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Sobre
a Atento

Principais indicadores financeiros e nao financeir
Perfil da empresa
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Principais indicadores
financeiros e nao financeiros

Indicadores Indicadores de
financeiros recursos humanos
(em milhées de délares) 2019 2018 2017 Numero de funciondrios 2019 2018 2017
Entradas 1.707,3 1.818,2 1.921,3 Numero de funconarios 1.707,3 1.818,2 1.921,3
.................................................................................................................................................................................... Divereidade
Receitas 1534 184,8 196,9 -Homens 36,02% 35,25% 35,45%
.................................................................................................................................................................................... -Mulheres 63,98% 64,75% 64,55%
EBITDA -80,7 20,5 -13,9 Total de horas de

treinamento (milhdes)*

Lucro liquido 595,9 326,2 3445 Taxa média mensal de
rotatividade**

Divida financeira Il'qulda 3,9X 1,8X 1,6% Taxa de absentismo 6,98% 6.20% 770%

Alavancagem (divida liquida / EBITDA
ajustado) *Inclui o treinamento on-line no Brasil.

**Rotacdo media mensal do pessoal de operacdes.
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Perfil
da empresa

Atento é o maior fornecedor de servicos e solucdes de gestao de relacionamento com o cliente e de terceirizacao
de processos de negdécios (CRM/BPO) da América Latina e um dos cinco maiores do mundo por nivel de receita.
Sua lideranca é apoiada por um servico superior, tecnologia e plataformas operacionais escalaveis, um profundo
entendimento das necessidades locais de seus mais de 400 clientes e 0 comprometimento de seus mais de
149.000 funcionarios. A Atento esta cotada na Bolsa de Nova York sob o simbolo ATTO.

19 fornecedor
de CRM/BPO na América Latina .
+ 400 Receita por
) 35,9% 384
clientes  Servigos = %
~ 1 O O Ce nt rO S Financeiros América
de contato em 13 paises
~150.000
funcionarios REGIAO
Entre as 25
melhores empresas
multinacionais do mundo 92000
estacdes de trabalho 2310% 41 /1% 48/1% 135%
Multissetorial Telco Brasil EMEA
P5
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Cota de mercado na Particpacaone
America Latina atnaemz0s
- 16,7%
00000 México
'YX X o,
P 19,9%
000
00
o000
Colédmbia © © @ Brasil
() 0000000 o
74% secoeeee 231%
000000000OCGCOGOCCO
0000000000000
0000000000000
00 0000000
Peru [ 000000
) ([ 00000
27"]4’ 0000 o
00000
000000
000000
0000
Chile © ©® ® ® Argentina
, 00e 5
291% see 215%
® PosicdodaAtenton?1 ooo
o
@ PosicdodaAtenton®4 o

Fonte: Frost & Sullivan, Gartner
[Representa o market share local (definido como receita gerada e
faturada no pais com clientes locais)]
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Denominacéo
social:

Numero
de acoes:

Mercados:

Atento S.A.

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

Servicos de gestao do relacionamento com o cliente e
terceirizagdo de processos de negécios (CRM/BPO) para
empresas por meio de varios canais.

Presenca em 13 paises: Argentina, Brasil, Chile, Colémbia,
El Salvador, Espanha, Estados Unidos, Guatemala, México,
Panama, Peru, Porto Rico e Uruguai.

Amplo espectro de setores, desde as telecomunicacdes
até aindustria farmacéutica, passando pelo turismo e
pelos servicos de utilidade publica.
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Mensagem
do CEO <D

Queridos amigos da Atento:

Escrevo esta mensagem para apresentar este Relatorio Integrado da Atento

2019, em um momento em que as conquistas desse exercicio parecem ter sido
apagadas pela pandemia que estamos sofrendo desde 2020. No entanto, vale

a pena parar para analisar, nao so pela melhoria dos resultados obtidos, mas
tambéem pelas decisdes estratégicas tomadas; decisdes que nos permitiram
resistir aos acontecimentos do primeiro ano de pandemia e que norteardo Nossos
pPassos NOS Proximos anos.

2019 foi um ano lucrativo para a Atento: 0 ano em que embarcamos em Nossa
Agenda de Mudanca, que inclui trés horizontes para melhorar a lucratividade de
nossas operacdes, acelerar o desenvolvimento de nossos servicos de proxima
gerac&o e aumentar nossa penetracéo em setores e regides com margens mais
altas. Horizontes, que serdo acompanhados por um processo de Transformacéo
Cultural.

Para melhorar a nossa rentabilidade, embarcamos totalmente numa
transformacéo do nlcleo que exigiu um esforco formidavel e uma mudanca
cultural da nossa equipe: transformamos o nosso modelo de vendas, reduzimos
custos por meio da implementacéo de novas solucdes e ferramentas, e focamos
ainda mais Nossos Negocios na rentabilidade.
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“Com o objetivo

de nos tornarmos
lidleres no
atendimento

ao cliente de
ultima geracéo,
continuamos a
[ncorporar recursos
digitais”

2019 Relatorio integrado
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Com o objetivo de nos tornarmos lideres no atendimento ao cliente de Ultima
gerac&o, continuamos a incorporar recursos digitais e concentrar nossos esforcos
em trés servicos principais, que ja representaram metade de nossas novas
vendas: voz de alto valor, multicanal integrado e back office. Um dos marcos no
caminho para automatizar os processos do cliente, liderado pelo Brasilcom a
ajuda da T-Systems, foi a inauguracdo do Centro de Eficiéncia e Transformacéo na
Espanha, em que os primeiros agentes de call center se formaram em consultores
e programadores de RPA (Robotic Process Automation).

Ao longo deste ano de transicdo, estamos nos movendo para paises mais
lucrativos, como os Estados Unidos, e acelerando para clientes nativos e outros
setores de rapido crescimento, como tecnologia e salde. Atualmente, um terco
das vendas corresponde a esses clientes.

Gracas as acdes definidas em nossa Agenda de Mudanca, no segundo semestre
do ano obtivemos um crescimento multissetorial de 7,5%, quase o dobro da taxa
de crescimento do mercado, com um aumento de novas receitas de 45%, o que
define as bases para o crescimento nos proximos anos. Além disso, recuperamos
onosso EBITDA, até 0s 153 milhdes de ddlares, e no final do ano a margem EBITDA
era de 10,8%, excluindo os efeitos da deterioracdo provocada pela situacao na
Argentina, muito proxima do nosso objetivo.

Parte da execucao deste ambicioso plano foi financiada com os 53 milhdes de
ddlares de caixa operacional gerados no ano, que serviram também para devolver
o capital aos acionistas que confiaram em nds, por meio da reaquisicdo de 4
milhdes de acdes da empresa por 11 milhdes de dolares. Gostaria de destacar,

em relacao aos nossos acionistas e investidores, que em 2019 avancamos na
transparéncia com a celebracéo do primeiro Atento Investor Day em Nova York
em novembro.
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Além dos resultados econdmicos, na Atento também aumentamos nossa
contribuicdo para os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel que assumimos
como membros do Pacto Global das Nacdes Unidas para melhorar a vida das
pessoas e proteger 0 N0sso planeta. Temos plena conviccdo de que nossa
responsabilidade como empresa vai além do respeito escrupuloso alei e da
mManutencao de um comportamento etico com todas as pessoas e grupos

com os quais interagimos. Pretendemos ir mais longe e agir como agentes
transformadores da nossa atuacéo como empregadores, promovendo a
cidadania responsavel e fazendo uso responsavel dos recursos naturais

Anossa prioridade sao 0s 150.000 colaboradores que integram a nossa equipe,
para 0s quais continuamos a melhorar o nosso ambiente de trabalho e a
promover o desenvolvimento profissional e pessoal em condicdes iguais. Esse
esforco ficou evidente com a nossa inclusédo, mais uma vez, no ranking das 25
Melhores Multinacionais para Trabalhar do Mundo e nas Melhores Multinacionais
para Trabalhar da América Latina pelo Great Place to Work®. Além disso,
recebemos o prémio de melhor empregador da Espanha e do Brasil.

Ao longo de 2019, continuamos trabalhando na area ambiental com o lancamento
de um programa no Brasil, que ja produziu uma série de resultados substanciais
em termos de consumo de recursos materiais e reciclagem, e que pretendemos
estender gradativamente a outros paises.

N&o foi facil colocar nossa estratégia em pratica em um contexto de incertezas
econdmicas como o de 2019, em que o crescimento econdmico global
desacelerou para 2,9% e em que a América Latina foi abalada por fortes
inquietacdes sociais. Mas a ascensao do setor CX parece imparavel, impulsionada
por uma maior terceirizacao de servicos, desenvolvimento de solucdes e
automacao de processos.

2019 Relatorio integrado
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“‘na Atento tambéem
aumentamos nossa
contribuicéao para os Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel”

Na Atento, continuamos otimistas com o futuro e pretendemos liderar essa
escalada do setor nos préoximos anos. Desejo transmitir a vocés, nestas linhas,

0 meu agradecimento pelo compromisso demonstrado durante a pandemia,
na qual 68.000 agentes de call center comecaram a trabalhar de suas casas
para continuar prestando servicos essenciais aos N0ssos clientes em temas tao
importantes como a saude.

Nao posso terminar esta carta sem enviar uma mensagem de encorajamento
especial a todos os colaboradores que sofreram e estdo sofrendo as
consequéncias da pandemia.

Com nossos melhores votos,

Carlos Lépez-Abadia
CEO
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Nosso modelo
de negdcio

Etica eintegridade

Nossos servicos e mercados

Responsabilidade social corporativa da Atento
Relacido com grupos de interesse

2019 Relatorio integrado



Etica i Leading

A.r' Nossomodelo Etica o leading o
eErTO de negocio € integridade Next Generation CX

Etica
e integridade

A Atento reformulou sua cultura corporativa, uma forma ética de
fazer as coisas, que recebeu o nome de One Atento. Essa cultura
define sua forma de trabalhar como uma empresa global Unica,
que conta com a forca de uma equipe unida para alcancar uma
lideranca sustentavel. One Atento é baseado em cinco pilares e
em dez comportamentos.

Missao e visao

- Contribuir para o sucesso das empresas garantindo
a melhor experiéncia aos seus clientes.

- Tornar-nos o fornecedor lider de solucdes de
experiéncia do cliente em nossos mercados.

2019 Relatorio integrado P11
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Valores

- One Team

- Somos uma empresa global.
i Trabalhamos e ganhamos
g como uma so equipe.

A - Colocamos o bem coletivo
o a frente dos interesses
r individuais.
E p— - Somos confiaveis,
contribuimos para o
trabalho de nossos colegas
VALORES EMACAO e colaboramos em projetos
. : compartilhados.
S valores que orientam 10 comportamentos .
nossas acoes e decisdes. que todos na Atento - Nos comunicamos
- Integridade devem desenvolvera para gerar sinergias &
N fim de construir uma compartilhar as melhores
« Accountability cultura sdlida e tornar préticas
o lidade nossa Agenda ’
- Agilidade rea

) . ) de Mudangas.
- Orientagdo ao cliente

¢ One Team

2019 Relatorio integrado P12
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Nosso modelo
de negécio

- Integridade

- Demonstramos
honestidade, transparéncia
erespeito em tudo o que
fazemos. Temos fortes
principios éticos.

- Fazemos a coisa certa
mMesmo quando ninguém
esta nos vendo ou julgando...
e se alguém nos visse,
ficariamos orgulhosos de
nossas decisdes.

Lideramos por meio do
exemplo. Tratamos as
pessoas como gostariamos
gue nos tratassem. Nos
colocamos no lugar do
outro.

- Temos disciplina financeira e
operacional.

2019 Relatorio integrado

Etica
eintegridade

- Agilidade

- Temos um senso de urgéncia
em tudo o que fazemos.
Tomamos decisdes, agimos
comrapidez.

- Cometemos erros...mas
nao os repetimos. Quando
temos um problema, nds o
resolvemos.

- Tentamos aprender com
NOSSsos erros e melhorar.

- Estamos evoluindo
rapidamente.
Compartilhamos ideias com
outras pessoas para adota-las
rapidamente.

Cédigo de ética

- Orientacéo ao cliente

- O consumidor esta no centro
de tudo o que fazemos.

- Atuamos de maneira proativa
para oferecer o melhor servico
e valor agregado. Os clientes
avaliam nossos servicos/
resultados por dltimo.

- Entendemos o mercado
e a estratégia de nossos
clientes. Compreendemos
as necessidades de nossos
contratados para oferecé-los
os melhores servicos.

- Somos proativos. Sempre
pensamos Na melhor maneira
de ajudar nossos clientes

Next Generation CX

- Accountabily

- SOomMos protagonistas.
Mantemos Nossos
COMPromissos € as
promessas que fazemos.

- Somos confidveis e ndo
damos desculpas.

« Com os colegas de equipe.
«Comosclientes.
« Com os acionistas.

« Comasociedade.

Inspirada nestes valores, a Atento possui um Cédigo de Etica, um conjunto
de normas e principios que todos os colaboradores devem seguir no
desenvolvimento de sua atividade.

(Para obter mais informacgdes, consulte o capitulo sobre “Governanca corporativa”)

P13
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Nossos SE=E)
servicos e mercados

A Atento conecta mais de 400 empresas com mais de 500 milhdes de consumidores na América Latina, Estados
Unidos e Espanha. Gracas aos seus servicos de CRM e BPO, essas empresas podem proporcionar uma experiéncia
memoravel para seus clientes, gerar valor agregado e abrir novas oportunidades de negdcios. Atualmente, aempresa

enfrenta o desafio de liderar a préxima geracéo de servicos de experiéncia do cliente.
A jornada do cliente com a Atento

Proposta de valor

A jornada do cliente
A oferta da Atento combina o compromisso de seus 150.000 funcionarios e as comaAtento
tecnologias mais recentes para fornecer a melhor experiéncia ao cliente.

Vendas

Combinacao de canais digitais e
tradicionais potencializados com
Suas solucdes completas e personalizadas de customer experience (CX) data science.

cobrem todo o ciclo de vida do relacionamento, estao totalmente integradas
as ferramentas e processos do cliente e se adaptam as demandas do setor, ao

modelo de negdcio e ao tipo de consumidor a que se dirige. Cobranca @—_ ®© Customer Care
Gestao completa O melhor servico por
Como consultora de BPO, ela traz uma nova abordagem aos processos de darecuperacéo meio do canal de
negdcios, analisando a situacdo de cada empresa e propondo os cenarios mais de crédito, usando interagao preferido do
adequados para melhorar os resultados do negdcio. Para isso, acompanha o modelo; etstat|$t|cos cliente.
o . e datascience.
desempenho das principais métricas a partir da estrutura de seu Command e
Center e das areas de Quality Assurance.
A partir da combinacéo dos seus servicos de CX, do seu trabalho de consultoria Back Office
e da plataforma Atento Digital, ela cria solucdes especializadas para setores Gest&o e automacao de processos comerciais integrados,
especificos, como telecomunicacdes, bancario, servicos financeiros, seguros e desde a andlise e o controle da captura de documentos até
servicos de salide. a elaboracao e execucao de contratos, suporte de vendas e

atendimento ao cliente em todo o ciclo de relacionamento.

2019 Relatorio integrado P14
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Servicos e recursos de ultima geracéio

Para oferecer uma experiéncia memoravel e responder aos desafios da era da transformacao digital, a Atento oferece servicos
de dltima geracao que oferecem uma experiéncia memoravel a seus clientes, apoiados em seus recursos digitais. Gracas a eles,
€ aempresa mais bem posicionada da América Latina para captar o desenvolvimento digital das companhias.

Next Generation Next Generation
SERVICES CAPABILITIES
High Value Voice IA/Cognitive E«: Analytics
=
Agentes altamente qualificados, Inteligéncia artificial, machine learning Com o uso de data science
assistidos por Al e tecnologias e tecnologias cognitivas a servico de para melhorar a eficiéncia dos
analiticas. interacoes mais humanizadas com os negdocios e gerar mais valor por
consumidores. meio dos dados, desenvolvemos

analises preditivas que geram
insights para maximizar os

Multicanal integrado Automacao negocios do cliente, mitigar
/ riscos, aumentar a retencdo nos

Gama completa de canais digitais Automacéo tanto de back como de canais de autogestédo e minimizar
integrados que proporcionam uma front-office para melhorar a eficiéncia e a recolhas e reclamacoes.
experiéncia Unica e continua. experiéncia do consumidor.
Automacéao do back [_Ej CXProcess
office dos clientes NP2 Consulting
Automatizacao de backoffice Melhoramos a jornada do cliente € 0s
dos clientes. processos comerciais por meio do trabalho

de nossa equipe de consultoresem

processos CX.

2019 Relatorio integrado P15
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A Atento
Nno mundo

A Atento € a maior provedora de servicos e solucdes
de CRM/BPO da América Latina e esta entre as cinco
maiores provedoras do mundo em receita.

Opera em 13 paises e organiza seus negdcios nos trés
mercados regionais a seguir:

48 1% - Brasil, que concentra
! cerca de metade da

receita.
Mercados

ATENTO

2019 Relatorio integrado
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38 4% - América, que engloba as filiais da

13,5%

Argentina, Chile, Colémbia, El Salvador,
Guatemala, México, Peru, Porto Rico,
Uruguai e Panama. E lider de servicos de
CRM/BPO de nearshoring para empresas
gue operam nos Estados Unidos.

- EMEA, gue inclui atividade da
Espanha e de suas filiais na
Colémbia e no Marrocos.
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O OS Qa Atento

» sede principal da Atento esta
localizada em Madri (Espanha), onde
a Atento tem sua origem. Além disso,
pPOSSUi outras sedes em pontos de
especial relevancia para seu modelo
de negdcios: Sao Paulo (Brasil) e
Cidade do México (México).

« No final do exercicio de 2019,
a Atento tinha 96 centros de
prestacao de servicos em
comparacdo com 101, apds uma
reducdo de um no Brasil, América
Central, Coldémbia, México e Peru.

2019 Relatorio integrado
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X Q
~ A
=
~
D ¢
D ¢
D ¢
9) (o, I
4 A =
0, o D ¢
) @ ¢ D ¢
X D © ¢ D ¢
” ¢ ) © ¢ ¢
e e Argentina®
América TOTAL

(1) Inclui o Uruguai.

(2) Inclui a Guatemala e El Salvador.
(3) Inclui Porto Rico.
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Responsabilidade =D
social corporativa da Atento —

Com o desenvolvimento de sua atividade responsavel, a Atento contribui para o estabelecimento de uma economia
global sustentavel e inclusiva que proporciona beneficios duradouros para as pessoas, comunidades e mercados, de
acordo com os objetivos da Agenda 2030 das Nacdes Unidas para o Desenvolvimento Sustentavel. Em 2019, renovou
o compromisso com os Dez Principios do Pacto Global, aos quais aderiu em 2011, e recebeu hovamente a Distincao de
Empresa Socialmente Responsavel (ESR) no México e na Argentina.

A gestao da Responsabilidade Social Atento se baseia em trés pilares:

Foco nos funcionarios: promocao do desenvolvimento pessoal e
profissional dos funcionarios para que eles possam desenvolver seu
potencial, imersos em um ambiente de trabalho propicio.

nas comunidades em que opera. Seu papel € especialmente relevante
como gerador do primeiro emprego.

Consciéncia ecoeficiente: para minimizar sua emissao de carbono,
reduzir o consumo de agua e energia, e promover a reciclagem, a Atento
otimiza os recursos naturais por meio do uso de tecnologias eficientes

@ Cidadania responsavel: promocao do voluntariado e da inclusao social

2019 Relatorio integrado P18
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Nosso modelo Responsabilidade

de negécio social corporativa da Atento
Principios
do Pacto Global

Direitos Humanos

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

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

Direitos do trabalho

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

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

Principio 5. As empresas devem apoiar a erradicacéo do trabalho infantil.

Principio 6. As empresas devem apoiar a extingdo das préticas de discriminacdo no
emprego e na ocupacao.

Meio Ambiente

Principio 7. As empresas deverdo manter um foco preventivo que favoreca o meio
ambiente.

Principio 8. As empresas devem fomentar iniciativas que promovam uma maior
responsabilidade ambiental.

Principio 9. As empresas devem favorecer o desenvolvimento e a difusdo de
tecnologias que respeitem o meio ambiente.

Anticorrupcao

Principio 10. As empresas devem trabalhar contra todas as formas de corrupcéo,
incluindo a extorsdo e o suborno.

2019 Relatorio integrado
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Comprometidacomo
desenvolvimento sustentavel

il ':U,,r Esta ez mesiz Comunicacian sohre
{.l"P ] 1
P % ] MroEreso en ba aphicacion de [os
= =

prncpios del Pacto Mundial de s
Muiomes Unids,
h é Agradecemos cuakuier comentanio soboe
AR ARTIS il conlezidn
AL PACTD MUMDOLAL

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

Além desses principios, a empresa quer se tornar um agente de
mudanca social, por meio do cumprimento dos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) estabelecidos na Agenda 2030.
Paraisso, selecionou os principios e as metas em que sua atividade
pode ter maiorimpacto (ODS 3, 4,5, 8,10,12,13 € 16) e foca neles sua
estratégia de negdécios.
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Nosso modelo
de negécio

Responsabilidade
social corporativa da Atento

OBJETIVE:S
DE DESENVOLVIMENTO

SUSTENTAVEL

Objetivo global
Garantir uma vida saudavel e promover o bem-estar para todas as idades.

Meta

Fortalecer a prevencéo e o tratamento do abuso de substancias viciantes,
incluindo uso indevido de drogas e uso prejudicial de alcool.

Até 2020, reduzir pela metade o ndmero de mortes e lesdes causadas por
acidentes de transito no mundo.

indice de actes realizadas pela Atento

- Seguranca e Saude

Objetivo global

Garantir uma educacao inclusiva, equitativa e de qualidade, e promover
oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para todos.

Meta

Até 2030, aumentar significativamente o nimero de jovens e adultos com
as habilidades necessarias, em particular, técnicas e profissionais, para
acessar emprego, trabalho decente e empreendedorismo.

indice de acdes realizadas pela Atento
- Programas de acdo social e emprego
- AAtento e os Direitos Humanos

2019 Relatorio integrado

IGUALDADE
DEGENERO

)

TRABALHO DIGNO
ECRESCIMENTO

ECONOMICO

o

______ + Leading
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Objetivo global

Alcancar a igualdade de género, e empoderar todas as
mulheres e meninas.

Meta

Eliminar todas as formas de violéncia contra todas

as mulheres e meninas nas esferas publica e privada,
incluindo trafico e exploracéo sexual e outros tipos de
exploracao.

Garantir a participacao plena e eficaz das mulheres, e a
igualdade de oportunidades de lideranca em todos os
niveis de decisdo na vida politica, econémica e publica.

indice de acdes realizadas pela Atento
- Igualdade de oportunidades, diferencas salariais

Objetivo global

Promover o crescimento econdmico sustentado,
inclusivo e sustentavel, o emprego pleno e produtivo, e
o trabalho decente para todos.

Meta

Até 2030, alcancar emprego pleno e produtivo e trabalho
decente para todas as mulheres e homens, incluindo
jovens e pessoas com deficiéncia, além de remuneracao
igual por trabalho de igual valor.

Proteger os direitos trabalhistas e promover um
ambiente de trabalho seguro e livre de riscos para todos
os trabalhadores, incluindo trabalhadores migrantes,
particularmente mulheres migrantes e pessoas com
empregos pPrecarios.

indice de acbes realizadas pela Atento

- Compromisso com a nossa equipe de trabalho:
- Emprego
- Diversidade
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Objetivo global Objetivo global
(Tcas Reduzir a desigualdade nos e entre os paises 16 Dk Promover sociedades pacfficas e inclusivas para
DESIGUALDADES g P . EINSTITUIGOES ’ paciri C P
A " EFICAZES o desenvolvimento sustentavel, facilitar o acesso
=) eta ajustica para todos e criar instituicdes eficazes,
- Até 2030, alcancar progressivamente e manter o crescimento da receita responsaveis e inclusivas a todos os niveis.
v dos 40% mais pobres da populacdo a uma taxa acima da média nacional. Vet
eta

Indice de agGes realizadas pela Atento Reduzir consideravelmente a corrupcao e o suborno
- Compromisso com a nossa equipe de trabalho em todas as suas formas.

indice de actes realizadas pela Atento
Luta contra o suborno e a corrupcao.

Objetivo global
Garantir modalidades de consumo e producéo sustentaveis.
PRODUGAD
12 ECONSUMD Meta
SUSTENTAVEIS i . ) B i )
Até 2030, reduzir consideravelmente a geracado de residuos por meio de
m atividades de prevencao, reducao, reciclagem e reutilizacéo.

Até 2030, garantir que as pessoas em todo o mundo possuam
informacdes e conhecimentos relevantes para o desenvolvimento

sustentavel e estilos de vida em harmonia com a natureza. Com Sua Con trib UI.’CaO aos

indice de acdes realizadas pela Atento

- Compromisso ambiental ODS daS Na’CéeS Un idaS,
. a Atento tem como
Adotar medidas urgentes para combater as mudancas climaticas e seus objetivo melhorar a Vida

1 3 Ai0 efeitos.
CLIMATICA
Meta

@ Melhorar a educacéao, a sensibilizacado, e a capacidade humana e das pessoas e prOteger o

institucional emrelacdo a mitigacdo das mudancas climaticas, a adaptacao
aelas, areducéo de seus efeitos e o alerta precoce.

indice de ac&es realizadas pela Atento planeta

- Compromisso ambiental
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Relagéo S
com grupos de interesse

Como empresa socialmente responsavel, a Atento levaem
consideracao as expectativas legitimas expressas por seus
grupos de interesse em diversos canais. Sua relacao com estes
grupos baseia-se no respeito mutuo e desenvolve-se no quadro
dalegislacao em vigor em cada pais, sempre com o maior apreco
pelas diferentes culturas e sensibilidades.

A Atento identificou oito grupos de interesse: funcionarios, clientes,
representantes de grupos sindicais, meios de comunicacao,
organizacdes nacionais e internacionais, Administracdes Publicas,
acionistas e fornecedores.
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Relacéo com
grupos de interesse

Acionistas

Criar valor de forma
sustentavel ao longo do
tempo.

Fornecedores

Desenvolver uma relacao comercial
vantajosa para ambas as partes que seja
positiva para o ambiente e a comunidade.

Administracdes publicas
Criar meios de colaborac&o
que facilitem a satisfacdo das
necessidades da Atento e das
administraces publicas.

2019 Relatorio integrado

Relacéo

com grupos de interesse

Representantes de grupos sindicais

Estabelecer um marco de colaborac&o que permite encontrar
amelhor forma de se relacionar com os funcionarios.

AP

S

ATe~NTO

ORGs

MC

Outras organizacdes nacionais e

internacionais

Expor o ponto de vista da Atento e escutar as

perspectivas de terceiros em diversos ambitos.

R Leading
Next Generation CX

Funcionarios

Manter a formacao e a motivacao
necessarias para obter um
servico de qualidade e uma
equipe entusiasmada.

Clientes

Oferecer um servico de maxima
qualidade na gestdo das relacdes com os
clientes e outros processos BPO.

Meios de comunicacéao

Facultar asinformacdes
necessarias para que a sociedade
entenda o modelo de negdcio da
Atento.
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Canais derelacao com
os grupos de interesse

Clientes
C - Pesquisa ao Cliente Contratante, que inclui perguntas abertas
- Comunicacao diaria com a pessoa responsavel pelo servico

- Representante da Diretoria Comercial.

Funcionarios
F - Pesquisa anual de Compromisso e Cultura

- Canal de Denuncias de carater confidencial.

Fornecedores
F - Conversas fluidas no trabalho diario.
Acionistas

- Secado de “Investidores e acionistas” no site corporativo.
A - Assembleia Geral de Acionistas.

- Apresentacdes de resultados.

Meios de comunicacao
MC - Comunicados de imprensa do Departamento de Marketing e Comunicacéo Estratégica
- Chamadas, e-mails e eventos.

- Redessociais.
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Nosso modelo
de negécio

Relacdo

AXTerT10

Participacao em
associacoes setoriais (I)

com grupos de interesse

Next Generation CX

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

geografias.

Argentina

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

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

Chile

« Camarade Comercio de Santiago: associacéo sem fins lucrativos orientada
a apoiar o desenvolvimento corporativo do Chile. Reline aproximadamente
1.300 empresas.

« Instituto Chileno de Administracién Racional de Empresas (Icare):
corporacao privada sem fins lucrativos que agrupa aproximadamente
1.200 empresas, disponibiliza informacdes e treinamento sobre assuntos
importantes para a gestdo das empresas.

» Asociacién Chilena de Empresas de Call Center (ACEC): associacéo que
reldine aproximadamente 14 empresas de call center/contact center. Seu
principal objetivo é discutir e difundir as questdes trabalhistas e comerciais
ligadas ao setor.

2019 Relatorio integrado

Coldmbia

Asociacién nacional de empresarios (ANDI): organizacéo sem fins lucrativos
cujo objetivo é difundir e promover os principios politicos, econdmicos

e sociais de um sistema sadio de empresa livre. Atualmente, € o grémio
empresarial mais importante da Colébmbia.

Asociacién Colémbiana de Contact Center (ACCM): associacdo com o
objetivo de reunir pessoas juridicas e demais entidades como call centers,
fornecedores de hardware, software e servicos do setor de call centers, bem
COMO as pessoas juridicas que, dentro das suas organizacdes, tenham seu
proprio call center ou contact center.

Guatemala

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

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

*Também em El Salvador.
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Participacao em
associacoes setoriais (I)

Espanha

» Asociacién de Comparnias de Experiencia con Cliente (CEX): organizacao
sem fins lucrativos integrada a Associacédo Espanhola da Economia Digital.
Representa as empresas associadas e oferece servicos aos seus membros,
tais como informacdes, assessoria e treinamento sobre todos os temas
relacionados a contact centers. Atualmente, redne as empresas mais
importantes do setor de contact center.

México

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

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

2019 Relatorio integrado

Next Generation CX

Brasil

« Associacdo Brasileira de Telesservicos: principal drgdo representativo da
indUstria de BPO no Brasil.

Peru

» Asociacién Peruana de Centros de Contacto (APECCO): associac&o civil
sem fins lucrativos que reline empresas que oferecem servicos de centros de
contato ou semelhantes, bem como fornecedores especializados da indUstria.

» Camara de Comercio Americana del Peru (AMCHAM): organizac&o
independente e sem fins lucrativos que representa empresas peruanas,
americanas e estrangeiras. Conta com cerca de 3.000 membros que
representam mais de 580 empresas associadas.

» Asociacién Buenos Empleadores (ABE): associacdo pertencente ao
AMCHAM com o objetivo de promover a responsabilidade social no trabalho,
fomentando o respeito aos funcionarios e contribuindo para a erradicacdo do
emprego informal.

Uruguai

» Camara de Telecomunicaciones de Uruguai (CTU): associacéo que
relne empresas de telefonia mével, transmissao de dados, longa distancia
internacional, call centers, integradores de conteldo, aplicativos moveis e
multimidia, além de fornecedores de infraestrutura, equipamento e servicos.
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Ambiente
de mercado

A evolucao dos negdcios da Atento em 2019 esta sujeita a um processo global de digitalizacao e terceirizacao dos
servicos de atendimento ao cliente, o que favorece a terceirizacdo pela industria de solucdes digitais multicanais,
abrangentes e complexas, para as quais a empresa direciona seus esforcos. Apesar da efervescéncia do setor de
CX, as incertezas politicas e econdmicas, agravadas pela epidemia de COVID-19, podem influenciar os resultados

de 2020.

A gestao de clientes € um mercado maduro, mas em crescimento, Com novas
fontes de receita que continuam a surgir a medida que a sociedade avanca no
processo de digitalizacdo. Entre 2019 e 2022, esse mercado deve crescer 4,7%.

Nos Ultimos anos, uma série de tendéncias revolucionou o setor e gerou um
impacto significativo nos resultados da Atento:

Maior terceirizacdo de

servicos de CRM/BPO

As empresas estdo cada vez mais terceirizando atividades nao
essenciais, como atendimento ao cliente e funcdes de vendas, a
fim de se concentrar em suas competéncias essenciais. Nesse
sentido, os processos de transformacéo digital que as empresas
enfrentam oferecem oportunidades para a Atento, gracas a maior
capacidade de automatizar processos digitais e de negdocios.

2019 Relatorio integrado

Nosso crescimento em relagdo ao

crescimento dos negdcios dos nossos clientes

A Atento estrutura os seus contratos de tal forma que, durante
um periodo estipulado, o volume de servicos de CRM/BPO que
presta depende do desempenho dos negdcios dos clientes. Isso
implica que, se 0 negdcio de um dos clientes-chave aumentar e
gerar mais atividade dos clientes, seu negocio com esse cliente
também aumentara.

Desenvolvimento de

solucdes de CRM e BPO

A experiéncia da Atento na indUstria vertical de
telecomunicacdes, servicos bancérios e financeiros, bem
CoOmMoO em outros setores com um grande numero de clientes, e
suas capacidades digitais, permitem-lhe desenvolver solucoes
complexas a medida dos seus clientes, integrando-nos ainda
mais em sua cadeia de valor.
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Crescimento das tecnologias

relacionadas a automacao

A automacao de processos roboticos (RPA), assistentes virtuais
de clientes (VCA), inteligéncia artificial (IA), anédlises avancadas

e um numero crescente de canais de interacao ja se tornaram
realidade. As novas oportunidades em servicos baseados em
imagem e video, habilitados por meio de varias tecnologias, como
assistentes virtuais, processamento de linguagem natural (PNL),
anédlise de fala e reconhecimento facial, ganharéo forca nos
proximos anos.

Novos modelos de

precos para os servicos

Os novos contratos séo baseados em modelos de valores
relacionados ao desempenho e a modelos hibridos de precos.
Além disso, os contratos de servicos da Atento com a maioria de
seus principais clientes incluem ajustes baseados na inflacéo, o
que permite maximizar a receita em um ambiente competitivo de
precos.

Os clientes potenciais ficam

relutantes em mudar de fornecedor

E dificil para os clientes mudar um grande nimero de estacdes
de trabalho para outra empresa pelos seguintes fatores: o
treinamento extensivo necessario para os funcionarios do
fornecedor de servicos, o nivel de integracéo do processo com
o fornecedor e a possivel perturbacéo causada aos clientes
do cliente pela introducdo de um novo fornecedor de servicos
finais.

2019 Relatorio integrado
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Evolucdo macroecondmica

A economia mundial registrou o menor crescimento da Ultima década
em 2019, 2,9%, como resultado de disputas comerciais prolongadas,
incertezas geopoliticas e desaceleracdo geral do consumo interno.

A situacao esta piorando em 2020 como resultado da pandemia de
COVID-19.

Em 2019, no Brasil, maior mercado da Atento, o PIB cresceuauma
taxa de 1,1%, mas depois de se tornar o segundo pais com mais mortes
e mais casos confirmados de COVID-19, o Banco Central do Brasil
prevé retracdo de 6,4% da economia brasileira.

Em geral, a América Latina e o Caribe foram abalados por disturbios
SOCIiais em Vvarios paises e por um contexto de reducao dos precos
do petroleo durante 2019. Espera-se que essa situacao se some a
reducao da demanda global por conta da pandemia, de maneira que
o PIB daregido sofrera uma contracéo de 7,2%, segundo o Banco
Mundial.

A Espanha também sofreu gravemente com o combate a pandemia
€, apos registrar um crescimento de 2,9% em 2019, as previsdes
apontam para uma queda do PIB entre 10 e 12% em 2020.
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Agenda
de Mudanca

A Atento lancou sua Agenda de Mudanca em julho de 2019 com o objetivo de liderar a proxima geracao de servicos
de experiéncia do cliente (CX). O Plano se baseia em trés eixos: melhorar a rentabilidade das operacdes, acelerar o
desenvolvimento de servicos de Ultima geracao e as suas capacidades digitais, e aumentar a exposicao a servicos,
setores e regides com maior crescimento e margens. Para viabilizar esse plano de acado, a empresa avancou ha
transformacao digital de suas operacdes de recursos humanos, incluindo a reciclagem de alguns agentes de
contact center em programadores, acdes inseridas no processo de Transformacao Cultural.

- Melhorias operacionais: - Acelerar aprestacao - Explorar novas vias
{E transformar o nticleo @ de servicos de tultima de crescimento
Transformar o ndcleo para geracao Abertura de novas avenidas
impulsionar a lucratividade Transformacao da oferta de valor de crescimento que fazem
das operacdes existentes. para vencer no mundo digital. NOSSO Negocio se desenvolver.

- Transformacao cultural
Criar uma cultura para liderar a Nova Geracao da Atento.
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Melhorias operacionais:
transformar o nucleo

A Atento abordara aimplementacao de uma série de iniciativas para acelerar a
transformacao das operacdes centrais da Atento, que vao desde o0 aumento de
vendas e exceléncia operacional até a otimizacdo de custos indiretos.

« Exceléncia em vendas:
O objetivo é transformar o modelo de vendas sob a premissa de “vender
mais, vender melhor, vender o que queremos”. Nesse sentido, a Atento
estaimplementando um novo modelo que ajuda a gerenciar contas
de clientes globais e penetrar ainda mais no mercado digital. A equipe
éresponsavel por todo o ciclo de vida do cliente e € estabelecido um
modelo de remuneracéo com foco no crescimento com rentabilidade.

- Exceléncia operacional:
A empresa esta executando uma série de iniciativas para alcancar
a exceléncia operacional, como a gestao de indicadores-chave de
rendimento operacional, a otimizacao de servicos compartilhados etc.
Espera-se que essas iniciativas gerem economia e eliminem atividades
redundantes.

» Reducéao de custos:
As areas de suporte ao negdcio (RH, tecnologia, instalacdes e
infraestrutura) estdo evoluindo para gerar economias que possam
reduzir os custos dos servicos em cada categoria. Para isso, sdo criadas
solucdes e ferramentas digitais especificas para cada area.

2019 Relatorio integrado
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Servicos de ultima
geracao e aceleracao digital

Em um mundo imerso em uma revolucao digital, a Atento esta
acelerando 0 passo para servicos de proxima geracao para se manter
competitiva. Para isso, ela se concentra em trés servicos principais:

+ Vozdealto valor:
agentes altamente qualificados, auxiliados por inteligéncia artificial e
tecnologias analiticas que otimizam a tomada de decisdes ou a resolucao
de problemas complexos.

« Multicanal integrado:
Gama completa de canais digitais orquestrados e integrados
(automatizados e orientados por agentes) que proporcionam uma
experiéncia Unica e perfeita para o cliente. O multicanal integrado
fornece uma experiéncia muito mais rica do que oferece cada canal
isoladamente.

« Back Office:
Automacéo do back office dos clientes. Ao reduzir o tempo que leva para
gerenciar todas as tarefas nos bastidores, vocé aumenta a eficiéncia e
garante uma experiéncia de cliente de ponta a ponta excepcional.
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Novas vias de
crescimento

A Atento esta entrando em novas vias de crescimento relacionadas a
forma como expande seus negdcios em mercados altamente atraentes,
como os Estados Unidos e outras regides.

Também esta acelerando sua penetracao em setores e segmentos de
alto crescimento/margem, como varejo € e-commerce, alta tecnologia/
nova economia ou assisténcia de saude.

Paralelamente, a Atento esté aprimorando a forma como usa iniciativas
e parcerias estratégicas para acelerar seu plano de crescimento. Assim,
ela faz uma seletiva em setores de alto crescimento e cria capacidades
por meio de aquisicdes de empresas com alto valor tecnoldgico.

Um setor-chave para impulsionar o crescimento € o das empresas de
origem digital. Essas empresas ndo sao apenas um objetivo-chave de
curto prazo, mas também liderardo o crescimento futuro da Atento,
impulsionando sua propria expansao.

2019 Relatorio integrado
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Transformacao
Cultural

Por meio deste processo, abrangendo os anteriormente detalhados,
desenvolve-se um conjunto de projetos e iniciativas com o objetivo de
promover a transformacéo cultural da Atento para se tornar lider de
mercado, reforcando a nossa nossa cultura digital e de inovacao, e o perfil
de lideranca das nossas equipes.

Projetar modelos organizacionais ageis que impulsionem a estratégia e
potencializem a evolucao dos negdcios da Atento € uma das linhas de acao,
juntamente com a construcao de um ambiente que desenvolva a melhor

e mais empenhada equipe, consolidando a nossa posicdo como grande
marca empregadora e revalidando o status de Great Place to Work.
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Estratégia
de RSC

O compromisso da Atento com a criacao de uma economia
sustentavel e inclusiva se concentra em trés linhas de acéo:

Foco
nos funcionarios

Agentes altamente qualificados, assistidos por tecnologias Al e
analiticas.

Cidadania
responsavel
A empresa desempenha um papel fundamental como geradora do

primeiro emprego. Também busca promover a diversidade, e estimular
o voluntariado e a incluséo social nas comunidades em que atua.

Consciéncia
ecoeficiente

Nossa politica ambiental busca estimular o bom uso dos recursos
naturais. Para isso, implementamos tecnologias que ajudam a minimizar
as emissodes de carbono, reduzir o consumo de agua e energia, reciclar
residuos e aumentar a consciéncia ambiental.
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Compromissos
em 2020

A pandemia da COVID-19 que surgiu na China no final Objetivos econdmicos para 2020
de 2019 e que mudou a vida de milhdes de pessoas
em todo o mundo, obrigou a Atento a modificar seus

procedimentos de trabalho em 2020 para garantir a Crescimento das Gastos
continuidade de seus servicos e proteger a salde de recgjtas consolidadas dejuros
seus funciondrios. Da mesma forma, e alinhada a sua De um digito ($35MM-$40 MM)

estratégia, a Atento fortaleceu sua posicao de caixa
e balanco, por meio da racionalizacado dos gastos de

Capltal eoutras despesas. Faixade margemde Cash Capex
EBITDA (CCY) (como porcentagem da receita)
De acordo com a Agenda de Mudanca, para todo o ano de 2020, o crescimento 12.0%-13.0% 4.0%-45%

da receita esta previsto em um digito em moeda constante. Espera-se que o
crescimento das vendas venha da aceleracéo dos negdcios digitais da empresa

com clientes multissetoriais, enquanto os volumes de referéncia continuardo a No entanto, no momento da publicacao deste relatdrio e devido a propagacao
diminuir, especialmente no CRM mais massivo. Da mesma forma, estima-se que a da pandemia de COVID-19 a diferentes paises que oferecem diferentes
margem de EBITDA esteja em torno de 12% a 13%, incluindo os efeitos das NIIF16. respostas, o impacto que tera nos resultados e na situacao financeira da

Por sua vez, o fluxo de caixa esperado é de 4,0% a 4,5% das receitas, acima do nivel Atento ainda ndo € certo.

apresentado nos ultimos anos.
Desde oinicio da pandemia, a prioridade da Atento tem sido garantir o bem-
estar de todos os seus agentes, atendendo a milhares de clientes. Por isso,
mobilizou mais de 70.000 funcionarios em tempo recorde para trabalhar de
suas casas e manter rigidas medidas de seguranca.

Apesar das incertezas, a empresa mantém o firme compromisso de cumprir a
Agenda do Milénio.
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Compromissos
em 2020

Garantir a continuidade dos servicos
essenciais para os cidadaos, como saude ou i Bl Promover a inclusdo social e no mercado B e 10 S8
para cidadaos de todo o mundo por meio de de trabalho de pessoas em condicdes de @" =)
servicos de atendimento ao cliente seguros e vulnerabilidade. v
remotos.

Adotar medidas destinadas a protecéo da
saude e seguranca dos nossos funcionarios,
principalmente diante da pandemia de
COVID-19, privilegiando o trabalho remoto e
melhorando os protocolos de higienizacao.

3 SADDE
DEQUALDADE

L 4

Continuar a promover a cidadania responsavel
mediante o voluntariado corporativo.

Impulsar a insercdo no mercado de trabalho
por meio da educacdo nas comunidades que
influenciamos.

Promover a utilizacdo adequada dos recursos
naturais mediante a conscientizacao e do uso
de inovacdes tecnoldgicas.

12 7o
SUSTENTAVESS

O

13 e

O

4 D
DE QUALIDADE.

L]

Acelerar a expansao de servicos e solucoes
de Ultima geracao, e estabelecer as bases
para um crescimento sustentavel, buscando
novos canais de crescimento e avancando na
exceléncia operacional.

TRABALHODIGND
ECRESCMENTO
ECONOMICO.

Lutar contra o suborno e a corrupcdo em todas
as suas formas.
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Governanca
corporativa

Modelo de governanca corporativa
Estrutura de governanca corporativa e capital
Assembleia Geral de Acionistas
Conselho de Administracao

Comité Diretivo

Cdédigo de ética

Canal de denuncias

A Atento e os Direitos Humanos
Luta contra o suborno e a corrupcao
Gestao deriscos
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Modelo de
governanca corporativa

Para garantir o desenvolvimento rentavel das suas
atividades e garantir a sua sustentabilidade a longo
prazo, a Atento adotou um modelo de governanca
corporativa, que assume os mais exigentes padrdes
internacionais, cumpre a legislacdo de Luxemburgo,
onde esta sediada, e segue os requisitos das empresas
cotadas na Bolsa de Valores de Nova York. Este
sistema é constituido por um conjunto de normas e
procedimentos internos, inspirados nos seus valores
corporativos, que regem a atuacao dos seus 0rgaos
sociais e a conduta de todos os funcionarios.
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Estrutura de Governanca Corporativa e capital <D

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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Assembleia
Geral de Acionistas

A Atento realizou sua Assembleia Geral de Acionistas no dia 31 de maio, em que participaram proprietarios e
representantes das acdes da empresa. Como todos 0s anos, a convocatdria foi realizada de maneira proativa
e contempla as seguintes acdes: envio da convocatoria, envio de cartdes de proxy cards da documentacao
necessaria para realizar um voto informado.

Durante a Assembleia Geral de Acionistas, foram adotadas as disposicdes a seguir:

v/ Aprovacao das contas anuais individuais e consolidadas da Sociedade em 31 de dezembro de 2018; do
relatdrio do Conselho de Administracao e do relatdrio de auditoria que 0 acompanha.

v/ Atribuicdo dos resultados do ano de 2018.

<

Renovacdo do mandato e reeleicdo do diretor de classe Il da empresa por um periodo de trés anos que
terminara na Assembleia Geral Anual de acionistas de 2022.

Ratificacdo das nomeacdes dos novos membros do conselho.
Renuncia das responsabilidades atribuidas aos membros do conselho da empresa para o ano de 2018.

Renovacado do mandato do auditor independente da sociedade.

N SN SN

Aprovacao dos honorarios e remuneracao dos membros do Conselho de Administracéo para o ano fiscal
encerrado em 31 de dezembro de 2018, e para o ano fiscal encerrado em 31 de dezembro de 2019, e a
respectiva competéncia conferida ao Conselho de Administracéo para distribuir tais quantidades entre os
diretores da Empresa.

2019 Relatorio integrado P39



A-r‘ Governanca Conselho i Leading
WD corporativa de Administracéo Next Generation CX

Conselho
de Administracao

O Conselho de Administracdo da Atento foi renovado em 2019 com a homeacéao de cinco novos membros do conselho
entre seus oito membros. A de Carlos Lépez-Abadia se destaca em janeiro, novo CEO da empresa apds a saida de Alejandro
Reynal, que ocupou o cargo durante sete anos.

Em 22 dejaneiro de 2019, o Conselho de Administracdo da Atento nomeou Carlos Lopez- Em 31 de dezembro, ndo havia presenca feminina no Conselho de
Abadia o novo CEO da Atento e membro do Conselho, apds desenvolver uma carreira Administracao e a idade média dos membros do conselho era de 53
profissional de 30 anos de sucesso no setor de tecnologia e consultoria. anos.

Em seu primeiro ano a frente da empresa, Lopez-Abadia promoveu o desenvolvimento Conselho de

de um plano estratégico que visa garantir que a execucao, a prestacdo de servicos e a
estrutura de custos sejam otimizadas para competir em um ambiente de negdcios em
rapida evolucdo rumo a um futuro mais digital.

Administracdio em 31de dezembro

Comisséo Comissao de
deRiscose Remuneracdes e
Anomeacdo de Lépez-Abadia ocorreu dias apés a saida de Alejandro Reynal, que deixou Nome Cargo Auditoria Sustentabilidade
seu cargofapos um pencNJdo desete a‘?os'em que lideroua Fransformagao da empresa até Carlos Lépez-Abadia Diretor
setornar lider em solucées de experiéncia do cliente € business process outsourcing em R
seus mercados. Antonio Viana-Baptista Diretor Presidente
David Danon Diretor

Além danomeacdo de Lopez-Abadia, Antonio Viana, David Danon, Charles Megawe  “2 029 -
Vishal Jugdeb passaram a fazer parte do Conselho de Administrac&o, substituindo Thomas lannotti Diretor Membro Presidente
Francisco Tosta Valim, Melissa Behell, Devin O'Reilly e Marie Caherine Brunner.

Stuart Gent Diretor Membro
Perfil dos membros do conselho m """"" _
Charles Megaw Diretor
Todos os membros do conselho possuem as qualificacdes profissionais e pessoais David Garner Diretor Membro
necessarias para o exercicio do cargo e se destacam por sua experiéncia. Paraacessar e
seus curriculos vitae, consulte o site corporativo na se¢éo sobre Governanca Corporativa. Vishal Jugdeb Diretor
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Organizacéio do Conselho

O Conselho de Administracdo organiza seu
trabalho em duas comissoes:

- Comissao de Riscos e Auditoria:

Suas principais funcdes sao a supervisao
de processos de relatério financeiro,
controles internos, avaliacdes de riscos
e relacdo com o auditor externo. Esta
comissao realizou quatro reuniées no
exercicio de 2019.

- Comissdo de Remuneracdes e
Sustentabilidade:

Assessora o Conselho de Administracdo
sobre assuntos principalmente
relacionados com a selecdo,
remuneracao e desempenho do CEO,
aremuneracao dos membros do
Conselho de Administracao, os planos de
incentivos da empresa e o cumprimento
das normas SEC aplicaveis. Ao longo de
2019, a Comissao de Remuneracdes se
reuniu nove vezes.
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Nombre
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Cargo

Carlos Lépez-Abadia

José Antoni& de Sousé VAzevedré 6)
Virgirrraira Beltr;éﬁ%ini Tréﬁero o
Gusfé;/o Tasn;\ér; @ N

Cath?rine Jo;;te @

Dimi&ius de diQeira N

Rodﬁéo Fern;ﬁ&o Llagrtrxrno Cafféﬁco

José Maria Pérez Melber

Diretor Geral e Diretor

Diretor Geral e Diretor

(1) Uniu-se em 11 de novembro de 2019.
(@) Uniu-seem 2 de janeiro de 2020.
(3) Uniu-se em 4 de novembro de 2019..

Comité de Compensacéo

A Atento criou um Comité de Compensacéo que se encarrega de administrar as politicas, os planos e os
programas de compensacao em linha com a politica da empresa.

Este comité também esta encarregado de revisar e aprovar: o pacote de compensacéo dos membros do
conselho, do CEO e demais administradores da Atento; acordos de trabalho e outros acordos semelhantes
entre a Atento e os administradores; e a administracao de planos de opcdes sobre acdes e outros planos de

compensacao de incentivos.

O Comité de Compensacao da Atento foi formado em 2019 por Stweart Gent e Thomas lannotti. .

O total aproximado de caixa anual agregado recebido por todos os diretores e funcionarios executivos do
Conselho Executivo para o ano encerrado em 31 de dezembro de 2019 foi de US$ 11,9 milhdes.
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Cédigo <D .
P Principios do
de ética Cédigo de Etica

O Cédigo de Etica da Atento retine principios

e diretrizes de conduta que refletem como
espera que todos os membros da organizacao
se comportem no desenvolvimento de suas
atividades. Essas normas sao obrigatdrias para
todos os funcionarios e o descumprimento
acarreta sancdes adequadas.

Todos os funcionarios conhecem o Cédigo de Etica, uma vez que cada
membro do conselho, administrador, funcionario e agente da empresa
assina, de maneira manual ou eletrénica, uma certificacdo atestando
que leu, compreendeu e cumprira este codigo ao entrar naempresa.

O n&o cumprimento do Cédigo de Etica pode resultar naimposicao
de sancdes, incluindo a demissao. O Codigo esta disponivel no site
corporativo em www.atento.com.

Notificacdo internaimediata a(s) pessoa(s)
relevante(s) (ou uso do sistema de dendncias
andnimas e confidenciais da empresa) de qualquer
nao conformidade identificada no Codigo de
infracdes as politicas da empresa.
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Governanca Canal

A ' Wo corporativa de Dentincias

Canal
de Denuncias

A Atento espera que seus funcionarios relatem qualquer
atividade ou comportamento que viole o Cédigo de Etica, e
qualquer outra politica ou regulamentacao obrigatdria por
meio do Canal de Denuncias disposto pela empresa.

Essas denuncias podem ser feitas de maneira confidencial por meio do site do
Canal de Denuncias, por e-mail ou chamada gratuita.

Uma empresa externa recebe e avalia provisoriamente a conduta e encaminha
para a area de Auditoria Interna, que decide se aceita ou ndo a dendncia. Em caso
afirmativo, avalia o nivel de risco e seleciona para sua investigacao as dendncias
que considera de “alto risco”, podendo se apoiar no Comité de Conformidade
Global para resolver qualquer uma que apresente uma dificuldade especial, e
delegar para o Comité de Conformidade Regional as restantes denuincias.

O Comité de Conformidade é um érgao formado pelos responsaveis das areas
Juridica, Financeira e de RH, com a responsabilidade do Orgéo de Administracdo e
com as principais funcdes

de garantir a conformidade regulatdria e promover a cultura ética.

Durante 2019, 98% das reclamacdes recebidas estavam diretamente
relacionadas com questdes trabalhistas, portanto, foram tratadas diretamente
pelos Departamentos de Recursos Humanos dos diferentes paises. As

demais reclamacdes foram tratadas pela Auditoria Interna e todas (100%

das reclamacdes) relatadas diretamente ao Comité de Auditoria Interna
trimestralmente.
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102-17

www.canaldenunciasatento.com

atento@canaldenunciasatento.com

Ligacao gratuita para os seguintes nimeros de
telefone:

 Argentina: 0800 666 0079

» Luxemburgo: 800 81059

« Brasil: 0800 7210746

» Chile: 1230 020 8946

« Coldmbia: 01800 913 2017

» CostaRica: +55 112739 4501*

« ElSalvador: 800 6784 o +55 112739 4501*
» Espanha: 900 838920

« EUA:1800 986 3850

» Franca: 0805 089339

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

*Aceitachamadas a cobrar.

P43


http://www.canaldenunciasatento.com
mailto:atento%40canaldenunciasatento.com%20?subject=

A-r‘ Governanca Canal i Leading
WO corporativa de Denuncias Next Generation CX

Denuncias Procedimento de
recebidas em 2019 denuncia
por paises

Paises Total Trabalhistas % Trabalhistas

Argentina 103 102 99%

Denuncia
Brasil 122 18 97%
Chile 207 205 99%
Comité regional
de compliance
Colémbia 58 57 98%
El Salvador 2 2 100%
Espanha 57 57 100% Responsavel Responsavel Responsavel
RH regional financeiro regional legal regional
Guatemala 2 2 100%
. . Comité global
México 154 150 97% de compliance
Outros - Latam South 4 4 100%
Peru 188 182 97%
Diretor Diretor Diretor
legal financeiro de RH.
Total Geral 897 879 98% g
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A Atento
e os Direitos Humanos @§¥

EDUCAGAD

A Atento promove e protege os Direitos Humanos entre

seus colaboradores. Para tal, realiza anualmente diferentes
programas de treinamento e sensibilizacao, rejeita qualquer
tipo de discriminacao e promove a liberdade de associacdo em
todas as regides.

A Atento considera que a formacéo é fundamental para proteger os Direitos Humanos
e evitar a discriminacéo. Como nos anos anteriores, a Atento realizou trés campanhas
de divulgacao global (uma por trimestre) sobre o respeito aos Direitos Humanos, o
desenvolvimento sustentavel, as mudancas climaticas e/ou a igualdade de género.

No caso do pessoal de seguranca, 100% sao treinados em politicas ou procedimentos
de Direitos Humanos, como no Peru, em que foram treinados 21 agentes. No caso dos
paises da CAM, 362 funcionarios de seguranca foram treinados. Em alguns

paises, o servico de seguranca € terceirizado.
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Treinamento em
Direitos Humanos *

Numero total (Numero de funcionarios

de horasde treinados em Direitos

treinamento Humanos/numero total de

em Direitos funcionarios)

Humanos *100

Brasil 9128 12%
América

Argentina 1.740 24,07 %

Uruguai 1 5,69%

Colémbia 8438 1,27%

Chile 0] ]

Estados Unidos y Porto Rico - -

México - -

Peru 46 -

EUAeCAM 8.790 101,52%

EMEA
Espanha 1454 9,38%
- Filial Coldmbia 2.728 76%

*Inclui treinamento sobre o Cédligo de Etica
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Durante o exercicio de 2019, 139 casos de discriminac&o foram registrados no
Brasil. Destes, 76 foram selecionados e mediados com recomendacdes como
medidas disciplinares, comentarios e treinamento comportamental. Outros 25
casos de dados foram encerrados por insuficiéncia de dados, dois redirecionados
e um enviado a Diretoria. Também na CAM ocorreram dois casos de tratamento
discriminatorio de dois policiais por parte de um supervisor por sua orientacao
sexual, que terminou com a demissao do supervisor apos
investigacao oportuna.

No ambito dos direitos laborais, a multinacional garante o direito a greve, a
liberdade de associacao e o direito a negociacado coletiva. Dessa

forma, em 2019, 75,8% dos colaboradores estavam vinculados a 407-1
acordos de negociacéo coletiva. Além disso, rejeita qualquer forma
de exploracao infantil e trabalho forcado, de modo que, nem em seus
locais de trabalho, nem nos dos prestadores de servicos contratados,
existe um risco significativo nessa questéo.

408-1

Essas preocupacdes sao extensiveis a sua cadeia de suprimentos. A Atento
ndo identificou fornecedores que tenham impactos negativos
reais no ambito dos Direitos Humanos. No caso do Brasil, todos os
fornecedores assinaram o “Termo de Responsabilidade Social” que os defende
e 0s obriga a respeitar as condicdes legais de trabalho com relacao aos Direitos
Humanos. Reforcando nosso compromisso com relacéo aos Direitos Humanos,
obtivemos a certificacdo em 2019 pela Norma Brasileira de
Responsabilidade Social NBR16001.
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Luta contra o Comunicagéio () e ()

¥ treinamento (1) sobre
~ ) oliticas e procedimentos
osubornoea corrupcao P P
®© © 6 ¢ 6 © 06 06 06 0 06 0 0 © 0 0 0 © 0 0 O Cédigo de Canalde
Etica denuincias
Como membro do Pacto Global das Nacdes Unidas, a Atento luta contraa @ T c T c

corrupcao em todas as suas formas, incluindo suborno e extorsao. Paraisso,

. - . - . . . Brasil
trabalha em duas direcées: informacdes na assinatura de contratos e auditoria B ‘/ ‘/ -
pontual em determinados centros. Durante 2019, nao houve casos de corrupcao América
dentro da Organizac':éo. i B
Argentina v v
A Atgntq c?onta com uma‘ Politica Anticorrupcao (POLO), que € anexada aos contratos dos m U 4 4 4 4
funcionarios das categorias de coordenador, chefe e gerente, bem como a dos fornecedores. o R B
Além disso, a empresa levou a cabo diversas acdes de comunicacao e treinamento em politicas e @ Colémbia v v v v
procedimentos que se encontram disponiveis na Intranet, envolvendo treinamentos de combate e e G
i . - L g México v v v V4
Dentre as medidas adotadas para o controle de suborno, destaca-se a divulgacéo do Codigo de Etica, que
contempla especificamente o que se espera de todos os integrantes da organizacdo em relacdo ao suborno e a Peru v v v a
COrrupeac. 5 . CAM, Estados Unidos ‘/ / ‘/ ‘/
—~ Medidas contra o suborno e a corrupcao e Porto Rico
‘ v/ Politica anticorrupcdo extensiva a todos os colaboradores. EMEA
I v/ Controles a nivel interno e da cadeia de abastecimento. e / J v/ v/
‘ ' ‘ « Filial Colébmbia v v v v
v Politica de conflitos de interesses. ——— S ————————
- N o N L - FilialM
v/ Politica de relacao com as administracdes publicas. ferriarecos v v v v
v/ Campanhas de comunicacao para conhecer as politicas anticorrupcao. Aempresa realiza controles em todos os seus
v/ Treinamento especifico, em nivel técnico e operacional, com o mesmo centros, seguindo os regulamentos contra praticas
contelido em todas as regides em que o grupo esta presente. corruptas implementadas em todos
0s paises. Durante 2019, nao foram @
v/ Treinamento em habilidades para colaboradores, realizado a partir da registrados casos de corrupcao na
geréncia média. empresa.
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Gestao
deriscos

A Atento conta com um sistema de gestao de riscos pelo
qual monitora e controla eventos e tendéncias futuras que
possam comprometer seus objetivos corporativos, impedir

aexecucao de sua estratégia e comprometer sua reputacao.

Este sistema permite que vocé tome decisdes informadas e
direcione sua estratégia de acordo com as necessidades do
mercado.

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

das comissdes até que o risco desapareca.

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

2019 Relatorio integrado
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Riscos
externos

Forte concorréncia no mercado CRM BPO.
Riscos inerentes a operacdes e investimentos na América Latina.

Aumento dos gastos com beneficios aos empregados, bem como
mudancas na legislacao trabalhista e nas relacdes trabalhistas.

Resultados operacionais sujeitos a sazonalidade.

Eventos naturais, incluindo as pandemias.

Flutuacoes ou desvalorizacdes das moedas locais em relacao ao ddlar.
Impacto das decisdes do governo brasileiro nos negocios no pais.

A instabilidade politica na Argentina.

Aumento dos custos de investimento em tecnologia e telecomunicacoes.
Danos nas principais instalacdes tecnoldgicas.

Nova legislac&o das autoridades fiscais.

Um possivel incumprimento de expectativas pode reduzir o preco da acao.
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Riscos
internos

- Que um ou mais clientes importantes, como a Telefénica, prescindam de
Seus servicos.

- N&o conseguir manter os precos e/ou controlar 0s custos.

- Aumento das despesas com beneficios a empregados e mudancas na
legislacao trabalhista.

- Asaida de pessoal-chave ou desafios relativos as relacdes de trabalho.

- Dificuldade em controlar o crescimento e atualizar os sistemas financeiros
e operacionais internos como resultado do aumento de tamanho.

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

- Depender parcialmente dos fornecedores de tecnologia e
telecomunicacoes.

- N&o conseguir manter controles internos eficazes.

- Disputas trabalhistas no Brasil.

- O controle pela Bain Capital pode prejudicar outros acionistas.

- O precode mercado das acdes ordinarias pode ser volatil ou ndo subir.
- Ataques cibernéticos e fraudes operacionais.

- Fraquezas materiais e deficiéncias no controle interno sobre a prestacdo
de relatorios financeiros.
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Riscos de
continuidade e reputacao

N&o atrair e reter funcionarios suficientemente treinados em seus centros
de servico.

Ciclo longo de servicos de BPO ou CRM.

Reivindicacdes em caso de uma possivel violacdo dos padrdes de
qualidade.

Criacéo, por parte dos clientes, de seus proprios negocios de CRM BPO.

Mudanca nos regulamentos ou promulgacao de novos.

Riscos
especificos

- Consolidacdo de usuarios em potencial dos servicos de CRM BPO.

- Influéncia significativa dos principais clientes nas relacdes comerciais.
- Dificuldades de expansdo em novos paises.

- Alteracdes regulatorias na terceirizacdo de atividades no Brasil.

- Possiveis dificuldades para integrar novas empresas.

- Desvantagens de ser uma empresa sediada no Luxemburgo no que diz
respeito a legislacao americana.

- Asleis de insolvéncia de Luxemburgo podem oferecer aos nossos acionistas
menos protecao do que as dos EUA.

- Ser classificada como uma empresa de investimento estrangeiro passivo.

- Possivel reducéo ao valor recuperavel de agio e ativos fiscais diferidos.
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Litigios
e reivindicacoes

A Atento esta sujeita as reivindicacdes e demandas que surgem no curso normal de seus negocios.
Assim, por exemplo, toma parte em disputas civeis, tributarias ou trabalhistas iniciadas por seus
funcionarios ou ex-funcionarios por varios motivos.

Em 31 de dezembro de 2019, a Atento Brasil fazia parte de 29 litigios em andamento com as autoridades
fiscais e previdenciarias por diversos motivos relacionados aos processos de infracédo iniciados. O valor
total dessas reivindicacoes caiu para US$ 36,5 milhdes (US$ 39,5 milhdes em 2018).

Também participou de 5 acoes civeis. O valor total dos processos era de US$ 2,4 milhdes.

Emrelacéo alitigios trabalhistas, no Brasil, a Atento esteve envolvida em 9.208 litigios trabalhistas. O
valor total das principais acdes classificadas como possiveis era de US$ 62,5 milhdes. Enquanto isso, na
Argentina, um acordo de conciliacéo foi alcancado com a OSECAC para fechar o acordo da ATUSA S A.

Em 2019, nenhuma acéo judicial foi ajuizada por causas relacionadas a comportamentos de
concorréncia desleal e violacdes da legislacéo relacionada a praticas contrarias a livre

concorréncia e monopolistas. @
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Destaques

Resultados econdmicos
Nossos clientes

Compromisso com a nossa equipe de trabalho
Compromisso social
Nossos fornecedores
Compromisso ambiental
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Next Generation CX

Destaques

01 Janeiro 03 Marco 05 Maio 07 Julho 11 Novembro

Carlos Lopez-Abadia,
novo Diretor Geral e
membro do Conselho
de Administracao, em
substituicdo a Alejandro
Reynal.

A Atento, reconhecida na
Espanha como uma das
melhores empresas para
se trabalhar na Espanha
pela Great Place to Work
e pela Forbes.

Atento, reconhecida
como umadas 25
melhores multinacionais
para se trabalhar na
América Latinaem 2019

Distincdo de Empresa

Atento reconhecida
como uma das empresas
mais inovadoras do Brasil

As solucdes de
experiéncia do cliente da
Atento, reconhecidas nos

Assinatura de acordo
estratégicocoma
UiPath para fortalecer a
oferta de automacao de
processos para clientes.

Socialmente Responsavel Prémios LATAM 2019.
2019 no Méxicoena
Argentina.
7\ 7\ 7\ M\ M\ 7\ 7\ M\ 7\ 7\
S \ g S S S S S S g \ g
02 Fevereiro 04 Abril 06 Junho 10 Outubro 12 Dezembro

Fechamento da oferta
de US$100 milhdes

Atento Espafa e Atento
Brasil, certificadas

A Atento foi eleita
uma das 25 Melhores

Lancamento de um
Centro de Eficiéncia

Avaliacdo de crédito da
Atento, afirmada pela

pela Top Employers,
destacando-se pela

excelénciaem gestao de
recursos humanos.

2019 Relatorio integrado

de Titulos Prioritarios
Garantidos adicionais.

Espanha.

e Transformacéo na

Empresas para Trabalhar
no Mundo em 2019 pelo
Great Place to Work®.

Fitch com perspectiva
estavel

Graduacao dos
primeiros agentes
como consultores de
tecnologia RPA (Robotic
Process Automation).
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Resultados
econbémicos

Resultados econdmicos

(em milhGes de délares) 2019 2018 2017
Receitas 1.707,3 1.818,2 1.921,3
Outrarsrrréfr:rt—:-rirtérsr ébéfacionais VVVVVVVVVVVV a5 194 - 16,47
Outrorsr Iucros eobras préprias capitalizadas 05 0,2 04
Gastos de operativos:

Provisdes @64 708) - (749)
Beneficios para funcionérios (13010)  (13652) (14291)
Depreciagdes @36 (366) - (492)
Amortizacdes 672 687) - (552)
Mudahééé Vﬁérsrdiébésic;ées comerciais ean 1,0) . - (0,67)7
Encargospordepreciaggéo @09 - -
Outrasdespesasoperacionais @09 (215,9) (236,6)
Totalde despesas operacionais (1.7097)  (1.7482) (1.845.7)
Resultadooperacional 126 895 924
Receitas financeiras 200 188 79
Despesas financeiras N - (4556) @8
Variac;rébrhé\rlérlérrrjﬁsrto eminstrumentos financeiros (%) - - - 02
Lucro/(rbrréjl',lrl’rzror)r Irl'crqrurido pordiferencadecambio ©n (28,8) - (23,47)7
Resultado financeiro liquido - (556)  (556) - (935)
Resulfé&6 antes de impostos (36,2) VVVVVVVV 33,9 - (1,07)7
Impostos @62 (13.4) (125
Resulfédé Vprrré\r/rerhirerrrwte deatividadescontinuadas (80,7) VVVVVVVV 20,5 - (13,67)7
Resulfédé b'rréxrlérhirerhte deatividades interrompidas - - 7 -
RESULTADOLIQUIDOATRIBUIDO ®07n 20,5 - (136)
Resultadosbasicosporagdgo(Usp) 0,28  (018)
ResultadodiluidoporacdoUsp) 0,28  (018)
EBITDA 153,4 184,8 196,9
EBITDAajustadc 1534 184,8 2210
Margem EBITDAGjustada 10,2% 5%

2019 Relatorio integrado
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As contas

da Atento
refletiramem
2019 uma melhor
combinacdo
de receitas

e despesas,
bem como

as iniciativas
de melhoria
operacionaqis

P.53



A-r' Desempenho Resultados
WD em 2019 econémicos

2019 foi um ano de transicao para a Atento, que lancou as bases para a
geracao de valor agregado a médio prazo. Em linha com as disposicdes
do novo Plano Trés Horizontes, o dinamismo das vendas multissetoriais
em todas as regides levou a um crescimento das receitas de 2,1% em
moeda constante. Esse aumento ndo conseguiu, no entanto, compensar
o crescimento das despesas, que aumentaram 6,2% em moeda
inalterada por conta da depreciacao do agio devido a crise na Argentina
e a adocdo da norma contabil NIIF 16. Apesar disso, o EBITDA melhorou
gradualmente ao longo do ano, atingindo 153,4 milhdes de euros.

As contas da Atento refletiram em 2019 uma melhor combinac&o de receitas e despesas, bem como as
iniciativas de melhoria operacional estipuladas no Plano Trés Horizontes. Essa estratégia levou a algumas
decisdes dificeis, como o retorno de programas de clientes ndo lucrativos ou que n&o estdo alinhados com a
estratégia de crescimento de longo prazo.

Areceita da Atento atingiu 1.707,3 milhdes de euros de janeiro a dezembro, com um crescimento significativo
das vendas multissetoriais (+7,5 em moeda constante), que passaram a representar 64,7% das vendas totais
em todas as regides. Este aumento deve-se principalmente aos novos contratos no Brasil, que incluem clientes
de origem digital, México e Colémbia. Por outro lado, as receitas da Telefénica, principal cliente da Atento,
refletem uma queda de 6,4% como consequéncia dos menores volumes na América e dos programas de
clientes devolvidos no Brasil.

No capitulo das despesas, as operacionais aumentaram 6,2% em moeda constante, como consequéncia da
imparidade do goodwill com a subsidiaria argentina e de itens extraordinarios relacionados com o plano de
transformacéo da empresa. Além disso, a depreciacdo e amortizacdo aumentaram 58,2%, principalmente
devido ao impacto de US$ 49,3 milhdes da adocao inicial da NIIF 16 em 2019.

Como resultado desta evolucéo das receitas e despesas, 0 EBITDA fechou o ano nos US$ 1534 milhdes, contra
US$184,8 milhdes no ano anterior, e a margem de EBITDA ficou em 9%. Excluindo o efeito da imparidade de
30,9 milhdes na Argentina, esta margem teria sido de 10,8%, ligeiramente abaixo do intervalo esperado de 11,0%
a12,0%.
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Totalda
divida

Fluxo de caixa e divida 720,6

milhdes de ddlares

A Atento registrou um fluxo de caixa equivalente a 2,4% de sua receitaem
2019. O capex de caixa como percentual da receita foi de 3,6%, em linha
com o objetivo de 3,5% a 4,5%.

Capitalizacéio em termos
de divida e patriménio

Em 31 de dezembro de 2019, a Atento tinha caixa e equivalentes no valor

de US$ 124,7 milhdes que, combinados com aproximadamente US$ 95,0 (emmilhdes de dlares) 2019 2018 2017
milhées em linhas de crédito rotativo disponiveis, representavam uma
liquidez total de aproximadamente US$ 200 milhdes. Divida sénior 5019 400 3983

Obrigacdes brasileiras - 14,7 211

. L iy . . Linha de crédito BNDES 1,2 24 =
Adivida liquida da Atento era de US$ 408,0 milhdes, excluindo o efeito

de US$ 1879 milhdes da NIIF16, ou US$ 595,9 milhdes segundo a NIIF16. Divida de leasing 194,8 55 10,5
Aalavancagem liquida foide 3,9 vezes 0 EBITDA, ou 26 vezesseitens o o o C

extraordinarios e o encargo por reducdo ao valor recuperavel forem ouies empféétimos 777777 - ?2'8 - 3 - 55{4
excluidos, bem como o efeito da NIIF16. Total da divida o o~ .

Caixa e equivalentes 124,7) (133,5) (141,8)
Devido a sua solvéncia de longo prazo, as agéncias de qualificacdo Fitch e Divida liquida (sem auditar) e SERS SRR
Moody’s mantiveram seus ratings BB com perspectiva estavel e Ba com e e S (e e ) 3.0x 1.8x 1.6x

perspectiva estavel em 2019, respectivamente.
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Desenvolvimento
do negdcio por paises

Brasil

A evolucdo dos negdcios da Atento no Brasil, seu
principal mercado, foi marcada pela nova estratégia
daempresa, focada na melhoria da rentabilidade e
do fluxo de caixa.

Gracas a sua politica de diversificacao, o ano
terminou com um crescimento das receitas
multissetoriais no pais de 6,4%, que ja representa
72,6% das receitas totais (+290 pontos base). Este
aumento foi parcialmente compensado por uma
reducado de 7,7% nas receitas da Telefénica devido a
devolucao de programas nao rentaveis.

A margem do EBITDA ajustada normalizada foi

de 11,1%, 20 pontos base abaixo da margem de
2018, devido a menor margem dos programas de
telecomunicacdes durante 0s primeiros seis meses
do ano. Espera-se que o retorno desses programas
contribua com aproximadamente 100 pontos base
para a margem do EBITDA ajustada em 2020.

2019 Relatorio integrado

Resultados
econbémicos

América

Na regiao das Américas, as receitas
aumentaram 2,8% e o mesmo padrao de
crescimento se repetiu: um aumento das
receitas multissetoriais e uma reducao das
receitas da Telefonica. O aumento das receitas
multissetoriais foi de 9,4%, atingindo 63,2%
das vendas (+470 pontos base), devido

ao comportamento dindmico do México

e da Coldbmbia, enquanto as da Telefénica
diminuiram 6,9% como consequéncia dos
menores volumes no Peru e no Chile.

Durante o exercicio, também houve expansdo
da rentabilidade normalizada. O EBITDA
ajustado ficou em US$ 32,4 milhdes, em
comparacdo com US$ 73,5 milndes em 2018,
com uma diminuicao na margem do EBITDA
ajustado normalizado de 110 pontos base para
8,9.

Next Generation CX

EMEA

As receitas para Espanha e suas filiais cresceram
2%. Ao longo do ano, o crescimento das receitas
multissetoriais continua com um aumento

de 10,3% que reflete a dindmica do quarto
trimestre, parcialmente compensado por uma
reducédo de 3,5% nas receitas da Telefénica. No
final do ano, a receita multissetorial representou
431% da receita total da EMEA, um aumento de
320 pontos base em relacdo ao ano anterior.

A margem do EBITDA ajustado normalizado foi
de 5,8%, 230 bps abaixo do exercicio de 2018,
devido a menor rentabilidade em programas
especificos no primeiro semestre de 2019 e
menores volumes com a Telefénica ao longo do
ano.
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A Atento
na Bolsa

A cotacado da Atento diminuiu 28%
em 2019, como consequéncia

da dificil situacdo econdmica na
Argentina e no Brasil. Durante

o exercicio, e de acordo com

o programa de reaquisicao de
acoes por um total de 30 milhdes
aprovado em 2018, a empresa
recomprou 4.425.499 acdées aum
custo total de US$ 11,1 milhdes.

Dados do mercado de acdes

Cotacdo inicial 4,01
oo
D|str|bU|c:§o de di;/"i;:'l‘;ndos """""" 0
Flmda I -28%

2019 Relatorio integrado

Retribuicdo aos acionistas

A Atento tem uma Politica de Dividendos, aprovada em 2017, em que uma distribuicdo anual € contemplada se
as circunstancias permitirem. No entanto, em 2019, continuou a apostar na geracao de valor de longo prazo e,
apesar de possuir liquidez e capitalizacéo suficientes, ndo distribuiu dividendos entre os seus acionistas.

A capacidade da Atento de recompensar os acionistas € limitada no curto prazo pelo contrato que rege os
Titulos Prioritarios com vencimento em 2022 e pela lei de Luxemburgo, que exige que pelo menos 5% dos lucros
liquidos anuais sejam alocados para a criacdo de uma reserva legal até a referida reserva atingir um montante
equivalente a 10% de nosso capital social emitido.

Em abril de 2019, a subsidiaria Atento S.A fechou uma oferta de um montante adicional de capital de US$ 100
milhdes de seus Titulos Prioritarios Garantidos a 6,125% em uma operacéo de colocacéo privada.

Evolucéio da acéioem 2019

01/01/2019 31/12/2019 |
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Estrutura de capital Estrutura acionaria

em 31de dezembro de 2019

Em 31 de dezembro de 2019, a principal acionista da Atento era a Atalaya PikCo,
uma entidade controlada pela Bain Capital, que detinha 64,3% das acdes, em
comparacao com 7,3% das acdes em circulacao e 28,3% das acdes em tesouraria.

’ ’ ’ ’ 28,3%
Como evento relevante apds o encerramento do exercicio de 2019, vale destacar o Tesouraria
Acordo de Transferéncia de Acdes da Bain Capital para investidores institucionais, Acdes:
HPS Investment Partners, GIC e um fundo de investimento afiliado a Farallon 21.354.029

Capital Management, em troca dos titulos detidos por eles, assinado em maio.

Os novos acionistas compartilnam a visdo de estabelecer uma plataforma mais ACOES
forte para acelerar o desenvolvimento e a expansao de solucdes digitais que TOTAIS
aumentar&o significativamente o crescente portfolio de produtos.
75406.357

Transparéncia com os acionistas

| | - 64,3% 73%
A Ate:totsegue;mg Poli?ca;le trarjcs%arégma com seus a(zjlomstai, o que Ibes Bain Capital Free float
permite tomar decisdes fundamentadas de compra e venda, e evitar possiveis Acdes: Actes: 5531657

desequilibrios entre acionistas de ref@réncia e minoritarios. A sua acao e 48520671
promovida e executada por meio da Area de Tesouraria Corporativa e Relacdes

com Investidores, que informa os investidores sobre a estratégia global,

expectativas e desempenho financeiro da Atento.

O principal meio de comunicacado da Atento com a comunidade investidora € o
site corporativo, em que ha uma secdo para acionistas e investidores
(http://investors.atento.com/), em que os interessados encontrardo
informacdes gerais sobre a empresa, comunicacdes, dados financeiros,
apresentacdes, calendario de eventos e informacdes relacionadas a
governanca corporativa.

Além disso, a Atento envia alertas periddicos aos investidores (comunicados
de imprensa, preco das acdes, eventos e apresentacdes, entre outros) e
publica contatos para relacdes com investidores na secao disponivel no site.
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Nossos
clientes

A Atento conecta mais de 400 empresas com mais de 500 milhdes de
clientes na América Latina, Estados Unidos e Espanha. Durante 2019,
desenvolveu sua base de clientes e diversificou sua proposta de valor
para liderar a proxima geracao de servicos de CX.

ATelefonica, antiga empresa matriz, € o principal cliente da Atento. Sua relacéo com ele é regida por um
acordo, mediante o qual a multinacional de telecomunicacdes compromete-se a proporcionar uma receita
anual minima ou a compensa-la em dinheiro, caso ocorra um déficit. No final de 2019, 32 empresas do
grupo faziam parte de 136 contratos com a Atento.

Paralelamente, a empresa estabeleceu

relacdes comerciais de longo prazo com /

uma ampla variedade de empresas de 35 3y
telecomunicacdes, bancarias, de servicos =
financeiros e multissetoriais. S&o empresas
lideres de mercado como Banco Bradesco,

Telefénica

Banco Santander, HSBC, Samsung e Whirlpool, RECEITAS

entre outras. Nos Ultimos anos, as receitas PORSETOR

multissetoriais foram ganhando peso na

demonstracao dos resultados, atingindo 64,7% 64’7%

em 2019 (64,6% em 2018). Outros clientes

Gracas a exceléncia de seus servicos, a Atento
registra a maior retencéo de clientes do
mercado: 98,7%.

2019 Relatorio integrado

Setores
dos clientes

M\

&3

Varejo e Eletrénico
Salde

Servicos Bancarios
Financeiros e de Seguros

A
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@

MOTOROLA

Bradesco
HSBC <»

& Santander

Lenovo

CRBITZ

[oig
&

Velefonica

Nestie

MediaSMarkt

ConectCar

.

Unillorer

Next Generation CX

98, 7%

Retencao de clientes’

10+ anos de relacdo com
~60% dos clientes

5+ anos de relacionamento
com 80% dos clientes?

SKY
Yvir Telecomunicacées
* interset @ Outros
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Desempenho Nossos
em 2019 clientes
Projecdo digital

daAtento

Com o objetivo de lancar as bases para um crescimento mais forte e lucrativo
no médio prazo, durante 2019 a Atento alavancou sua marca para fazer avancos

significativos em servicos de Ultima geracao.

Paraisso, continuou a aumentar suas competéncias
digitais globais, com base nos ativos no Brasil e

EMEA: Analise, IA consultoria de CX, RPA. O Brasil
continua liderando esses crescimentos, gracas ao seu
departamento de Transformacao de Processos de
Negocios e ao acordo estratégico assinado em 2019
com a T-Systems para a prestacao de servicos de
data center no pais.

Clientes
digitais

TIPODE
CLIENTE

Clientes
tradicionais

2019 Relatorio integrado

Ao longo do ano, acelerou as vendas para clientes
nativos e outros setores de rapido crescimento; um
terco das vendas sao desses clientes.

Além disso, metade das novas vendas obtidas
durante o ano foi proveniente de servicos de
dltima geracao: voz de alto crescimento, multicanal
integrado e automacéo do back-office.

Servicos de
ultima geracéo

DISTRIBUICAO
DOS PRODUTOS

Servicos
tradicionais

Centro de EFICIENCIA
E TRANSFORMACAO

Um dos marcos que reforcaram a sua oferta
de valor para a automacao dos processos
de experiéncia do cliente foi o lancamento,
em junho, de um Centro de Eficiéncia e
Transformacéao (CET) na Espanha.

O primeiro projeto desenvolvido pelo CET foi
aformacéo de 50 pessoas em programacéo
em tecnologias de RPA (Blueprism e UiPath).
Para implementar este processo de formacao,
a Atento contou com o apoio da Generation
Spain, uma organizacdo independente e sem
fins lucrativos, promovida pela McKinsey &
Company.

/’\\_
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Processo
comercial

Adiversificacao da carteira de clientes para servicos, setores e
regides com maior crescimento € inserida na Agenda de Mudanca
e é oresultado de um grande esforco de prospeccao comercial, no
qual as seguintes etapas sao seguidas:

O diretor comercial e sua equipe global definem o “que”
trabalhar em cada periodo, de acordo com a estratégia do

grupo.

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

solucdes de valor agregado, criar solucdes para identificar
novos clientes e definir os principais clientes a serem
conqguistados com base em suas receitas e rentabilidade.

e O Comité Regional orienta os paises a desenvolver novas
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Nossos
clientes

Desempenho
em 2019

Principais
marcos comerciais por paises (1)

Brasil
» Redefinicdo de um grande nimero de operacdes
« Conquista de 10 novos clientes de diversos setores da economia

» Devolucdo de programas de baixa lucratividade com empresas de
telecomunicacdes

» Reformulacao e criacéo de algumas areas, entre elas, a consultoria de CX, LUI
(Language User Interface) e uma voltada para o desenvolvimento de solucdes
digitais.

EMEA

Espanha

» Servico de Atencdo ao Cliente Vodafone - Migracao dos agentes de Jaén
dedicados a Telefénica para a Vodafone, com elevado grau de satisfacdo
dos clientes e colaboradores, e alcancando objetivos de rentabilidade.
Crescimento no Marrocos com margens incrementais.

« Servico de Atendimento ao Cliente Europcar e desenvolvimento de negdcio
com suas subsidiarias Goldcar e Ueego (Car-Sharing) - Realizacdo de um
servico multilingue, em que apoiamos os mercados francés e espanhol.

» Amanutencéo como Unico fornecedor dos Servicos de Atendimento ao
Cliente Repsol e Repsol Energia y Gas apds a fusao e aquisicdo da Ultima.

2019 Relatorio integrado
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América

Argentina

Crescimento dos servicos para Afluenta, Astrazeneca Arg. Brightstar Arg,
Brother, Banco Chaco, Glamit, Increase, Novatium, Papelera del Plata

Licitacao de servicos teleoperacionais por trés anos

Alianca estratégica com a Novatium para prestar servico de suporte ao Correo
Argentino nas eleicdes presidenciais

BGaming Argentina: primeiro servico de Treinamento Continuo para a Boldt,
empresa especializada no desenvolvimento de tecnologias e sistemas
aplicados

Colédmbia

Novo modelo de captacao de clientes de concorrentes de Mercado
(portabilidade)

Abertura de atendimento via WhatsApp
Abertura de canal de atendimento por bot préprio, GuiaBot

Reconhecimento por parte da Telefénica como a melhor aliada durante 2019
em todas as operacdes do Canal Digital

Bancolombia: A renovacao contratual de SUFI e Coletivos pelo segundo ano
consecutivo como Unicos.
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Principais
marcos comerciais por paises (1))

Chile Peru

« Crescimento de novos clientes com novas ofertas » Primeiro cliente nativo digital: Beat com atendimento regional

» Obtencdo de novos servicos com BCI, Falabella » Primeiro cliente de salde: Auna

« Incorporacdo do novo logotipo HDI. o Primeiro cliente de transporte: Nissan.

México CAM

« O crescimento estabelecido na cota comercial € superado em mais de 72%. » Melhor BPO de vendas do Banco Agricola, por superar as metas de

extrafinanciamento, fortalecer o contact center e obter resultados histéricos

» Fortalecimento e aprimoramento da equipe comercial, alcancando uma . . N e
no servico de retencao de cartdes de crédito

conversao de pipeline de 15%.

« Inicio de servicos com clientes-chave de tecnologia/disruptor, como DiDie * Implementacao dalinha de Atendimento da Amway Mexico T2
Samsung. » Venda das filiais da Telefénica CAM e TIGO.

» Manutencao do volume com o novo comprador Millicom.

Uruguai

« Implementacado de novos servicos de back office no BBVA e renegociacdo de
precos de Contribuicéo para o seu posicionamento como o banco com o NPS
mais bem posicionado do mercado.

» Aquisicao do novo cliente Santa Rosa.
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Oferta Satisfacéo

inovadora do cliente

Para prestar um servico de qualidade, de acordo Para saber o grau de satisfac&o do cliente, a Atento realiza anualmente uma pesquisa de satisfacdo nos

com as necessidades de um cliente cada vez diferentes paises. Como em anos anteriores, em 2019, n&do houve qualquer multa relacionada ao

mais digital, e para melhorar continuamente sua nao cumprimento de regulamentos e leis relacionadas ao fornecimento de produtos e servicos. @

oferta, a Atento implementou uma cultura de
inovacdo que se traduz na criacao da Direcao

de Produtos, Transformacéao e Inovacéo Global, Satisfacido dos

atribuida no Brasil. clientes por paises

O esforco ‘realizado ao longo do exercicio NGmeroan Nemeron Meta 2018 Meta 2017

de 2019 foi compensado em 2020 com a Pais inquiridos respostas 70% 70%

obtencao do certificado ISO 56002, o que

mostra que a empresa esta alinhada com as Argentina 154 103 67% 74%

praticas recomendadas mundiais em gest&éo da — -

inovacao. E a primeira vez que uma empresa do Brasil 197 102 52% 79%

setor de relacpnamento com o cliente recebe CAM 93 74 80% 63%

esse selo em nivel global.
Chile 157 75 48% 57%
Colémbia 108 77 71% 71%
México 19 97 82% 76%
Peru 157 107 68% 64%
Porto Rico 1 5 45% -
Espanha 146 124 85% 77%
Estados Unidos 9 4 44% 23%
Geral 1151 768 67% 70%
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Reconhecimentos

Em 2019, a Atento ganhou diversos prémios de colaboracao por seu trabalho
com diferentes clientes em varias regides.

Além disso, foi reconhecida no Brasil como uma das Fornecedoras de BPO
da Década no prémio “Campedes da Década” promovido pela Consumidor
Moderno, publicacao lider na area de relacionamento com o cliente do
Grupo Padréo. A revista também premiou Dimitrius Oliveira, Diretor Regional
da Atento Brasil, gue foi reconhecido como um dos Lideres da Década no
Relacionamento com o Cliente.

Prémios _
de colaboracédo com os clientes

@ Prémio ABEMD Plata - Praticas Recomendadas de Marketing Direto no Brasil
na categoria call center em colaboracéo com a Cielo

Prémios de Praticas Recomendadas de CRM no México

» Ouro para a Melhor Estratégia de Cobranca em colaboracao com a Stelo
 Prata para a Melhor Estratégia de CX no Setor BPO

» Bronze para a Melhor Estrategia Multicanal/Omnicanal em BPO

@ Platinum Contact Center Awards

» “Melhor Experiéncia do Cliente do Setor de seguros” na Espanha
« Melhor Experiéncia do Cliente no setor de Energia com a Repsol

Prémio Relatdrio Bancério 2019 no Brasil
» Categoria Customer Experience
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Protecéo
dedados

A Atento protege os dados dos clientes de acordo comalei. Em 2019,

a Atento ndo registrou nenhuma queixa por violacdo da privacidade ou
protecao ou vazamento de dados de clientes em qualquer uma de suas
regides geograficas.

2019 Relatorio integrado
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Next Generation CX

Desafios
para o futuro

Olhando para o futuro, a
empresa espera continuar
aumentando sua carteira de
clientesem um ambiente
pds-COVID, focando esse
crescimento nos setores mais
interessantes para o futuro:
Born Digital Companies e
e-commerce

v/ Recuperacdo dereceitade
cliente existente

v/ Promocdao de recursos de
dltima geracao e servicos
digitais

v Plano de Transformacéo
Telefénica 2020
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Compromisso com
a nossa equipe de trabalho

A Atento incentiva o compromisso
de seus mais de 149.000 LATAM list Global list
colaboradores com um ambiente

profissional estimulante, 2019 () = e x e ¢ S .
onde prevalecam o respeito, a 2018  * @ + © x © x * 170 X
promocao do trabalho em equipe
e o orgulho de pertencer. Gracas 2017 () @ E @ X o O 25? X
aos seus esforcos continuos em : . )
inovacao, capacitacdo e melhoria 206 ) = x X @ @ 1 1
das condicdes de trabalho, foi 2015 () S £ D X o & 170 160
reconhecida em 2019 pelo Great
Place to Work® como uma das 2014 () = - e o o X 20° 179
25 Melhores Multinacionais para 2013 - 510 510
Trabalhar no Mundo e como uma 0 < e €E0Ceé
das 25 Melhores Multinacionais 2012 () @ £ QO e © 220 X
para Trabalhar na América Latina. 201 () == e © o o

oo ) 0D XSO E

2000 () ® @ & @ &

2008 () S

2007 () @ S

2006 ()
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Emprego [ 1028 ]

Os profissionais sdo a chave do atendimento ao
cliente da Atento. Em 2019, essa equipe era composta
por 149129 colaboradores (ante 153.038 no ano
anterior), que desenvolveram suas atividades no Brasil
(53,3%), regiao da América (38,5%), EMEA (82%) e
area corporativa. m
Durante 2019, a Atento manteve o

compromisso com a estabilidade do emprego, o que

se reflete em um alto percentual de contratacdes
permanentes (87,2%).

Para atrair os melhores talentos, a empresa

organiza de maneira eficaz a jornada de trabalho,
atendendo tanto as exigéncias do mercado quanto as
necessidades de seus funcionarios. Dai que 59,78%
trabalhem em tempo parcial.

O
)

2019 Relatorio integrado

Compromisso com
a nossa equipe de trabalho

Funcionarios da Atento

por paises

Pais 2019 2018 2017
Brasil (*) 79.430 81.158 78.015
América 57357 60463 63191
. Argentina 7207 7947 7376
e e
. Colombia 8843 8742 9809
- VChiI;—:-H 5524 o 5902 “ ..5..438”
. EstadosUnidos 40825 512 732
-“Port.t.).Ricc;H : o 620 “ . 455 “ : 739..
. México 17323 17128 18409
< Peru 12303 14550 15515
CCAM() 4016 5020 4940
Eépar%ﬁla . .7.7.':';1 o .7.8{5 “ ..8..036”
.I;‘ilial é;lémgié 3570 o .2.7{3 “ ...1.815”
Filial Marrocos 946 87 683
Corporativo B
Total 19129 153038 151817

*Inclui R Brasil e Interfile

** Inclui Costa Rica, Nicardgua e Panamad

Next Generation CX

A chave para
oS servicos
prestados pela
Atento estaem
sua equipe,

de mais de
149.000
funcionarios

de diferentes
nacionalidades
em 2019
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Distribuicao

or tempo de contrato . N
P P Distribuicao
por categoria profissional

Contratoa
TERMO CERTO

2019 63,9%
2018 11,9%
Contrato

1%
INDEFINIDO

‘
88,9%

2019 36,1%
2018 881%

122.381 2
Distribuicao
por tipo de contrato
(% de dias de trabalho e completos)

Tempo

0o
PARCIAL

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

40,8%

4.653

Tempo
INTEIRO

2019 59,8%
2018 59,9%
59,2%
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Novas contratacoes

por pais, género e faixa etaria ()

e e 000000000 00

Feminino
Menos de 21
Entre21e25
Entre26e35
Entre36e 45
Entre 46e55

Mais de 55

e e 000000000 00

Masculino
Menos de 21
Entre21e25
Entre26e35
Entre36e 45
Entre46e55

Mais de 55

e e 000000000 00

Total geral

e e 000000000 00

e e 000000000 00

% Feminino

% Masculino

e e 000000000 00

Brasil

eeecco0 e

28.406
7.309
8.295
8.057
3.347

1129

269

eeecco0 e

15.108

3.524

4.883

4463

1.569

529

140

eeecco0 e

43.514

eeecco0 e

eeecco0 e

65%
35%

eeecco0 e
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México
" a366
1.708
3.010
2423

820

359

46

" toes7
2.019
3.909
3315

981

355

78

eeecco0 e

19.023

eeecco0 e

eeecco0 e

44%
56%

eeecco0 e

Compromisso com

a nossa equipe de trabalho

Argentina
AN .é1.4.
46

196

338

191

35

cee 612
42

135

250

155

23

ee 000000

1.426

ee 000000

ee 000000

57%
43%

ee 000000

Chile
s
60

330

692

317

12

20
e
34

260

620

218

77

22

ee 000000

2.762

ee 000000

ee 000000

55%
45%

ee 000000

Peru

" 10080
3.020
3.729
2514

670

128

19

" ea00
1453

2.581
1.769

352

43

ee 000000

16.279

ee 000000

ee 000000

62%
38%

ee 000000

Colémbia
" 4906
1046
1975

1497

340

46

2
3403
647

1482

1104

220

35

ee 000000

8.399

ee 000000

ee 000000

58%
42%

ee 000000

EspanhaFilial.
Espanha  Coldmbia
2085 2902
97 788
276 1.230
562 740
625 140
364 4

111
e 260
103 691
192 1181
379 664
287 63
154 2

16
a6 5508
64% 53%
36% 47%

ee 000000 eeecco0 e

Next Generation CX

EspanhaFilial.
Marrocos

10
26
47
17
12
1
e
16
52
107
46
22

eeecco0 e

358

eeecco0 e

eeecco0 e

32%
68%

eeecco0 e

TOTAL
GERAL

" eoss0
14421
19.775
17419

6.591
2.231
493

" aa0e
8.775
15.425
13.290
4.053
1.286

280

eeecco0 e

104.039

eeecco0 e

eeecco0 e

59%
41%

eeecco0 e
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Novas contratacoes [ 4011 ]
por pais, género e faixa etaria (I
TOTAL
Guatemala ElSalvador CostaRica  Nicaragua Panama  PortoRico Uruguai EUA Corporativo GERAL
Femmmo 508 467 95 17 106 329 47 197 “ 60930
Menos de 21 81 129 8 1 25 53 7 33 14.421
Entre21e25 195 212 26 9 48 134 20 62 2 19.775
Entre26 e35 181 116 42 6 31 85 15 68 5 17419
Entre 36 e 45 44 9 10 1 2 31 5 19 3 6.591
Entre46e55 5 8 21 7 1 2.231
Mais de 55 2 1 1 5 8 493
Mascunno 842 497 72 24 46 175 e 144 18 e
Menos de 21 76 108 7 8 37 10 8.775
Entre21e25 316 235 27 13 23 71 6 57 2 15425
Entre26e35 328 131 29 10 15 45 8 46 7 13.290
Entre36e 45 96 15 8 1 15 23 4 4.053
Entre 46 e55 22 8 1 6 6 3 1.286
Mais de 55 4 1 2 2 280
Totalgeral 1350 964 167 SR 152 504 s 341 29 s
% Feminino 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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Rotacao por
pais, género e faixa etaria ()
EspanhaFilial.  Espanha Filial. TOTAL
Brasil México  Argentina Chile Peru  Coldémbia Espanha  Colémbia Marrocos GERAL
Feminino 34546 7456 965 1985 7872 5081 2566 2607 50  ese70
Menos de 21 4761 1166 29 66 1756 624 78 518 8 9.299
Entre 21e 25 10.772 2.776 241 402 3180 2.221 256 1.205 24 2201
Entre 2635 11.708 2418 524 851 2.207 1776 709 806 69 21.929
Entre 36 e 45 4.931 735 133 436 581 388 883 158 36 8470
Entre 46 e 55 1.760 301 31 170 126 68 467 9 11 2991
Mais de 55 614 60 7 60 22 4 173 1 2 970
Masculino 79sa o200 732 1s37 4781 3es1 13038 211 282 4aa7o
Menos de 21 2141 1408 20 31 806 422 84 376 18 5558
Entre21e25 6.025 3526 172 318 2.007 1.600 202 1.079 41 15.979
Entre26 e 35 6.321 3.032 425 784 1538 1.308 429 665 136 15.818
Entre 36 e 45 2425 862 98 278 363 277 376 68 64 5117
Entre 46 55 802 299 17 94 63 40 179 3 20 1599
Mais de 55 240 82 32 4 4 33 3 408
Totalgeral 52500 16665 1697 3522 12653 8732 3869 4888 432 toms
% Feminino 66% 45% 57% 56% 62% 58% 66% 55% 35% 60%
% Masculino 34% 55% 43% 44% 38% 42% 34% 45% 65% 40%
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Rotacao por

Desempenho

pais, género e faixa etaria (1)

Guatemala
Feminino 835
Menos de 21 89
Entre21e25 328
Entre26e35 326
Entre36e45 71
Entre46e55 14
Mais de 55 7
Masculino 1471
Menos de 21 107
Entre21e25 487
Entre26 e 35 639
Entre36e45 197
Entre 46e55 37
Mais de 55 4
Total geral 2.306
% Feminino 36%
% Masculino 64%

ee 000000000000 00 e e 0 0 0 00
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Compromisso com
a nossa equipe de trabalho

El Salvador

e e 0 0 0 00

719
130
327
237
22

2

1
.‘.;65
98
307
263
18
22

e o 00 00

1.427

e o 00 00

e o 00 00

50%
50%

e o 00 00

CostaRica
R 42
6

7

28

e e 000 00

68

17
37

12

e e 000 00

110

e e 000 00

e e 000 00

38%
62%

e e 000 00

Nicaragua

e o000 00

66

17
36

13

e e 000 00

50

13

29

e e 000 00

116

e e 000 00

e e 000 00

57%
43%

e e 000 00

Panama
a8

10

21

16

e e 0 0 0 00

53

23

23

e e 0 0 0 00

101

e e 0 0 0 00

e e 0 0 0 00

48%
52%

e e 0 0 0 00

PortoRico
ce e .2.7é
25
114
74

40

e e 000 00

221
27
92

71

23

e e 000 00

497

e e 000 00

e e 000 00

56%
44%

e e 000 00

Uruguai

e e 000 00

36

e e 000 00

24

e e 000 00

60

e e 000 00

e e 000 00

60%
40%

e e 000 00

Usa
306
32

104

116

28

13

13

e o 00 00

214

57
97
30

e o 00 00

520

e o 00 00

e o 00 00

59%
AN%

e o 00 00

Next Generation CX

Corporativo

e e 000 00

24

13

e e 000 00

30

w

13

e e 000 00

54

e e 000 00

e e 000 00

44%
56%

e e 000 00

TOTAL
GERAL

.6.5.6.70
9.299
22.0M
21.929
8470
2.991

970
aaa7
5.558
15.979
15.818
5117
1.599
408

eeo oo o0

110.149

eeo oo o0

eeo oo o0

60%
40%

eeo oo o0
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Diversidade [ 1028

Os funcionarios da Atento s&do dominados pela As mulheres sdo a maioria na Atento e representam minoritarios, assim como pessoas com deficiéncia,
juventude e pelo multiculturalismo, com um percentual 63,98%, enquanto os restantes 36,02% sao homens perfeitamente integradas na organizacéo.

de 55,8% de funcionarios com menos de 30 anos, e a

promocado constante de equipes locais para conseguir Além disso, entre os funcionarios, podem encontrar-

maior aproximacao e motivar a forca de trabalho. se pessoas pertencentes a grupos vulneraveis ou @

Proporcéao de executivos seniores
contratados a partir da comunidade local

Pais 2019 2018
DISTRIBUICAO DISTRIBUICAO -
PORIDADE PORGENERO Brasil o Es TR
América
« Argentina 0 98%
« Uruguai 0 100%
« Coldémbia 0 98%
Maisde5o Menos de 30 Entre30e50 HOMENS MULHERES Chl 089‘7
2019 5 6% 2019 55,5% 2019 38,4% 2019 36,1% 2019 63,9% e e
2018 4,7% 2018 56,5% 38,8% 2018 35,2% 64,8% + México 28,57% 100%
51% 58,5% 36,4% 35,5% 64,5% : Peru 3execl|.1t|v059635/
75%
- CAM 0 B eman st
O quadro da Atento é dominado pela EMEA
multiculturalidacde e juventude, CEspeha woox o 100%
com uma porcentagem de pessoas  FlelColombia —doo% e
menor de 30 anos em torno de 55,8% Filal Marrocos 100% 100%
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Desempenho
em 2019

AXTerT10

“Nossa gente é nosso futuro”

PROGRAMAS DE DESENVOLVIMENTO
profissional, gestdo de talentos

A Atento possui diversos programas e iniciativas de desenvolvimento
profissional, entre os quais se destacam:

Com a seguranca de que “nossa gente € nosso futuro”, a Atento conta com uma
ampla gama de programas locais e globais inspirados nos cinco valores que
constituem a cultura corporativa da Atento: Integridade, Orientacao ao Cliente,
One Team, Accountability e Agilidade.

Sob esse prisma, a empresa identifica talentos, externos e internos, cria planos « Programa de Boas-Vindas - Atento Experience: Programa orientado a facilitar a

de desenvolvimento individualizados e elabora programas de incentivo que, em
conjunto com iniciativas motivacionais, alinham o desenvolvimento profissional de
seus colaboradores as metas do negocio.

PRIMEIRA PROMOCAO
de consultores de tecnologia RPA

Para acelerar a transformacé&o do negdcio e continuar a oferecer a melhor e

mais inovadora experiéncia do cliente para as empresas, a Atento treinou 46
agentes de relacionamento com o cliente em consultoria e programacao de
tecnologia RPA (Robotic Process Automation, por sua sigla em inglés).

O treinamento desses agentes consistiu em uma fase tedrica de 8

semanas (280 horas presenciais) em programacao em tecnologia UiPath e
Blueprism; e um estagio de 12 semanas em que puderam aplicar essas novas
competéncias, realizando projetos para melhorar a eficiéncia dos processos
internos da Atento ou dos clientes da empresa. Atualmente, muitos deles ja
estdo elaborando e executando projetos de automacao para importantes
multinacionais.

Este projeto esta no Centro de Eficiéncia e Transformacéo da Atento,
localizado na Espanha, uma iniciativa que evidencia o firme compromisso da
empresa em valorizar o talento interno da organizacao.

2019 Relatorio integrado

adaptacdo de novos colaboradores na Atento ou a uma nova funcéo para que
possam fazer contribuicdes positivas para a organizacao.

« Atento Universidade de Lideres: Sua missao € modelar uma cultura de lideranca

tangivel e compartilhada por toda a organizacao, alinhar essa cultura a estratégia
da empresa e vincula-la aos resultados do negdcio. Esse programa tambéem
serve para promover a agenda de transformacao da Atento.

« Programa Expertos Formadores; visa atender as necessidades de treinamento

da empresa por meio daimplantacao de treinamentos ministrados por
colaboradores qualificados em formato digital € no ambiente de trabalho,

com expertise em determinados temas alinhados a natureza do negdcio e as
necessidades ja identificadas. Isso incentiva o networking e o estabelecimento
de vinculos entre pessoas de diferentes areas e grupos profissionais, e fortalece
arede de formadores,

Programas de capacitacao e desenvolvimento: diferentes acdes de treinamento
e desenvolvimento cujo propdsito é potencializar as competéncias-chave para
0 posto que os colaboradores ocupam atualmente, ou para o seu proximo
passo na carreira. A partir da reviséo do desempenho anual, € estabelecido um
Plano de Desenvolvimento Individual orientado para o fortalecimento dessas
competéncias.
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Cada pais, por sua vez, desenvolve diferentes programas de desenvolvimento de Na Espanha, foram realizados diversos programas de promocéo da lideranca que

seus profissionais que atendem as necessidades de formac&o da empresa e de seus incluiram a formulacéo e aimplementacao de planos de desenvolvimento individual:

colaboradores, as vezes com a ajuda de parceiros externos. programas direcionados aos grupos de Executive Leaders, Top Managers, Middle
Managers e Coordenadores, que aumentaram a eficacia de sua lideranca a partir do

Entre outros programas inovadores, destacam-se o brasileiro “Gestao Atento em autoconhecimento e forneceram uma visdo mais global do negdcio da Atento para

Foco”, que amplia a comunicacao entre lideres e suas equipes e que, em 2019, poder colaborar com outras equipes.

registrou mais de 15000 acessos ao canal do programa e mais de 1100 encontros para

compartilhamento de contetdo que foi classificado como “muito importante” por No ambito do processo de transformacao digital da empresa, foi também realizado

909% dos usuarios. na Espanha um Programa de Transformacéo Digital, com o apoio de um partner
especializado (ICEMD, Instituto de la Economia Digital de ESIC), pioneiro e referéncia na

Outros programas também foram desenvolvidos no México: “Semillero de Talentos”, formacao de competéncias digjtais, na geracdo de talentos e no acompanhamento de

“Academia de gestores”, “Coaching para supervisores” e “Certificado de Formadores”, empresas na transformacao digital.

entre outros.

Por sua vez, afilial colombiana continua promovendo o “Proyecto Escalada”, que visa
Na CAM, foi implementada uma plataforma digital de formacao e/ou reforcos on-line. proporcionar aos funcionarios novas oportunidades de Crescimento Laboral dentro
Durante o exercicio, mais de 100 colaboradores foram certificados nos programas de daempresa.
treinamento interno (Atlas, Atento |, Atento Il e Formador a Formadores). Além disso,
foram implementados formatos digjtais para coletar as informacdes digitais de todos No total, durante o ano de 2019, foram ministradas na Atento 64 milhdes de horas de
os candidatos. treinamento, das quais 59,7 milhdes correspondem ao pessoal de Operacdes e 4,3
milhdes a estrutura.
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Horas
de treinamento HORAS HORAS
de treinamento semon-lineBR
Operagoes ot 64.003.186 21.738.727
2017 8423317 118591 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 capacitacéio

: Semhoras
anual por categor a de treinamento on-line BR

Regiao Pais Operacoes Estrutura Total Regido Pais Operacoes Estrutura 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 3.532 2.068.283
 TotalEUA&NS 302210 9331 311.541 ' TotalEUAGNS 302210 9331 311.541

Porto Rico 91682 121 91.803 Porto Rico 91682 121 91.803

EUA&NS El Salvador 103.614 1.333 104.947 EUA&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 Regido Sul 2.949.807 23.512 2.973.319 Total Regido Sul 2.949.807 23.512 2.973.319

Argentina & Uruguai 271165 9.647 280.812 Argentina & Uruguai 271165 9.647 280.812

Regido Sul Chile 293.034 2409 295.443 Regido Sul Chile 293.034 2409 295443
Peru 1139.736 3.733 1.143.469 Peru 1139.736 3.733 1143.469

~ Colémbia 1245872 7723 1.253.595 ~ Coldmbia 1245872 7723 1.253.595

Espanha Espanha 631.305 11.958 643.263 Espanha Espanha 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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Respeito pela = C=D
legalidade e negociacao coletiva <>

O respeito pela legalidade e a confianca mutua regem as relacdes da Atento com
seus funcionarios. A empresa segue as normas trabalhistas de cada pais, respeita
aliberdade de associacao de todos os trabalhadores e reconhece e incentiva a
negociacao coletiva. Como empresa responsavel, ndo permite qualquer forma de
trabalho forcado ou obrigatorio e ndo aceita ou consente com nenhuma forma de
trabalho infantil.

Os convénios coletivos da Atento tém validade de um a trés anos e s&o negociados
com os principais sindicatos de cada pais. Em geral, incluem acordos sobre
remuneracao, salario minimo, complementos salariais, horas extras, beneficios,
prémios e invalidez parcial.

Em 31de dezembro de 2019, mantinha convénios coletivos em vigor em seis paises:
Argentina, Brasil, Chile, Uruguai, México e Espanha. Entre os acordos de maior destaque
do exercicio, destacam-se 0s seguintes:

« Brasil: aumento salarial de 6,5% para todos os funcionarios sediados em S&o
Paulo e Rio de Janeiro.

« México: reajuste salarial de 4,7% para todos os funcionarios do acordo coletivo.

» Espanha: rege-se pelo acordo coletivo das empresas de centros de contato, que
se renova automaticamente a cada ano.

Quando ocorrem mudancas operacionais significativas, elas sdo comunicadas aos
trabalhadores com antecedéncia adequada. Esses prazos variam de uma semana
a 30 dias nos diferentes paises e ndo s&do incluidos em seus respectivos convénios
coletivos, exceto no caso da Espanha, onde o Acordo Coletivo do Contact Center
estabelece um periodo de aviso prévio de uma ou duas semanas dependendo do
caso.
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Compensacao
Total

Para reter seus funcionarios e manter sua motivacao, a Atento desenvolveu um Modelo de Compensacéo
Total que inclui remuneracao, beneficios sociais, equilibrio trabalho/vida, desempenho e reconhecimentos,

desenvolvimento e oportunidades de carreira.

Os principais pilares desse modelo sdo a metodologia de classificacdo do trabalho, o salario base, o esquema

de bdnus, os incentivos de longo prazo, a mobilidade internacional e outros beneficios sociais.

Retribuicées

aos funcionarios

(em milhares de délares americanos) 2019 2018 2017
Salarios 946.752 1.024.094 1.076.810
Seguridadesocal poss  woe 31268
é(’);;r'ig;igaes para apogéﬁ;;é;;ias complemerrrlrt;lr'crers; ” 2972 d 2840 77777777777 2.8617 |
Bencficiospordemissio 26065 w50 3744
Outrasdespesasembeneficios oages  tese 184137
o 1301081 1sesten 1420076
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Atento
desenvolveu
um Modelo de
Compensacéio
Total
parareter seus
funcionarios

e manter sua
motivacéo
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Next Generation CX

A empresa oferece uma série de incentivos, que se
somam ao salario base, alinhados a estratégia da
empresa:

Incentivos a curto prazo:

- Coletivo de estrutura: a remuneracao variavel dos funcionarios
€ anual e, para sua obtencao, sdo considerados os resultados
da companhia (em escala global, regional ou local, dependendo
do ambito de responsabilidade do funcionario) e os proprios
objetivos pessoais.

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

@® Incentivos médios e longos:

- Indicados particularmente para os funcionarios com funcées
de direcéo e que mostram um desempenho relevante de forma
constante, bem como um potencial de desenvolvimento para
postos de maior responsabilidade.
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Prestacoes [ 012 J 4013

sociais ([ 2013 ]

. Os funcionarios da Atento
s desfrutam de diferentes

beneficios sociais para empregados de tempo integral que nao sejam oferecidos coberturas e beneficios SOCiCliS,

para aqueles que trabalham em meio periodo.

diferentes em cada pais

O quadro mostra alguns dos beneficios por pais, embora seja importante
observar que as prestacdes podem ou nao se aplicar geralmente a todas as

categorias.
Beneficios
sociais por pais [ 201-2 ]
AMERICA Colémbia
Brasil Argentina - Descontos especiais em atividades
. _ sociais e familiares por meio de
- Segurode vida. - Seguro de vida. aliancas estratégicas.
- Seguro de saude.. Chile - Beneficios para funcionarios com
R L o necessidades especiais.
- Planos de previdéncia privada. - 30 beneficios a disposicao de
o todos os colaboradores, ao nivel .
- Assisténcia dental. das celebraces e atividades, Uruguai

reconhecimento, familia, crescimento

. - Banco de Seguros del Estado (BSE)
e desenvolvimento, e outros

obrigatorio.

- Bonus de transporte.

- Vale/cupom refeicao. beneficios.
- Cobertura Médica FONASA.
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México

- Seguro de vida e seguro medico para
determinadas categorias.

- Aguinaldo (bonus fim de ano).
- Férias.

- Bonus de férias.

- Ajuda ao transporte.

- Vale-alimentacao.

- Fundo de poupanca.

- Compensacao variavel.

Peru
- Férias.
- Bonus.
- Salarios adicionais.

- Contribuicdo para Essalud.

2019 Relatorio integrado

Compromisso com
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CAM

- Seguro médico e de vida, remuneracao
pelo cumprimento de objetivos; vale-
refeicéo, cinema, supermercado
CoMo prémios pela participacdo em
atividades motivacionais.

- Transporte para funcionarios dos
periodos noturno e de madrugada.

- Capacitacdes ou seminarios gratuitos
para treinamento profissional ou
Novos conhecimentos em matéria
trabalhista.

- Sistema de saude empresarial.

EMEA
Filial Marrocos

- Cobertura de invalidez ou deficiéncia;
Licenca maternidade: esses beneficios
sociais s&o para todos os funcionarios.

- Seguro de vida: somente o coletivo da
Estrutura se beneficia.

Next Generation CX

Espanha

- Seguro de vida (Beneficio para
Diretores e Gerentes).

- Seguro médico (Beneficio para
Diretores, Gerentes, Chefes,
Responsaveis pelo Negocio).

- Cobertura para invalidez ou deficiéncia
(Beneficio para Diretores e Gerentes).

- Veiculo da empresa para Diretor Geral.

- Vale-refeicdo (Beneficio para
Gerentes, Chefes, Responsaveis pelo
Negocio, Supervisores, Técnicos e
Administrativos de estrutura).

Filial Colédmbia

- Associacdo e contribuicao da Entidade
promotora de saude.

- Associacdo e contribuicdo para fundo
de pensdes e desemprego.

- Associacdo e seguro de riscos laborais.

- Associacdo e contribuicdes para o
fundo de compensacao, entre outros.
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Avaliacdo &=

dos funcionarios »-I—H-]

A Atento realiza uma avaliacdo anual de seus
funcionarios, na qual se analisa 0 desempenho, as \
competéncias e a avaliacdo do potencial do funcionario

(diretor, gerentes e lideres). Os aspectos a seguir sao

levados em consideracao:

« Desempenho e conquistas. MA NAGEMENT REV/EW

» Nivel de cumprimento dos objetivos individuais.

« Desenvolvimento de competéncias e valores.

» Potencial de projecéo para outros postos. x/_@—\\
& O
(an)]

O

(an)]
Esta avaliacdo pode envolver revisdes salariais, . .
iniciativas de formacéo e estudo das possibilidades de DesenVO[VlmentO RQCONhQClmentO
mobilidade. Também serve para fomentar os planos
de treinamento, sucessao e desenvolvimento para
configura-los e alinha-los as necessidades de cada
grupo e da empresa.

« Plano de desenvolvimento individual.

o @O @\3‘.1. G]u_l] \8

Plano Treinamento  Mobilidade Iniciativas Revisdio Promocées
Individual de de melhoria salarial
Desenvolvimento
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| 404-3
PORCENTAGEM DE FUNCIONARIOS QUE RECEBEM

. N : avaliacées anuais de desempenho e
A avaliacdao R desenvolvimento profissional (1)
Vd

[ ]

an u a[ d e S e us ° Brasil Argentina Uruguai Colémbia

. .. o Ems% H M H M H M H M
funcionarios pode .

° Entre 21e 25 anos 5456 10068 6 13 2 2 81 40
envolver .

. - . . . Entre 26 e 35 anos 5466 13188 89 100 3 5 98 63
revisoes salarwus, .

Entre 36 e 45 anos 1621 6142 70 66 0] 4 13 7
[ [ [ [J [ ]

'n'c'atl vas ® Entre46e55 560 2609 13 22 0] 0] 3 0
o~ [ ]

de formacéo . wmadessnes e e o oo
[ ]

e es tu do das [ ] Menos de 21anos 895 2071 0] 0] 0] 0] 0 0
[ o0 [ ]

p oss l b 'l l dades de [ ) TOTAL 14270 35183 179 202 ) n 195 m

mobilidacle . SOBRE O TOTAL 29%  71% - 259% 278% - 259% 570% - 64%  36%

[ ]
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PORCENTAGEM DE FUNCIONARIOS QUE RECEBEM
avaliacdes anuais de desempenho e
desenvolvimento profissional (1)

Chile EUA e Porto Rico México CAM Peru Espanha Filial Marrocos Filial Colombia
Ennimero H M H M H M H M H M H M H M H M
Entre21e25anos 4 3 39 45 2 2 1 1 17 8 39 45 6] (] 784 793
Entre 26 e 35anos 42 32 358 723 124 65 19 5 148 84 358 723 5 0] o 646
Entre 36 e45anos 52 57 767 2063 81 51 14 9 18 82 767 2063 5 6 o 156
Entre46e55 n 23 436 1774 24 9 7 3 31 14 436 1774 5 1 . 25
Acima de 55 anos 5 4 87 549 1 1 0 0 1 1 87 549 0 o 1
Menos de 21 anos 6] 0 8 5 0 o] 0 6] - - 8 5 o] 0 _— 387
TOTAL n4a 19 1695 5159 232 128 M 18 315 189 1695 5159 15 7 s éOOB

ConmE A 489%  511% ©2473% 7527%: 64%  36% @ 151%  118% : 62% = 38% @ 2473% 7527% : 68%  32% @ 47%  53%
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Medidas

Compromisso com
a nossa equipe de trabalho

paraevitar arotatividade (/)

Brasil

» Pesquisas de clima organizacional e nivel de
COMPromisso.

» Pesquisa Great Place to Work.
» Pesquisa de Compromisso Interno e Cultura.

« Oficina de compromisso on-line para criar uma
cultura de prestacao de contas para 460 lideres.

» Programa de Reconhecimento para aumentar o
nivel de consciéncia da lideranca.

« Café +Ideias: 7 cafés da manh& com o Diretor
Regional para abordar a estratégia da empresa,
em que participaram mais de 130 convidados
para este momento de proximidade e
COMPromisso.

« Anélise das manifestacdes e do plano de acéo
do Provedor de Justica em relacao as areas
ofensivas da empresa.

» Acdes motivacionais e campanhas por meio do
Rally para que todos os funcionarios mantenham
o clima (datas especiais, concursos, acdes de
reconhecimento aos funcionarios).

2019 Relatorio integrado

AMERICA
Argentina e Uruguai

» Analise salarial anual para medir aequidade e a
competitividade.

» Beneficios de medicamentos pré-pagos para
o grupo familiar primario (cénjuge e filhos) de

pessoal fora do convénio.

» Seguro de vida adicional de 24 salarios para
funcionarios fora do convénio.

« Atento Wellness.

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

« Home office 1dia por semana.

» Férias moveis comecando em qualquer dia da
semana.

« Horario de entrada flexivel.
« 1diade folga nas férias de inverno para os pais.

» 7dias delicenca consecutivos por paternidade.

Next Generation CX

1dia livre no més de aniversario.
1semana adicional de férias para os graduados.

1dia de folga por ano para realizar check up
medico.

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

2 dias de licenca para mudanca.
Licenca por adocao.

2 jornadas reduzidas nos meses de inverno e
verdo.

Portal de beneficios para funcionarios Pontos
Max.

Beneficios em lojas aderentes.
Pesquisas internas como fonte de recrutamento

na cobertura de vagas de supervisao e cargos
estruturais.
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Desempenho
em 2019

Medidas

paraevitar arotatividade (//)

CAM
« Excelente ambiente de trabalho.
« Infraestrutura de vanguarda.

« Cultura organizacional inclusiva, inovadora, dindmica
edivertida.

« Oferta de trabalho competitiva.
« Estabilidade laboral.
« Flexibilidade de horéarios.

« Beneficios adicionais aos da lei: seguro de vida e
despesas médicas em uma porcentagem da forca
de trabalho.

« Aliancas-convénios de descontos e precos
especiais N0 comercio, estabelecimentos de
diversdo em familia, supermercados, restaurantes,
confeitarias, servicos de salde, escolas de idiomas e
universidades, entre outros.

« Equilibrio de vida: Flexibilidade de horarios para
estudos ou para atender a compromissos familiares.

» Programa de atividades motivacionais e iniciativas de
RSC, com dindmicas variadas para a participacao de
todos os colaboradores.

2019 Relatorio integrado

Compromisso com
a nossa equipe de trabalho

Capacitacao constante (interna e externa) e
desenvolvimento da equipe.

Oportunidade de crescimento profissional.

Programa de reconhecimento, incentivos e prémios
por desempenho.

Sistema empresarial de salde para atendimento
primario e emergéncias, medicina geral, campanhas
de prevencao de doencas, congressos e feiras de
salde, exames laboratoriais e referéncias médicas
de espacialidades e radiografias, dispensario de

medicamentos genéricos e kit de primeiros socorros.

Instalacdes modernas e adequadas com areas de
descanso e lazer, corredores amplos, refeitério etc.

Pagamento pontual da forca de trabalho
(cumprimento de datas estabelecidas).

Comunicacéo eficaz: politica de portas abertas de
canal dendncias.

Pesquisas internas para medir a satisfacdo no
trabalho.

Focus groups.

Next Generation CX

Colombia

 Redefinicdo dos perfis de acordo comas
necessidades especificas de operacio e postos de
trabalho; implementacao de métodos preditivos para
evitar arotatividade precoce (Quantum Talent).

« Investimentos no talento humano.

» Quadros de Honra: estratégia de reconhecimento aos
melhores funcionarios .

« Atentoalaexcelencia: evento dereconhecimentoe
incentivo econdmico por seu trabalho adequado.

» Focus Group: estratégia grupal para evitar erros.

« AventUrate con Atento: concurso de fidelizacdo e
retencdo de pessoal.

» Atividades massivas para promover o bem-estar e um
sentimento de pertencer.

» Monitoramento Operacional do comportamento do
indicador: por meio de pesquisas de aposentadoria.

» Retencao do pessoal: flexibilidade diante de causas
que podem levar arotacéo e a participacdo em

projetos.

» Realocacdo de pessoal.
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Medidas

Compromisso com
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paraevitar arotatividade (1//)

Chile

» Execucdo de um plano para evitar rotacao
precoce liderada pela Area de Recrutamento e
Selecao.

México

« Plano anual de Motivacao 2019: acdes que favorecem
o ambiente de trabalho, o desenvolvimento, o
reconhecimento e o altruismno dos colaboradores.

« Dindmicas em operacao: atividades em operacdo
para melhorar os indicadores operacionais, incluindo
absenteismo e rotacao.

« Reforco do plano de motivacdo: comunicacéo
reforcada do plano de motivacdo coma
implementacao de um ndmero de celular na
Telefbnica. Além disso, foi aberta uma secéo em Sowi
para que as pessoas também possam consultar as
atividades deste meio.

 Planos de trabalho com supervisores de alta rotacao.
« Oficinade gestao de pessoas.

« Focusgroup: exercicio realizado paraidentificar areas
de oportunidade e problemas.

2019 Relatorio integrado

Peru

» Novomodelo de incentivos para assessores e
supervisores do BBVA e de toda a Telefénica.

» Eventosesportivosdelazer.

« Feria Atento Club: acesso a beneficios exclusivos e
especiais paratodos os funcionarios da Atento.

» AcBesdereconhecimento “Atento ao seu Esforco”
para avaliar o esforco e o compromisso.

» Desenvolvimento de eventos e atividades para
premiar o cumprimento dos objetivos e reforcaro
sensode equipe.

Next Generation CX

EMEA
Espanha

» Acdes de reconhecimento: iniciativas como “The
Wall of Fame” em quem os melhores agentes
e coordenadores do més ou “Os melhores da
Atento” sdo publicados em todas as centrais.

« Acdes motivacionais voltadas para a melhoria
do ambiente de trabalho, com comemoracdes,
gamificacdes e jogos para promover a coeséo das

equipes, entre outros.

« Plano de Treinamento Continuo implementado
em todos 0s Nossos sites anualmente.

« Flexibilidade para conciliar a vida familiar, com
medidas diferenciadas como mudancas de
rotacdes, jornadas, recuperacoes etc.

Filial Colédmbia

» Garantia de perfilem relacdo aos requisitos,
horarios e responsabilidades

» Novos canais de comunicacao.
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Igualdade de oportunidades,

diferencas salariais

A Atento promove um ambiente de trabalho livre de
discriminacao de raca, cor, sexo, religido, opinides
politicas, nacionalidade de origem ou extracdo social,
de acordo com os principios do Pacto Global das
Nacdes Unidas, do qual faz parte.

No ambito de género, torna-se efetiva a igualdade

de oportunidades entre homens e mulheres em sua
politica de remuneracao e incentivos € promocao
interna. Nesse sentido, cabe destacar que as mulheres
ocupam 25% do Comité Diretivo (dois cargos de oito).

Paralelamente, desenvolve campanhas de
conscientizacdo entre seus colaboradores para
abordar a igualdade de género, a violéncia contra a
mulher e o envolvimento dos homens na igualdade
real.

Por paises, destaca-se, na Espanha, a assinatura de
um Plano de Igualdade entre Homens e Mulheres

no pais em 2019. A partir de um diagnostico inicial,
foram estabelecidos os objetivos de efetivacao da
igualdade, as medidas e as acdes positivas necessarias
para atingir os objetivos enunciados, um calendario
de implantacdo e as pessoas ou grupos responsaveis
por sua realizacdo, além do acompanhamento de
todas as acdes contempladas. Entre elas, destaca-se
a criacdo da figura do Responsavel pela Igualdade de
Tratamento e Oportunidades na empresa.

2019 Relatorio integrado

No caso do Brasil, o compromisso empresarial

com a igualdade de oportunidades entre homens e
mulheres se refletiu na assinatura dos 7 Principios para
o Empoderamento das Mulheres da ONU Mulheres,

o Movimento Mulher 360 e ades&o a Coalizdo
Empresarial pelo Fim da Violéncia contra Mulheres e
Meninas.

Na Argentina, gracas ao seu trabalho em prol da
igualdade real entre as mulheres, a Atento foi
considerada, em 2019, uma das Melhores Empresas
para Trabalhar para Mulheres pela Great Place to
Work®, segundo pesquisas realizadas em agosto de
2018.

Apenas o Brasil registrou denlincias no ambito

de igualdade e ndo discriminacdo (278) em 2019.
Entre elas, 139 foram casos de discriminacéo;

76 casos foram examinados e mediados pelo
Provedor de Justica com recomendacdes como
medidas disciplinares, comentarios e capacitacao
comportamental; 25 casos foram encerrados devido
adados insuficientes; 2 foram redirecionados e um

enviado para a Direcao. Atualmente, ha
35 casos em andamento. @

Relacao

salarial entre géneros

Next Generation CX

IGUALDADE
DEGENERD

¢

Pais 2019 2018 2017

Relagdo média entre o

salario base das mulheres 89 91 96,77

relativamente ao dos homens

Relagéo entre o salérioinicial M: M: M:

detalhado por géneroe o 6,16% 8,27%  13,58%

salario minimo local em locais

onde sdo desenvolvidas H: H: H:
6,16% 8,27%  30,95%

operacdes importantes
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MEDIDAS TOMADAS PARA PROMOVER

a igualdacde de tratamento e oportunidades entre mulheres e homens

Brasil

» Campanhas para promover a igualdade de
género, prevenir a violéncia sexista e envolver
0s homens na igualdade real por meio de
conferéncias, oficinas, painéis.

AMERICA
Argentina e Uruguai

» Campanha de comunicacao “Setembro para a
Mulher”, com o objetivo de apoiar e encorajar
as mulheres da Atento que assumem o seu
“desafio” todos os dias.

Colémbia

» No ambito do programa Atencao Integral
aMulher Atento (AIMA), foi dada atenc&o
a0 género masculino com o programa

Masculinidades.

» Atento Diverso para promover o bom
tratamento da comunidade LGBT+.

Chile

» Campanha de comunicacao interna
“Queremos uma empresa livre desses selos”.

2019 Relatorio integrado

México

» Comunicacao de vagas disponiveis com mensagens
deigualdade de género.

o Acompanhamento da politica de Diversidade, Equidade
de Género e Igualdade na contratacéo de profissionais.

Peru

» Avaliac&do de todas as promocdes por um comité
misto.

o Publicacdes com linguagem inclusiva.

o Campanhas contra a violéncia contra a mulher e o
assedio sexual.

» Procedimento de denudncias de assédio.
» Politica de diversidade e igualdade.

o E-learning de diversidade e incluséo.

» Manual de comunicacdes inclusivas.

CAM

» Politicas de nao discriminacdao, diversidade e
igualdade de género.

Next Generation CX

EMEA
Espanha
» Assinatura do Plano de Igualdade.

« Nomeacao do Responsavel pela Igualdade de Tratamento
e Oportunidades na empresa.

» Procedimentos padronizados: objetivos de selecédo e
promocéo levando em consideracao a perspectiva de

género e monitorando-os.

« Manual de utilizacao de linguagem n&o sexista na revisao
de documentos.

» Selecao de pessoal de ambos os sexos em todos 0s grupos.

» Realizacdo de um estudo salarial por posto de trabalho,
no qual se analisa a média salarial de mulheres e homens.

» Medidas de conciliacdo entre vida pessoal e profissional
entre os homens da forca de trabalho.

« Comemoracao do Dia Internacional pela Eliminacéo da
Violéncia contra a Mulher.

Filial Colombia

« Manutenc&o de uma cultura de igualdade de tratamento,
sem diferenciacéo de género.
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Numero de funciondrios com Concil lacao da

o oA . . epe
alguma deficiéncia vida laboral e familiar
Brasil 307
Aempresa favorece a conciliacéo da vida profissional e familiar e garante a ndo discriminacao por motivos de
América maternidade, obrigacoes familiares ou situacao socioecondmica. Prova disso € que todos os funcionarios com direito
alicenca-maternidade ou paternidade desfrutaram dela e que, em quase todos os paises, mais de 90% m
Argentina 0 retornaram apos alicenca.
Uruguai © Licencaparental
Colémbi 12 L L L
clombia NO de funcionarios com NO de funcionarios que NO de funcionarios que %
direitoalicenca exercem seu direito retornaram depois dalicenca reincorporacdes
Chile 66 (de média)
o (enporcentaje) H M H M H M H M
México -
Brasil 276 2340 276 3062 276 3062 100% 100%
Peru 16 - -
América
CAM - e
o Argentina o] 224 o] 224 0 221 - 100%
EMEA Uruguai o] 4 6] 4 0 4 - 100%
S Colémbia 94 271 94 271 94 271 100% 100%
Espanha 237 N . OO
S s Chile 55 270 55 270 55 270 100% 100%
- Filial Marrocos 2 S e
México 82 285 82 285 78 212 95,1% 74,4%
- Filial Colémbia 0 Peru 173 314 173 314 7 249 99% 79%
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
Espanha 31 96 31 96 40 35 93,6% 771%

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

m - Suc. Colémbia 12 66 12 66 12 66 100% 100%
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Saude 3
e seguranca 5

Na Atento, ndo existem profissées Para preservar a seguranca de todos, sdo realizadas diversas Nuamer: o de reclamacées por pr dtica§
com risco grave de doenca, embora se campanhas de comunicacéo relacionadas a salde e ao bem- tfabalhIStas apresentadas em canais
considere que os funcionarios dedicados estar. Algumas delas sdo de carater global (uma por trimestre) formais
aUnidade de Técnicos de Campo € 0s relacionadas a alimentac&o saudavel, a pratica de atividade fisica
fur_wc_lonamos de mqnutengéo estdo mais e doacao de sangue, entre outros. Brasil 1529
sujeitosasofreracidentes.
Na Atento, existem comités formados por representantes .
Ataxa de absenteismo em 2019 ficou em de trabalhadores e empresas que apoiam os esforcos de America
6,98% face a 6,20% em 2018. promocéao da salde e monitoram o cumprimento das politicas
de prevencao. Argentinay Uruguai 0
Colémbia 28
Satisfacdo dos funcionarios chile 528 (pessoas auditadas

pela Direcéo do Trabalho)

Os funcionarios da Atento participam anualmente da pesquisa “Great Place to Work”, realizada pelo o Canal de denuncias 82

Great Place to Work Institute, que reflete a percepcéo dos funcionarios sobre seu ambiente de trabalho e México Autoridade: 557

permite a comparacao Com outras empresas. o o o e
Peru 40

Como resultado desta pesquisa, a Atento foi novamente reconhecida em 2019 como uma das 25 - - -
Melhores Multinacionais para Trabalhar no Mundo, sendo a Unica empresa do setor que participa deste CAM, Estados Unidos

‘ 62
) . . : . B PortoR

ranking. Também foi reconhecida pelo nono ano consecutivo como uma das 25 Melhores Multinacionais CoORICe
da América Latina pela Great Place to Work®. EMEA

Além disso, renovou o certificado Top Employer, concedido pelo instituto CRF (Fundacdo de Pesquisa
Corporativa) da Espanha e do Brasil, que reconhece os melhores empregadores pela qualidade das Espanha 3
condicdes que desenvolvem para seus funcionarios e por promover o desenvolvimento de talentos em o o o Ce
todos os niveis. - Filial Marrocos 0
Porém, conforme detalhado na tabela, algumas reclamacdes trabalhistas foram recebidas por parte dos _ Filial Coldmbia 14

funcionarios por meio de canais formais referentes a demissdes, condicoes gerais de trabalho etc.
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Compromisso

social

A atividade da Atento gera progresso econdmico nas comunidades em que atua e contribui para o bem-estar dos
mais desfavorecidos por meio de programas de acao social. Funcionarios, fornecedores locais, financiadores,
investidores e a sociedade em geral, por meio do pagamento de impostos, se beneficiam de seu crescimento. As
oportunidades de emprego oferecidas aos mais jovens sao especialmente notaveis.

Geracao
deriqueza

Em 2019, o valor distribuido a sociedade pela
Atento foi de US$ 1480 milhdes, distribuido
entre seus grupos de interesse. Nesse
montante, destacam-se os mais de US$ 1.301
milh&o distribuidos entre seus quase 150.000
trabalhadores, que incluem ndo so salarios, mas
também pagamentos e remuneracdes variaveis,
seguro médico e outros beneficios sociais.

2019 Relatorio integrado

Valor gerado, retido e distribuido para a sociedade

(em milhdes de délares) 2019 2018

Valor econémico gerado
“ Totalde receitas;;r;“s“olidadas (vendas +outras receltas) 17073 - 181 82
Valor econémico distribuido asociedade  1as0 1490
CRunciongrios Casor 13ese
; ;;;;écedores ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 749 B 708
 Adionistas (dvidendo pagoroexercicio) 0
* Sociedade - Administrages Pdbiicas (impostos sobre as receitas) 2 REV
* Fornecedores de capital (despesasfinanceiras) e ass
VALORECONOMICORETDO 2273 a8z
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Programas de

2131
acao social e emprego [ 4132 ]

As iniciativas sociais da Atento baseiam-se na escuta das necessidades dos diferentes grupos € no empenho de seus colaboradores, que
participam de maneira voluntaria.

Alguns s&o de natureza global, como o programa de voluntariado “Vozes que Ajudam”, o de insercao social “Atentos ao Futuro” e o “Global
Community Month”. Outras, s&o iniciativas locais, que geralmente partem dos proprios funcionarios e respondem as necessidades
especificas de cada area.

PROGRAMAS GLOBAIS:

‘Vozes que ajudam’

Programa de voluntariado da Atento, por meio do qual os voluntarios da Atento participam de diversas acdes sociais, incluindo maratonas benéficas em
colaboracdo com fundacdes e instituicdes sem fins lucrativos, arrecadacado de alimentos etc. Sua participacdo nestes eventos aumenta a motivacao das
pessoas e 0 seu senso de pertencer a empresa.

‘Global Community Month’

Realizado entre setembro e outubro, 0s 150.000 funcionarios da Atento se reuniram sob o lema “Vamos fazer algo extraordinario juntos” para contribuir
com diversas instituicdes sociais por meio de atividades relacionadas a cultura, educacao, recuperacdo de espacos publicos, doacdes e acdes de
reflorestamento.

EDUCAGAD
DEQUALIDADE

g

{@ ‘Atentos ao futuro’
Plano de insercao profissional para jovens socialmente desfavorecidos e grupos em risco de exclus&o. E um programa de capacitacdo técnica
gratuito ministrado por trabalhadores da Atento. Gracas a esta iniciativa, dois objetivos s&o alcancados: por um lado, oferecer aos alunos a
oportunidade de encontrar um emprego, as vezes na propria empresa, €, Por outro, motivar os colaboradores que os treinam.

Na Argentina, oferece um programa de treinamento de 27 horas em comunicacao, atendimento ao cliente, marketing, informatica (Word e Excel) e busca
de empregos. A Atento escolhe escolas de ensino médio publicas proximas a area onde atua por meio do concurso “Inscreva sua escola, forneca materiais,
instalacdes e merenda”. Recompense 0s voluntarios com Nosso programa “Pontos maximos”.

No Brasil, € voltado para pessoas entre 18 e 29 anos e aborda temas como comunicacao, matematica, cidadania, tecnologias da informacéo e
empregabilidade. Ha também um Atentos ao Futuro LGBT+ e um Gerando Falcdes.

Na Colémbia, os programas de incluséo social sdo voltados para o primeiro emprego, deficiéncia, populacdo LGBT+ e afrodescendentes.
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INICIATIVAS
sociais e de emprego por pais (1)

BRASIL

« Programa ‘Sou Voluntario’
Seu principal objetivo é envolver seus colaboradores na pratica de
acoes voluntarias, como campanhas de arrecadacéo especifica,
acoes de qualificacao profissional para pessoas em situacéo
de vulnerabilidade social e também acdes de preservacdo do
meio ambiente. Ao longo de 2019, foram 17 acdes voluntarias
que geriram 115 colaboradores voluntarios, interagindo com 26
instituicoes, impactando 29.797 pessoas.

» Reflorestamento do Bosque Atlantico
Doacao de mil mudas para o reflorestamento da Mata Atlantica.

« Oficina #AgoraVAi
Iniciativa que reuniu varias empresas para formar 50 transexuais/
transgéneros, a fim de ajuda-los a entrar no mercado de trabalho.
A Atento participou da organizacdo de todo o evento, além de
produzir conteldo e arte para o evento, disponibilizar funcionarios
voluntérios para capacitacdo em questdes juridicas, e de
recrutamento e selecéo.

« Dia MundialdaLimpeza
Iniciativa global realizada no Brasil pela Limpa Brasil, cujo
objetivo é promover a mobilizacdo de voluntarios para a
limpeza e revitalizacdo de suas comunidades, parques, pracas
e locais publicos.

2019 Relatorio integrado
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ARGENTINA

+ “Un Sol para los Chicos” (Um Sol para as Criancas)
Funcionarios voluntarios da Atento responderam as solicitacdes
de arrecadacao de fundos para o programa “Um Sol para
as Criancas”, a mais importante campanha realizada pela
organizac&o internacional na Argentina em favor de criancas e
adolescentes. Em 2019, foram arrecadados US$ 243.100 milhdes.

« Maratdén Nacional de Lectura (Maratona Nacional de Leitura)
Ha 16 anos, a Atento convida mais de mil escolas do pais a
participarem da Maratona Nacional de Leitura organizada pela
Fundacion Leer. Além disso, em 2019, um grupo de voluntarios
compartilhou a leitura com criancas em tratamento no Hospital
Garrahan da Cidade de Buenos Aires.

PERU

« Ligacontrael cancer
Coleta de doacdes monetarias.

» Ponle Corazén
Coleta de doacdes monetarias para prevencao do cancer.

» AtentoLAB Solidario
Concurso de iniciativas sociais em que os colaboradores
propdem o projeto e a comunidade com a qual iréo trabalhar.
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INICIATIVAS
sociais e de emprego por pais (1)

CHILE

» Super Solidarios

Programa de voluntariado em que os funcionarios da Atento doaram

tempo livre para organizar e fazer toda a logistica de compra e
entrega do café da manhé para moradores de rua. A cada inscricdo
registrada, foi entregue um gjft card para comprar os insumos (cha,

café, sanduiche nos Supermercados Jumbo e/ou Santa Isabel) que

corresponderia a oito cafés da manha. No total, a Atento entregou

US$180.000 em gift cards, o que corresponde a um total de 72 cafés
damanha entregues com uma participacao média de 10 pessoas por

café damanha.

COLOMBIA

« Programa de vinculo laboral responsavel
Com o objetivo de facilitar a contratacéo de pessoas sem
experiéncia profissional e com deficiéncia, para garantir as
competéncias exigidas pelos nossos diversos clientes, foi

estabelecido o programa de relacao de trabalho responsavel com
centros de formacao técnica para o trabalho. Este programa visa
facilitar o emprego de pessoas em condicdes de vulnerabilidade

(deficiéncia, maes chefes de familia, jovens etc)).

« Doacdo de sangue
Em colaboracao com a Fundacdo Nacional de Hematologia e a
Cruz Vermelha Colombiana.

« Aima
Atencao Integral a Mulher Atento.

» Colaboracédo com a Fundacao Sanar

2019 Relatorio integrado
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MEXICO

Colaboracéo para promover o emprego

Existe um convénio de colaboracdo com algumas agéncias
governamentais e organizacdes sem fins lucrativos nos grupos
mais vulneraveis: Fundacion FORGE; Servicio Nacional del
Empleo; servicos municipais de emprego de Toluca, Santiago
Tianguistenco e Tenancingo, e bolsa de emprego de Cuautitlan
|zcalli, México, Tepotzotlan e Huehuetoca.

Reflorestamento na Sierra de Guadalupe
Reflorestamento do parque ecolégico Sierra de Guadalupe
no Estado do México, plantando mais de 400 arvores com a
participacdo de um grupo de 50 voluntarios do Atento site
Arboledas.

CAM

Comemoracao do Dia da Familia
Atividade no Centro de Salde para Idosos, em que foram
entregues presentes, doces, surpresas € a quebra de pifiatas.

Visita a Hospitais e Centros médicos infantis

Visitas a criancas internadas e sala de espera em hospitais
pediatricos nacionais e o Centro Médico em que tratam criancas
com cancer. Entrega de brinquedos, merendas, doces, presentes
e livros para colorir.

Juguetén 2019

Arrecadacégo de brinquedos com contribuicao dos colaboradores,
e entrega as comunidades, hospitais, Centros de Saude e igrejas,
acompanhados de doces, pifiatas e merendas.
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INICIATIVAS
sociais e de emprego por pais (/)

CAM (continuacao) ESPANHA

. Teletdn - Proyecto Discatel da Associacéo Espanhola de Especialistas no
Arrecadac&o monetéria para doagdo concedida a fundacao Relacionamento com Clientes A
em programa de TV ao vivo. Uma parte é a contribuicio dos O objetivo € promover a diversidade e a insercao das pessoas com
colaboradores e outra da empresa. ' deficiénciano mundo do trabalho com igualdade de oportunidades.

« Campanha de doacao de sangue

» Doagéodelivros Foram doadas 275 unidades de sangue.

Campanha de doacdo de livros com contribuicdes de

colaboradores, posteriormente entregues ao projeto de criacdo * Arrecadacdo solidaria de material escolar
de bibliotecas em Centros de Estudos Publicos, com recursos « Colaboracdo com a Associacdo ANDAH
limitados e em areas de risco. O dinheiro foi arrecadado por meio de vérias iniciativas para ajudar

. criancas com transtorno de déficit de atencao e/ou hiperatividade.
« Emprego parajovens

Programa de horas sociais ou estagios profissionais para alunos FILIAL COLOMBIA

em vias de conclusao do ensino secundario e superior. . R .
» Jornada de doacao de sangue a comunidade local

» Oportunidade de primeiro emprego para recém-formados ou

. o > » Entrega de artigos de higiene para idosos
sem experiéncia profissional anterior,

« Entrega de kit escolares
« Emprego para deficientes e idosos
Insercao profissional para pessoas com deficiéncia e FILIAL MARROCOS
oportunidades de emprego para idosos em idade de

; - : « Voluntariado para criancas com necessidades especiais
aposentadoria que desejam continuar trabalhando. ¢

Em colaboracdo com a ONG Cooperacion Internacional e a

« #RetoLagoAmatitlan: Fundacion Atlético de Madrid, a Atento se ofereceu para ajuda-los
Limpeza de algumas areas com maior risco de contaminacao, na no Projeto Clinic de Futbol, que visa educar por meio do esporte.
reserva natural El Lago de Amatitlan. Os beneficiarios foram criancas com necessidades especiais da

Associacéo local “Nifios del Paraiso”.
» Reflorestamento:
Plantacao de arvores em parceria com prefeituras municipais para
o cuidado e a conservacdo do meio ambiente e da flora nacional.

« Arrecadacdo deroupas de inverno
Em colaboracdo com uma Associacéo local chamada “Basmat
Amal’, roupas de inverno (para todas as idades) foram arrecadadas
para doar as pessoas mais desfavorecidas. Muitos dos funcionarios
se ofereceram para participar do processo.
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Gerador
do primeiro emprego
A Atento continuou a se destacar em 2019 como AMERICA
primeiro empregador, com diversos programas de CAM

estagios (nao incluidos nos ndmeros anteriores) entre
0Ss quais se destaca a “Atentos ao futuro”, que inclui
jovens em situacdo de vulnerabilidade, além de outros
grupos como mulheres em situacdo de dificuldade ou
membros da comunidade LGTB.

Para tornar esses programas de emprego juvenil
efetivos, alia-se a diversas instituicdes de treinamento
e recrutamento de pessoal.

PARCERIAS

com universidades e centros
educacionais para favorecer o
primeiro emprego

Brasil

» Associacdo com a Instituicdo Gerando Falcdes, para
capacitar 45 jovens em Técnicas de Atendimento ao
Cliente, cujos curriculos sdo encaminhados para a
area de Selecédo da Atento.

EMEA
Espanha

= Alianga com E.A.E. Business School.

2019 Relatorio integrado

« Aliangas com universidades, escolas de idiomas e o
Instituto de formacéo profissional.

México

E mantido um convénio de colaboracio com as

instituicdes de ensino mais importantes do México,

promovendo a insercéo na vida profissional.

+ CUDEC

« UNITEC

« Centro Universitario de Ixtlahuaca

« Universidad Tres Culturas

« UAEH Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo

« UNIMEX PLANTEL IZCALLI E SATELITE

« UNIMEX PLANTEL IZCALLI E 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 E COACALCO

» UNIVERSIDAD METROPILITANA

+ CREA

- CER

+ UVNE

- UANE

« INSUCO

« CNCI

« CESCIJUC

« UNES

» LINGUATEC (Escola de idiomas)

+ ANGLOAMERICANO (Escola de idiomas)

Next Generation CX

Colédmbia

Pessoas Estratégicas: Centro de treinamento para
trabalhar com programas especificos em operacdes
de contact center

Departamento para a Prosperidade Social:
Entidade que lidera, entre outros, o programa de
inclusdo trabalhista na Coldmbia por meio de
aliancas com empresas publicas e privadas, para
erradicar a pobreza e melhorar a qualidade de vida.

ACDIVOCA: Promovem iniciativas, entre outras, de
empregabilidade que geram melhoria na qualidade
de vida das comunidades

Servico Nacional de Aprendizagem SENA: Centro
de treinamento para o trabalho que oferece
capacitacao gratuita em programas técnicos e
tecnoldgicos, além de programas e projetos de
empregabilidade e responsabilidade social.

Universidad Minuto de Dios: Instituic&o de ensino
superior, com projecao social para responder as
necessidades de capacitacéo das populacdes mais
vulneraveis.

ANDAP - Academia Nacional de Aprendizaje -
Bogota - Pereira: Centro de capacitacdo técnica para
o trabalho em programas de contact center.

Prefeituras: Coordenam projetos de inclusdo
trabalhista para diferentes grupos populacionais
(mulheres, deficientes, jovens, afrodescendentes).

Peru

Alianca com o Grupo Educa-D - Universidade SISE
paraimplementacédo da Academia Atento um
programa gratuito de especializacdo em contact
center voltado para jovens de baixa renda que ndo
possuem experiéncia de trabalho.
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Nossos
fornecedores

O sucesso dos negdcios da Atento depende em grande parte de sua capacidade de trabalhar com fornecedores
que lhe permitam oferecer solucdes para todo o ciclo de relacionamento com o cliente, especialmente com lideres
do setor de tecnologia e telecomunicacdes. Em 2019, os gastos com fornecedores mantiveram-se praticamente

estaveisem moeda constante (-0,6%), situando-se em 66,4 milhdes de euros.

ProvisGes em 2019
O setor de BPO CRM esta sujeito a introducao de o
2019 novas tecnologias que permitem atender os clientes Politica
de maneira mais eficiente e lucrativa. Isto implica a de compras
Servicos subcontratados 16.044 necessidade de contratacdo de servicos e produtos As compras de fornecedores s&o regidas
""""""" de telecomunicacdes a um custo que permita sua pelos principios éticos e econdmicos
Arrendament?ﬁ """" 15097 rentabilidade, muitas vezes condicionado pela estabelecidos na Politica de Compras, nos
Compras de materiais 3061 regulamentacéao de cada pais e pela concorréncia de Principios e nos Protocolos de Acao da
,,,,,,,,,,,,,, mercado. Atento.
Comunicacgdes 13.718
""" Qualquer processo de compra deve agregar valor ao A selecao de fornecedores é regida por
Gastos com os sindicatos - 1991 hegécio, antecipar a demanda, buscar oportunidades trés parémetros: capacidade técnica e
Outros 16.556 para reduzir o custo total e encontrar beneficios de econdmico-financeira do fornecedor,
rrrrrrrrrrrrrr escala e sinergias. histérico de servicos e observancia dos
TOTAL 6,427 principios da Atento.

2019 Relatorio integrado

A empresa deixa explicito em seus Principios
da Cadeia de Fornecimento na Norma
Corporativa N-2 que os fornecedores
devem aplicar principios
éticos semelhantes aos da m
Atento.
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Principios da
cadeia de abastecimento
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Nossos
fornecedores

Processo

simplificado de compras

Solicitar
acompra

Negociar com os
fornecedores
selecionados

Revisao do cadastro
do fornecedor

nao cadastrado

Ratificar
ofornecedor

Escolhero
fornecedor

Verificar se a politica
Anticorrupcéo é aplicavel

SeaPolitica
cadastrado aplicar

Fornecedor

Aplicar o Formulario
anticorrupgao

Executar
Due diligence

Fornecedor

Identificar
possiveis riscos

Se nao forem

Cadastrar identificados

o fornecedor

Aprovar
fornecedor

Next Generation CX

Sefor
aprovado

Considerar se estiver
cadastrado no sistema

Premiaro
fornecedor

Estabelecer condicoes
gerais de contratagao

Formalizar acompra com
ofornecedor selecionado

Criar ordem
de compra

Aprovacdo da
ordemde compra

Enviaraordemde
compra para o fornecedor

Entrega dos produtos
ou servicos

Recepcdo dos
produtos ou servicos
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Todas as condicdes comerciais de contratacao
com fornecedores s&o especificadas e de
cumprimento obrigatorio das diretrizes
relacionadas a seguranca da informacéo,
cuidado com o meio ambiente e seguranca No
trabalho.

Fornecedores [ 204-1 ]
locais

A empresa premia os fornecedores locais por adequarem sua oferta. A tabela
mostra os gastos com fornecedores locais por pais.

GASTOS
com fornecedores locais m

Spend Global 2019 US$ 427 milhdes/Spend Brasil 2019 US$ 281 milhdes

Além disso, no Brasil, tanto para o registro
simplificado quanto para a aprovacéo
completa dos fornecedores, o “Termo de
Compromisso do Fornecedor” € obrigatorio
para evitar corrupcéo quando os fornecedores

representarem a Atento perante qualquer Brasil (O Brasil tem 65,8% do Spend Global )
orgdo governamental ou autoridade publica. e :
Se alguma das questdes desse termo for América
respondida com “SIM”, a area de Gestdo de Argentina Compras Atento US$ 144.819.600/Compras Argentina US$ 13.089.485
Fornecedores solicita uma Due Diligence o 777 ce :
. . Uruguai Compras Atento US$ 144.819.600/Compras Uruguai US$ 1.563.211

(fornecedor externo) com dados fiscais, TS
sociais, financeiros etc., deste provedor, para Colémbia 99,04%
uma andlise derisco mais detalhada.Com ~ ® 7 o N

Chile 99%

essa analise emn maos, a area de Gestao de
Fornecedores encaminha o documento para

Estados Unidos

aprovacao do Comité de Conformidade local. | GPortoRico
(Gasto total de fornecedores US$ 50,19 milhdes/gasto de fornecedores

Durante o ano de 2019, ndo se registraram Meéxico locais US$ 39,27 milhdes)100
incidentes de fornecedorescomrisco o 12780NUSD
significativo de serem decorrentes de casos de Pert 3% Fornecedores em Truijillo
trabalho infantil, ou de trabalho forcado, nem 97% Fornecedores em Lima/Callao
impactos negativos importantes ou potenciais o 882%
emyvirtude dasacdes de fornecimentopor @ e
parte daempresa. @ EMEA .......

Espanha 97%
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Desempenho Compromisso

em 2019 ambiental
Compromisso
ambiental
e 6 6 6 o o o o o
O cuidado com o planeta é uma Consumo de dgua [ 303-1 Consumo energético [ 302-1
prioridade para a Atento. Por isso, em 2019 por pais em 2019 por pais
utiliza tecnologias que ajudam a
minimizar as emissdes contaminantes, Fontes Fontesnao
re duzir O CONSUMo d e recursos Em metros cubicos 2019 Em Kw/h renovaveis renovaveis
natu rais_r/\ recfidar re_5de05 € aumentar Brasil 412394 Brasil 33060972 57656415
a COhSCIenCIa amblental de tOdOS OS A SR e o

. P . merica América
funcionarios. Em 2019, o Brasil tornou- e e e
se o epicentro da estratégia ambiental . freentna 900 ATEENNE e N e
daAtentocomum projetoque Uruguai s Urugual T (A
Z. Colémbia 63.710 Colémbia 10.397.981 0
roduziu excelentes resultados e que

sera gradualmente transferidoparaos chie e e Y s

demais paises.

A Atento endossou 0s objetivos ambientais da Agenda
2030 das Nacdes Unidas, reduzindo seu impacto sobre
oretorno tanto na elaboracéo de seus centros guanto no
uso de suas instalacdes. Seu esforco esta especialmente
focado na reducéo do consumo de energia e de agua.

13 éf\mﬂlﬂﬂ

O

12 ronsis
ECONSUMD
SUSTENTAVESS

QO

2019 Relatorio integrado

Peru

CAM

México

Peru

CAM

Filial Coléombia

0] 8,695,272
0 6,191,484

1176.859.78

203.940

8.796.528.22
1.347.846

A

13,433,986
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Desempenho

Projetos
ambientais por pais

Para reduzir o seu impacto no meio ambiente, a
Atento segue as leis ambientais de cada pais e
certificou alguns centros de acordo com protocolos
ou normas ambientais. E o caso dos centros de Ate

e Callao, no Peru, que possuem o certificado 1ISO
140001 ou das sedes colombianas de Telares e Royal,
que obtiveram o reconhecimento de Sistemas de
Gestao Ambiental Nivel Ill do programa de Gestao
Ambiental Empresarial da Secretaria Distrital do

Meio Ambiente. Por sua vez, no México, o centro
Perinorte possui uma Licenca Ambiental emitida pelo
Governo do Estado, bem como um certificado de lixo
referente a Disposicao Final, para Edomex (SMAGEM/
DGMIR/06/00008/2019) e CDMX.

Além disso, desenvolve programas ambientais
em cada pais, que incluem a conscientizacdo dos
funcionarios.

Durante o exercicio de 2019, a Atento ndo recebeu
sanc8es administrativas ou judiciais relacionadas ao
seuimpacto sobre o meio ambiente em nenhum dos

paises em que esta presente.
307-1

2019 Relatorio integrado

Compromisso

AWO em 2019 ambiental

PROJETO AMBIENTAL
no Brasil

Para dar mais um passo nessa estratégia,

a Atento lancou um projeto ambiental
especifico no Brasil, que sera transferido
para outros paises nos préximos anos apés

os seguintes resultados:

v

v

Reducdes significativas no consumo de
agua (6%) e energia (7%).

Implementacéo de capacidades de
reciclagem de agua da chuva em todos os
novos centros de trabalho.

Substituicdo de 60.000 lampadas comuns
por iluminacdo LED de baixo consumo.

Reducdo de 70% de toalhas de papel com
ainstalacdo de secadores de maos.

Reutilizacdo/reciclagem de 100% de
residuos eletronicos.
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(o em 2019 ambiental
Brasil Projeto ambiental integral
Acodes regulares de conscientizacdo dos funcionarios, incluindo a
manutencdo permanente de editais informativos sobre o consumo de
agua e energia e coleta seletiva
América
Argentina e Campanha de conscientizacéo para o Dia do Meio Ambiente
Uruguai Configuracdes de impressao frente e verso
Sistema de hibernacdo de PCs
Sensores de movimento em espagos comuns
Colémbia Programa de economia e uso eficiente de Agua e Energia
Programa de Gerenciamento Integral de Residuos Sdlidos na Atento
Programa de Educacao e Capacitagao Ambiental, programa de economia
uso eficiente de Agua e Energia
Programa de Educacéo e Capacitagdo Ambiental
Chile Instalacéo de trés Pontos de Reciclagem em trés sites da Atento.
Dois pontos limpos foram instalados na Regido Metropolitana e um na
Regido de Valparaiso.
México -
Peru Cursos de e-learning do sistema de gestdo integrado
Programa trimestral de divulgacéo e conscientizagao
Mudanca de contentores ecoldgicos nos sites de Ate e Callao
CAM “Atento ao seu mundo verde”, que inclui iniciativas ambientais nas quais
frequentemente incentiva e motiva o cuidado e a conservacéo do meio
ambiente: iniciativas, mensagens e divulgacéo de conscientizagdo
EMEA
Espanha Comemoracéo do Dia Mundial do Meio Ambiente com curso de fotografia

com o tema “Sem poluicdo do ar: lugar favorito livre de contaminagao”

2019 Relatorio integrado

Next Generation CX

ALIANCASES TRATEGICAS
de promocdo do cuidado com o meio ambiente

Brasil

Chile

Peru

CAM:
Guatemalae
El Salvador

v

N SN

NSNS N SN

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

Parceria com a Prohumana, organizacao
chilena que promove um desenvolvimento
humano sustentavel multissetorial

Parceria com a Triciclos paraimplementar a
habilitacéo de trés ecopontos

Ministério da Producédo (Produce) - Entidade
competente na drea do comércio interno

Ministério do Meio Ambiente - Plano de
Gerenciamento de Residuos Sdélidos

Municipio de Ate (separacao de residuos)
Aldeias de Criancas SOS
ANIQUEM

Red Ecoldgica S.A.
Defensores da Natureza
Fundacao Zooldgica de El Salvador

Funter
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metodologia
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Antecedentes e
metodologia

Este Relatério Integrado de 2019 contém as informacdes mais relevantes sobre o desempenho econémico, social
e ambiental da Atento. Para monta-lo, foi seguido o Guia para a Elaboracao do Relatdrio de Sustentabilidade da
Global Reporting Initiative (GRI), na versao padrao. Todos os temas discutidos sao considerados relevantes pelo
impacto gerado ou pela sua influéncia nos grupos de interesse, de acordo com o Estudo de Materialidade.

Perimetro

Este relatério detalha informacdes sobre todos os paises e subsidiarias em que
a Atento esta localizada. Quando, por qualquer motivo, nao houver

dados para todos os paises, isso € indicado no documento. m
Todas as informacdes econdmico-financeiras tém como base as Contas Anuais
elaboradas pelo Conselho de Administracao, revisadas pelo

auditor e aprovadas pela Assembleia Geral de Acionistas.

As informacdes ndo financeiras provém principalmente dos responsaveis
de cada pais e foi coordenada pelo responsavel pela Comunicacéo Interna e
Responsabilidade Social Corporativa

Todas as informacdes foram coordenadas pelo Departamento de

Comunicacao Interna e Responsabilidade Social Corporativa e aprovadas pela
Alta Diretoria.

2019 Relatorio integrado

Comparabilidade

As informacdes fornecidas seguem os principios de confiabilidade,
comparabilidade e relevancia.

A Atento elabora relatorios de RSC desde 2008. A comparabilidade com relatorios
anteriores pode ser diminuida pela exclusao de algum indicador de desempenho

em aspectos ndo materiais paraaempresa. @ @

Contato

Para solicitar informacdes sobre questdes relativas ao contetido, entre em contato
com:

« Belén Montero Garcia-Tenorio, responsavel pela Comunicacéo Interna e RSC

« bmontero@atento.com
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Estudode
materialidade

® © 6 © 0 06 06 06 0 0 0 0 o Aspecto Tema
material relevante

051

A Atento realizou um Estudo de Materialidade em 2016 para o incluir no seu
Relatorio de Sustentabilidade, atualizado com pesquisas dos grupos de Governanca
interesse mais relevantes para a empresa (funcionarios, clientes, investidores, corporativa
sindicatos, fornecedores e agentes sociais), com uma revisdo de fontes

secundarias de informacao (noticias setoriais e relatérios de empresas e
relacionadas ao setor de telefonia e call center) e com uma validac&o por

parte dos diretores responsaveis pelas areas envolvidas em questdes de

sustentabilidade.

Luta contra a corrup¢édo

RH
Para incluir os temas mais relevantes neste Relatdrio Integrado, em 2020 foi

atualizada a Matriz de Materialidade, com base em um mapa de 20 temas
relevantes feito a partir da analise de fontes internas e externas de informacéo.
Esses temas podem ser segmentados em seis aspectos: governanca
corporativa, recursos humanos, meio ambiente, negocio e sociedade.

Negdcio Inovacéo tecnolégica
Ofer,té.(.j.e, SerVig.o.s. ........................
Segurr.a.r%;;ra ciber.n.é.ﬁ.ca e pr&éééo de déaSS ...........
...... Progrrz.a.n;és de vo.l.u.r.w'.cariadorc”o.réorativo.. B o -
Avalié.g.éérde tem.a.s., Ae RSC r%z.a.c;ézrjeia degﬁégteciméafé aa Ateﬁfcs :
sociedade .................................

Respeito pelos Direitos Humanos

000000600000000000000
5
°
:
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2
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Q
2
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:
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Para avaliar e classificar os temas Matriz de materialidade de temas
relevantes, as opinides dos diferentes relevantes: Matriz simbolica

grupos de interesse e a relevancia para a

propria empresa foram ponderadas de

acordo com as opinides expressas em

2018 e 2020.

A cada grupo de interesse foi atribuido
um peso em funcao da importancia que
tem para o negocio da Atento, sendo

0S que tém maior peso, nesta ordem:
clientes, funcionarios e investidores/
acionistas. Por sua vez, no estudo da
relevancia para a empresa, a opinido
dos executivos da empresa tem

sido priorizada em relacédo as fontes
secundarias.

00
000

ALTA

Como resultado desta avaliacao,

foi elaborada uma nova matriz de
materialidade, que reflete que os
temas mais relevantes s&o a seguranca
cibernética e a protecao de dados,
aqualidade do servicoe a saude e
seguranca dos funcionarios da Atento.

MEDIA
000
000000
000

ESCALA DE RELEVANCIA
Alta: 100%-84%

Média: 83%-67%
Moderada: 66%-50%

(5]

~

RELEVANCIA PARA OS GRUPOS DE INTERESSE

17
1e)

BAIXA

BAIXA MEDIA ALTA
RELEVANCIA PARA A EMPRESA/NEGOCIO
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Verificacao
externa
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Verificacéo
externa

(auren

RELATORIO DE VERIFICAGAO INDEPENDENTE DO RELATORIO
INTEGRADO DE ATENTO 2019

O presente documento constitui o resultado da avaliaggo feita pela AUREN relativo as
informagdes contidas no Relatério Integrado da ATENTO para o ano 2019. Este
documento é um relatério de verificagdo com alcance exaustivo pelo GRI Estandares
baseado em os procedimentos estabelecidos pelo GRI.

A verificagdo efetuada teve em conta a adequagédo do teor do Relatério os GRI
Estandares e a realidade do conteudo relativo a atividade da ATENTO durante o ano
2019, bem como a andlise da materialidade realizada e a orientagéo para as partes
interessadas.

A elaboragdo do Relatério Integrado da ATENTO e o contetdo do mesmo é
responsabilidade da ATENTO, bem como a manutengao e adaptacéo dos sistemas de
gestdo e controlo interno de onde foram extraidas as informagdes contidas na
Meméria.

A responsabilidade da AUREN é a emissdo de um relatério independente, baseado
nos padrdes e processos de verificagdo definidos pela norma Accountability 1000
Assurance Standard (AA1000AS) e pela Metodologia propria estabelecida pela
AUREN. A auditoria realizada consiste na realizagdo de uma avaliagéo limitada, onde
foram efetuadas verificagdes que levam a informar que ndo foram apresentadas
préticas que infringem os critérios de reporting, fornecendo uma seguranga atinente as
informagdes sujeitas a avaliagdo.

A metodologia aplicada incluiu a revisdo documental do documento de materialidade e
a sua atualizagéo, o teor da Memoria 2019 e os balangos fiscais publicados.

Com base nisto, foram retiradas as seguintes conclusdes:

= O Relatério Integrado 2019 da ATENTO contém os teores basicos
recomendados pelos GRI Estandares para a elaboragdo de Relatorios
Integrados do Global Reporting Initiative GRI.

= O resultado das verificagdes confirma que o nivel de aplicagdo declarado (De
acordo — Opgéo Essencial) dos GRI Estandares é apropriado.

= Nao foram identificados qualquer indicio que possa sugerir que o Relatério
contém erros ou que ndo tinha sido elaborado, em todos os temas
materialmente relevantes, de acordo com os GRI Estandares.

Para todos os efeitos e para que assim conste,

Em Barcelona, em 23 de Marzo de 2021

SALA Firmado digitalmente
por SALA LESEDUARTE
LESEDUARTE FRANCESC XAVIER - Xavier Sala
FRANCESC XAVIER 38511908H P: i
- arceira
-38511908H ~ Fecha:2021.08.6
09:36:29 +0100' AUREN CONSULTORES SP, S.L.P
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Indice de <
» MATERIALITY
conteudo GRI @ DISCLOSURES SERVICE

Para Materiality Disclosures Services, a GRI Services verificou se o indice GRI é claro e se as referéncias dos Conteldos 102-40 a 102-49 correspondem as secdes
indicadas do relatdrio. O servico foi realizado na versdo em espanhol do relatdrio.

GRI101: FUNDAMENTOS 2016

GRI102: CONTEUDO 2016 Pagina Comentario

102-1 Nome da organizacéo 5

102—2 Atividades, marcas, produtos e servicos s
102-3 I S
102-4 i S
102-5 Propriedade e formajuridica s
102-6 T S
102-7 B P
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GRI102: CONTEUDO 2016 P4gina ComEnEe

102-8 Informacdes sobre funcionarios e outros trabalhadores 69,75

102-9 Cadeia de fornecimento o
102-10 Mudangas significativas na organizagéo e em sua cadeia de fornecimento L
102-11 Principio ou abordagem de precaucdo o
102-12 Iniciativas externas o
102-13 Afiliagso a associacdes s
102-14 Declaracéo dos executivos seniores responsaveis pela tomada de decisées L
102—15 Principais impactos, riscos e oportunidades w
102—16 Valores, principios, padrées e normas de conduta e
102-17 Mecanismos de consultoria e preocupagdes éticas .
102-18 Estrutura de governanca .
102-40 Lista de grupos de interesse o
102-41 Acordos de negociacéo coletiva o
102-42 Identificacéo e selecéo de grupos de interesse e
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GRI102: CONTEUDO 2016 P4gina ComEnEe

102-43 Abordagens para a participacdo de grupos de interesse 22

102-44 Principais questdes e preocupacdes mencionadas .
102-45 Entidades incluidas nas demonstracdes financeiras consolidadas o
102-46 Definigdo do contetido dos relatdrios e da cobertura do tema o
102-47 Lista dos temas materiais e
102-48 Correco dainformac&o o
102-49 Mudancas na elaboracéo de relatérios o
102-50 Periodo coberto pelo relatério oo
102—51 Data do Ultimo relatério Dezembro dé 2019 77777777777777777
102-52 Ciclo de elaborac&o de relatérios o
102-53 Ponto de contato para perguntas sobre o relatério o
102-54 Declaracéo de preparagéo do relatério de acordo com as Normas GRI o
102-55 indice de contetdo GRI o
102-56 Verificagio externa o
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Aspectos
materiais

Contetido Descricdo Pagina Comentario

GRI200 DIMENSAO ECONOMICA

GRI 201: DESEMPENHO ECONOMICO 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 94
de gestao o -
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 94
GRI 201: 201-1 Valor econémico gerado e distribuido 94
Desempenho econémico
201-3 Obrigacdes do plano de beneficios definido e outros planos de aposentadoria 82
2016 gac p o p
GRI1202: PRESENCA NO MERCADO 2016
103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: D ' : e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 75,90
de gestao ) e
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 75,90
GRI202: 202-1 Proporcéo entre salario de categoria inicial padrao por sexo em relacéo ao salario minimo 30
. = local
Presenga no o S
mercado 2016 202-2 Proporcao de executivos seniores contratados a partir da comunidade local 75
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Contetdo Descricao Pagina Comentario

GRI 204: PRATICAS DE AQUISICAO 2016

103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 100
de gestao ) e
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gestéo 100
GRI204:
Praticas de 204-1 Proporcéo de gastos com fornecedores locais 102
aquisicao 2016
GRI205: ANTICORRUPCAO 2016
103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 47
de gestao ) S
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 47
205-1 Operacdes avaliadas para riscos relacionados & corrupcéo 47
GR! 205: . 205-2 Comunicagao e treinamento em politicas e procedimentos anticorrupcao 47
Anticorrupcao 2016 e
205-3 Casos confirmados de corrupcéo e medidas tomadas 47
GRI1206: CONCORRENCIA DESLEAL 2016
103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 50
de gestao ) S
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 50
GRI 206: o e e s oo B oo R
.. ¢des judiciais relacionadas & concorréncia desleal e praticas monopolistas e contra a livre
Concorréncia 206-1 concogréncia b i =0
desleal 2016
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Conteuido

GRI 300

GRI302: ENERGIA 2016

GRI103:
Abordagem
de gestao

GRI 302:
Energia 2016

GRI303: AGUA 2016

GRI103:
Abordagem
de gestédo

GRI 303:
Agua 2016

Sobre indice de
este relatério contetdo GRI
Descricdo

DIMENSAO AMBIENTAL

103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura

103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes

103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o

302-1 Consumo energético dentro da organizacio

103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura

103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes

103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o

303-1 Extracdo de dgua por fonte

GRI307: CONFORMIDADE AMBIENTAL 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura
GRI103: .
Abordagem 103-2 Abordagem de gestéo e seus componentes
de gestao 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o
GRI307:
Conformidade ambiental 307-1 Cumprimento da legislacéo e regulamentacdo ambiental
2016

Pagina

104

Next Generation CX

Comentario
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Conteudo

GRI400

Sobre indice de i Leading
este relatorio contetdo GRI Next Generation CX
Descricdo Pagina Comentario

DIMENSAO SOCIAL

GRI401: EMPREGO 2016

GRI103:
Abordagem
de gestédo

GRI 401:
Emprego 2016

GRI103:
Abordagem
de gestédo

GRI 402:

Relacdes

103-1

103-2

103-3

4011

401-2

401-3

Explicacdo do tema material e sua cobertura 108

Abordagemdegestioeseuscomponentes Gé VVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVV
avaliaciodasbordegemdegesiso Gé VVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVV
Novas contratactes de funciondrios erotatividade depessoal 69 71 7é 77777777777777777777777777
Beneficios pa raos funcionérips em tempo integral que ndo sdo oferecidos a funcionéﬁéé 77777777 8é 777777777777777777777777777
em tempo parcial ou temporéarios

Licenca parental 82,92

GRI 402: RELACOES TRABALHADORES-EMPRESA 2016

103-1

103-2

103-3

402-1

trabalhadores-empresa

2016

Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
Abordagem de gestdo e seus componentes 79
Avaliagdo da abordagem de gestao 79
Prazos minimos de aviso sobre mudancas operacionais 79

2019 Relatorio integrado

P11/



A-r‘ Sobre indice de i Leading
mo este relatério contetdo GRI Next Generation CX

Contetido Descricdo Pagina Comentario

GRI403: SAUDE E SEGURANGA NO TRABALHO 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 93
de gestédo -

g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 93
403-1 Representacédo dos trabalhadores em comités formais de salde e seguranca entre os 79
trabalhadores e aempresa

GR’I 403' Tipos de acidentes e taxas de frequéncia de acidentes, doencas ocupacionais, dias
Saude e Seguranca no 403-2 perdidos, absenteismo e nimero de mortes por acidentes de trabalho ou doengas 79
Trabalho 2016 ocupacionais

403-4 Questdes de salide e seguranca abordadas em acordos formais com sindicatos 79

GRI1404: TREINAMENTO E ENSINO 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 108
GRI103: D e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 76
de gestédo ' S
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 76
Programas para melhorar as competéncias dos funcionarios e programas de assisténcia na
GRI 404: 404-2 [ H°P i e 76
Treinamento e ensino o Coe e
2016 404-3 Porcentagem de funcionarios que recebem avaliaces regulares do desempenho e 76

desenvolvimento profissional
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GRI 405: DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 108
GRI103: o
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 90
de gestdo 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 90
GRI 405:
Diversidade e igualdade 405-1 Diversidade nos 6rgéos de gestdo e entre os funcionarios 90,92
de oportunidades 2016
GRI1406: NAO DISCRIMINACAO 2016
103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gestdo e seus componentes 45,90
d ota DB
e gestao 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 45,90
GRI 406: 406-1 Casos de discriminacéo e acdes corretivas tomadas 46,90

Nao discriminacéo

103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gestéo e seus componentes 45
de gestéo oy
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 45
GRI407:
Liberdade de associacao Operagdes e fornecedores cujo direito a liberdade de associacéo e negociacéo coletiva
P P 407-1 ode estar em risco 46
e negociacio coletiva P
2016
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GRI408: TRABALHO INFANTIL 2016
103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 45
de gestao 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 45
GRI408: 408-1 Operacdes e fornecedores com risco significativo de casos de trabalho infantil 46

Trabalho infantil 2016

GRI409: TRABALHO FORCADO OU COMPULSORIO 2016

103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 45
d Sta B

e gestao 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 45
GRI409: (0] 3 fi d i ignificativo d de trabalho f d
eracdes e fornecedores com risco significativo de casos de trabalho forcado ou

Trabalho forgcado ou 409-1 S ¢ ’ 46
compulsério 2016

GRI 411: DIREITOS DOS POVOS INDIGENAS 2016

103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 45
de gestéo 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 45
GRI 411:
Direitos dos povos 4111 Casos de violacéo dos direitos dos povos indigenas 46
indigenas 2016
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GRI412: AVALIACAO SOBRE DIREITOS HUMANOS 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 45
de gestao 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 45
GRI 412: 412-2 Treinamento de funcionarios em politicas ou procedimentos sobre Direitos Humanos 46
A\./al'iat;éo sobre 412-3 Acordos e contratos de investimento significativos com clausulas sobre Direitos Humanos 46
Direitos Humanos 2016 = ou submetidos a avaliagdo de direitos humanos

GRI 413: COMUNIDADES LOCAIS 2016

103-1 Explicacio do tema material e sua cobertura 108
GRI103: ' e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 94
de gestdo S
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 94
. Operacdes com participagdo da comunidade local, avaliagbes de impacto e programa de
GRI 413: 41341 desenvolvimento 95
Comunidades locais o ) ) s sionificat ) o dedes
2016 413-2 Operacdes com impactos negativos significativos, reais e potenciais, nas comunidades 95

locais
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GRI 414: AVALIACAO SOCIAL DOS FORNECEDORES 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: ' e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 100
g
de gestao ) .
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 100
C g g
GRI 414: 4141 Novos fornecedores que passaram nos filtros de selecdo de acordo com critérios sociais 100
Avaliacao social dos
fornecedores 2016 414-2 Impactos sociais negativos na cadeia de fornecimento e medidas tomadas 100

GRI418: PRIVACIDADE DO CLIENTE 2016

103-1 Explicacdo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: e
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 67
de gestao - -
g 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 67
GRI418: Recl Ses b d jolacdesd ivacidade do client dadedadosd
.. . eclamacdes baseadas em violacdes da privacidade do cliente e na perda de dados do
Privacidade do cliente 418-1 cliente b ’ &7
2016
GRI 419: CONFORMIDADE SOCIOECONOMICA 2016
103-1 Explicacéo do tema material e sua cobertura 108
GRI103: O
Abordagem 103-2 Abordagem de gest&o e seus componentes 65
de gestéo 103-3 Avaliacdo da abordagem de gest&o 65
GRI 419:
Conformidade 419-1 Cumprimento de leis e normativas nos &mbitos social e econémico 65

socioecondmica 2016
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