay Energia
« Programa Manejo Integral de Residuos Sdlidos en Atento

» Programa Educaciony Capacitaciéon Ambiental Programa de ahorro y uso
eficiente de Aguay Energia

= Programa Educaciony Capacitacién Ambiental

Chile « Instalaciéon de tres Puntos de Reciclaje en 3 sedes de Atento. Se instalaron

2 puntos limpios en la Regién Metropolitanay 1en la Regién de Valparaiso.

Peru « Cursos e-learning del sistema de gestion integrado.
« Programa de difusién y concientizacion trimestral.
« Cambio de contenedores ecolégicos en los sites de Ate y Callao.

CAM « “Atento a tu mundo verde”, que recoge iniciativas ambientales en el cual
frecuentemente motivamos e incentivamos al cuido y conservacion del
medio ambiente: iniciativas, mensajes y difusiones de concientizacion.

Espafia « Celebracién del Dia Mundial del Medio Ambiente con un curso de
fotografia con la temética “Sin contaminacion del aire: lugar favorito libre
de contaminacion”

2019 Informe Integrado
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ALIANZAS ESTRATEGICAS
de promocion del cuidado del medio ambiente

Brasil v Asociacion con el Instituto Brasileiro de
Florestas: Acciones de reforestacion conla
participacion de colaboradores.

Chile v/ Alianza con Prohumana, organizacion chilena
que promueve un Desarrollo Humano
Sustentable multisectorial.

v/ Alianza con Triciclos paraimplantar la
habilitacién de tres puntos limpios.

Peri v/ Ministerio de Produce - Entidad competente
rubro comercio interno

v/ Ministerio del Ambiente - Plan de manejo de
residuos soélidos

v/ Municipalidad de Ate
(Segregacion de residuos)

v/ Aldeas Infantiles SOS
v ANIQUEM
CAM: v/ Red Ecoldgica S.A.
Guatemalay
El Salvador v Defensores de la Naturaleza
v/ Fundacion Zooldgica de El Salvador
v/ Funter
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metodologia

AXTer~NTO

Antecedentesy
metodologia

El presente Informe Integrado de Atento 2019 revela la informacion mas relevante sobre el desempefio econdmico,
social y ambiental. Este informe se ha elaborado de conformidad con la opcidn Esencial de los Estandares GRI.
Todos los temas tratados se consideran relevantes por el impacto generado o su influencia sobre los grupos de
interés, de acuerdo con el Estudio de Materialidad actualizado en 2020.

Perimetro

Este informe detalla informacion sobre todas los paises v filiales donde se
encuentra Atento. Cuando, cuando por alguna causa, no hay datos

de todos los paises, se hace constar en el documento. m
Toda la informacion econdmicay financiera se basa en las Cuentas Anuales
formuladas por el Consejo de Administradoras, revisadas por el

auditor y aprobadas por la Junta General de Accionistas. 102-48

La informacion no financiera proviene mayoritariamente, de los responsables
de cada pais y han sido coordinados por el responsable de Comunicacion
Interna y Responsabilidad Social Corporativa.

Toda la informacién ha sido coordinada por el Departamento de Comunicacion

Internay Responsabilidad Social Corporativa y han sido aprobados por la Alta
Direccion.

2019 Informe Integrado

Comparabilidad

La informacion vertida sigue los principios de fiabilidad,
comparabilidad y relevancia.

Atento elabora informes de RSC desde 2008. La comparabilidad con los informes
anteriores puede quedar mermada por la exclusion de algdn indicador de

desempeno en aspectos no materiales para laempresa. @ @

Contacto

Para solicitar informacién sobre cuestiones relativas al contenido, puede remitirse a:
« Belén Montero Garcia-Tenorio, responsable de Comunicacién Internay RSC

« bmontero@atento.com
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Estudiode
materialidad

Atento realizdé en 2016 un Estudio de Materialidad para incluirlo en su Memoria
de Sostenibilidad, que se ha ido actualizando con encuestas a los grupos de
interés mas relevantes para la compafiia (empleados, clientes, inversores,
sindicatos, proveedores y agentes sociales), con una revision de fuentes

de informacion secundaria (noticias sectoriales y memorias de empresas
relacionadas con la industria de la telefoniay el call center) y con una validacion
por parte de los directivos responsables de areas implicadas en cuestiones de
sostenibilidad.

Con objeto de incluir los temas mas relevantes en el presente Informe
Integrado, en 2020 se ha actualizado la Matriz de Materialidad, partiendo de

un mapa de 20 temas relevantes realizado a partir del analisis de fuentes de
informacion internas y externas. Estos temas pueden inscribirse en cuatro
aspectos: gobierno corporativo, recursos humanos. medio ambiente, negocio y
sociedad.

2019 Informe Integrado

Next Generation CX

102-47

Aspecto Tema
material relevante
Lucha contrala corrupcion
Gobierno MR

Corporativo

RR.HH.

Medio
ambiente

Negocio

Sociedad

000000600000000000000

Respeto de Derechos Humanos

P108



A-r' Acercade Estudio de
Wo este informe materialidad

Para valorary jerarquizar los temas Matriz de materialidad
relevantes se han ponderado las de temas relevantes
opiniones de los distintos grupos de

interésy la relevancia para la propia

empresa de acuerdo con las opiniones

vertidas en 2018y 2020.

-

RELEVANCIA PARA LOS GRUPOS DE INTERES

A cada grupo de interés se le ha dado un
peso en funcién de laimportancia que
tiene para el negocio de Atento, siendo
los que mas peso tienen, por este orden:
clientes, empleados e inversionistas/
accionistas. Por su parte, en el estudio
de larelevancia parala empresa, se ha
priorizado la opinion de los directivos
delaempresa sobre las fuentes
secundarias.

00
000

ALTA

Como resultado de esta valoracion

se harealizado una nueva matriz

de materialidad, en la que se refleja

que los temas mas relevantes son la
ciberseguridad y proteccion de datos, la
calidad del servicioy la salud y seguridad
de los empleados de Atento.

MEDIA
000
000000
000

ESCALA DE RELEVANCIA
Alta: 100% - 84%

Media: 83% - 67%
Moderada: 66% - 50%

(5]

17
1e)

BAJA

BAJA MEDIA ALTA
RELEVANCIA PARA EMPRESA / NEGOCIO
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Verificacion ) <
externa —

INFORME DE VERIFICACION INDEPENDIENTE DEL
INFORME INTEGRADO DE ATENTO 2019
e 6 6 o o o o

El presente documento constituye el resultado de la revisién llevada a cabo por
AUREN sobre la informacién contenida en el Informe Integrado de ATENTO
para el afio 2019. Este informe es un informe de verificacion con el alcance
detallado por GRI Standards y basado en los procedimientos establecidos por
GRI.

La verificacion efectuada ha tenido en cuenta la adecuacion de la Memoria a
los Estandares GRI y la realidad de los contenidos del Informe Integrado
correspondientes a la actividad de ATENTO durante al afio 2019. Asi como el
analisis de materialidad realizado y la orientacién a grupos de interés.

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

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

La metodologia aplicada ha incluido la revisién documental del documento de
materialidad y de su actualizacion, el contenido del Informe Integrado 2019 y
los balances fiscales publicados.

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

= El Informe Integrado 2019 de ATENTO incluye los contenidos basicos
recomendados para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad del
Global Reporting Initiative GRI.

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

* No se ha puesto de manifiesto ninguin indicio que nos haga creer que la
Memoria contiene errores o no haya sido preparada, en todos sus temas
significativos, de acuerdo con los Estandares GRI.

A todos los efectos y para que asi conste

En Barcelona, 23 de Marzo de 2021

Firmado digitalmente por

SALA LESEDUARTE SALA LESEDUARTE

FRANCESC XAVIER St Coc XAVIER- Xavier Sala
-38511908H Fecha: 2021.03.26 09:34:21 Socio
oroer AUREN CONSULTORES SP, S.L.P
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Indicede =
. MATERIALITY
contenidos GRI @ DISCLOSURES SERVICE

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

GRI101: FUNDAMENTOS 2016

GRI102: CONTENIDOS GENERALES 2016 Pagina Comentarios

102-1 Nombre de la organizacion 5

102—2 Actividades, marcas, productos y servicios s
102_3 o S
102-4 Ubicacién de las operaciones s
{02-.5 e S
102-6 T L
102-7 Tamafio de la organizacion wee
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GRI102: CONTENIDOS GENERALES 2016 Pagina Comentarios

102-8 Informacién sobre empleados y otros trabajadores 69,75

102-9 Cadena de suministro o
102-10 Cambios significativos en la organizacion y su cadena de suministro L
102-11 Principio o enfoque de precaucion o
102-12 Iniciativas externas o
102-13 Afiliacién a asociaciones s
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones L
102—15 Principales impactos, riesgos y oportunidades w
102—16 Valores, principios, estandares y normas de conducta e
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas .
102-18 Estructura de gobernanza .
102-40 Lista de grupos de interés o
102-41 Acuerdos de negociacién colectiva o
102-42 Identificacion y seleccidn de grupos de interés e
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GRI102: CONTENIDOS GENERALES 2016 Pagina Comentarios

102-43 Enfoques para la participacion de los grupos de interés 22

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados .
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados o
102-46 Definicion de los contenidos de los informes y las cobertura del tema o
102-47 Lista de los temas materiales e
102-48 Reexpresion de la informacion o
102-49 Cambios en la elaboracién de informes o
102-50 R Periodo objeto del informe S oz
102—51 Fecha del dltimo informe Diciembre 2019 777777777777777777777
102-52 Ciclo de elaboracién de informes o
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe o
102-54 Declaracién de elaboracién del informe de conformidad con los Estandares GRI o
102-55 indice de contenido de GRI o
102-56 Verificacion externa o
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Aspectos
materiales

Contenido

GRI200

Acerca de indice de
este informe contenidos GRI
Descripcion

DIMENSION ECONOMICA

GRI201: DESEMPENO ECONOMICO 2016

Pagina

Next Generation CX

Comentarios

GRI103:

Enfoque de
gestiéon 2016

GRI 201:

Desempefio econémico
2016

103-1

103-2

Explicacion del tema material y su cobertura

Enfoque de gestidn y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Valor econdmicos generado y distribuido

Obligaciones del plan de beneficios definidos y otros planes de jubilacién

GRI202: PRESENCIA EN EL MERCADO 2016

GRI103:

Enfoque de
gestion 2016

GRI202:

Presenciaenel
mercado 2016

103-1

103-2

Explicaciéon del tema material y su cobertura

Enfoque de gestién y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Ratio del salario de categoria inicial estdndar por sexo frente al salario minimo local

Proporcién de altos ejecutivos contratados de la comunidad local

2019 Informe Integrado
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Acercade Indice de
este informe contenidos GRI
Contenido Descripcion Pagina Comentarios

GRI 204: PRACTICAS DE ADQUISICION 2016

103-1
GRI103: i
Enfoque de 103-2
gestion 2016 R —

103-3
GRI204:
Practicas de 204-1
adquisicion 2016

Explicacién del tema material y su cobertura 108
Enfoque de gestidn y sus componentes 100
Evaluacion del enfoque de gestion 100
Proporcion de gasto en proveedores locales 102

GRI 205: ANTICORRUPCION 2016

103-1
GRI103: I
Enfoquede 103-2
gestion 2016 T —
103-3
205-1
GRI 205: o
Anticorrupcién 2016 205-2
205-3

Explicacién del tema material y su cobertura 108

Enfoquedegestionysuscomponentes 4% 777777777777777777777777777
Bvalaciondelenfoquedegestion s
Operaciones evaluadas parariesgos relacionadosconlacorrupeisn s
Comunicacién y formacion sobre politicas y procedimientosanticorupcién o
Casosdecomupciénconfirmadosy medidastomades s

GRI1206: COMPETENCIA DESLEAL 2016

103-1
GRI103: est
Enfoque de 103-2
gestion 2016 T —

103-3
GRI 206:
Competenciadesleal 206-1
2016

Explicaciéon del tema material y su cobertura 108
Enfoque de gestidn y sus componentes 50
Evaluacion del enfoque de gestion 50
Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las practicas monopdlicas y 50

contra la libre competencia
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Contenido

GRI 300

indice de
contenidos GRI

Descripcion

DIMENSION MEDIOAMBIENTAL

GRI 302: ENERGIA 2016

Explicacion del tema material y su cobertura

Enfoque de gestidn y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Consumo energético dentro de la organizacion

GRI303: AGUA 2016

103-1
GRI103: Yosb
Enfoque de 103-2
gestion 2016 T —
103-3
GRI 302:
Energia 2016 3021
103-1
GRI103: el
Enfoque de 103-2
gestion 2016 -
103-3
GRI 303:
Agua 2016 303-1

Explicacién del tema material y su cobertura

Enfoque de gestidn y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Extraccion de agua por fuente

GRI307: CUMPLIMIENTO AMBIENTAL 2016

Next Generation CX

Pagina Comentarios

103-1
GRI103: i
Enfoque de 103-2
gestion 2016 T —

103-3
GRI307:
Cumplimiento 307-1
ambiental 2016

Explicacion del tema material y su cobertura

Enfoque de gestién y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Incumplimiento de la legislacién y normativa ambiental

104
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Contenido

GRI400

Acerca de indice de
este informe contenidos GRI
Descripcion Pagina Comentarios

DIMENSION SOCIAL

GRI 401: EMPLEO 2016

103-1
103-2

GRI103:

Enfoquede
gestion 2016

GRI 401:
Empleo 2016

GRI103:

Enfoque de
gestion 2016

GRI 402:

Relaciones
trabajador-empresa
2016

103-1
103-2

402-1

Explicacién del tema material y su cobertura 108

Enfoquedegestionysuscomponentes Gé VVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVV
Bvalaciéndelenfoquedegesion Gé VVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVV
Nuevas contrataciones deempleados yrotacidndepersonal 69 71 7é 77777777777777777777777777
Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se dan a los empleados a ti'e'n'q'b(') 777777 8é 777777777777777777777777777
parcial o temporales

Permiso parental 82,92

Explicacién del tema material y su cobertura 108
Enfoque de gestidn y sus componentes 79
Evaluacion del enfoque de gestion 79
Plazos de aviso minimos sobre cambios operacionales 79
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Contenido Descripcion Pagina Comentarios

GRI403: SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO 2016

- xplicacion del tema material y su cobertura
103-1 Explicacién del ial b 108
GRI103: e —
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 93
gestiéon 2016 S B S
- valuacién del enfoque de gestion
103-3 Eval del enfoque de gest 93
epresentacion de los trabajadores en comités formales trabajador-empresa de saludy
403-1 R iondel bajad ités f | bajad d lud 79
= seguridad
GRI403: . Tipos de accidentes y tasas de frecuencia de accidentes, enfermedades profesionales,
Saludy Seguridadenel 403-2 dfas perdidos, absentismo y niimero de muertes por accidente laboral o enfermedad 93
Trabajo 2016 profesional

GRI103: e — e —
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 76
gestion 2016 S S

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 76

Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas de ayuda a la

GRI 404: 404-2 TG P meerasap pracosypres ’ 76
Formacion y P Porcentaje de empleados qué rembenevaluamones periddicas del desempefioy desérrférllror 7777777777777777777777777777777
ensenanza 2016 404-3 profesional 76
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Contenido Descripcion Pagina Comentarios

GRI405: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
GRI103: UL T T
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 90
gestion 2016 e S
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 90
GRI 405:
Diversidad e igualdad 405-1 Diversidad en érganos de gobierno y empleados 90,92
de oportunidades 2016
GRI406: NO DISCRIMINACION 2016
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
GRI103: ST T T
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 45,90
gestiéon 2016 S ) S S
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 45,90
GRI 406: 406-1 Casos de discriminacién y acciones correctivas emprendidas 46,90

No discriminacién 2016

GRI 407: LIBERTAD DE ASOCIACION Y NEGOCIACION COLECTIVA 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
GRI103: UL T T
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 45
gestion 2016 o S S
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 45
GRI407:
Libertad de asociacion 407-1 Operacionesy proveedores cuyo derecho a la libertada de asociacion y negociacion 46

y negociacién colectiva colectiva podria estar en riesgo

2016
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Contenido Descripcion Pagina Comentarios
GRI408: TRABAJO INFANTIL 2016
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
GRI103: UL T T
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 45
gestiéon 2016 o ) e
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 45
GRI408: 408-1 Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo infantil 46

Trabajo infantil 2016

GRI1409: TRABAJO FORZOSO U OBLIGATORIO 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
GRI103: UL T T
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 45
gestiéon 2016 S ) S
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 45
GRI 409: Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo forzoso u
. i i i vd
Trabajo forzoso u 40941 oblgatorio ¥ gose : 46
obligatorio 2016
GRI 411: DERECHOS DE LOS PUEBLOS INDIGENAS 2016
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
GRI103: T
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 45
gestion 2016 e
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 45
GRI 411:
Derechos de los 4111 Casos de violaciones de los derechos de los pueblos indigenas 46

pueblos indigenas 2016
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Contenido Descripcion Pagina Comentarios
GRI 412: EVALUACION DE DERECHOS HUMANOS 2016
103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
GRI103: e
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 45
gestiéon 2016 e S
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 45
GRI 412: 412-2 Formacién de empleados en politicas o procedimientos sobre derechos humanos 46
Evaluacién de o
derechos humanos 412-3 Acuerdos y contratos de inversion significativos con clausulas sobre derechos humanos o 46
2016 = sometidos a evaluacion de derechos humanos
GRI 413: COMUNIDADES LOCALES 2016
GRI103 103-1 Explicacién del tema material y su cobertura 108
Enfoque de 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes 94
gestiéon 2016 e S
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién 94
Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones del impacto y
GRI 413: 41341 programa de desarrollo 9
Comunidades locales o , _ S S
2016 413-2 Operaciones con impactos negativos significativos -reales y potenciales- en las 95

comunidades locales
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Contenido

GRI103:

Enfoque de
gestion 2016

GRI 414:

Evaluacidn social de
los proveedores2016

GRI103:

Enfoque de
gestiéon 2016

GRI 418:

Privacidad del cliente
2016

GRI 419: CUMPLIMIENTO SOCIOECONOMICO 2016

GRI103:

Enfoque de
gestion 2016

GRI 419:

Cumplimiento
socioeconémico 2016

Descripcion

Pagina

GRI 414: EVALUACION SOCIAL DE LOS PROVEEDORES 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura

103-2 Enfoque de gestién y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

414-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccién de acuerdo con los criterios
sociales

414-2 Impactos sociales negativos en la cadena de suministros y medidas tomadas

GRI 418: PRIVACIDAD DEL CLIENTE 2016

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura

103-2 Enfoque de gestién y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

418-1 Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad del cliente y pérdida

de datos del cliente

103-1 Explicacién del tema material y su cobertura

103-2 Enfoque de gestién y sus componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

419-1 Incumplimiento de las leyes y normativas en los &mbitos social y econémico

108
100
100

100

Comentarios
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Contacto 4 rue Lou Hemmer

Belén Montero Garcia-Tenorio L-1748 Luxembourg Findel
Corporate Comunication and Social Responsibility Manager RC.S. Luxembourg: B185.761
bmontero@atento.com
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www.atento.com
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