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Estimado lector,
iEstamos ante la mayor transformacion de la historia!

Los modelos de negocio ganadores seran los que puedan desarrollar una gran capacidad para anticiparse
al futuro y adaptarse a lo nuevo. Esta transformacion ha sido designada por el WEF (World Economic
Forum) como la 42 Revolucion Industrial, en la que el poder de la tecnologia y la conectividad se imponen
de forma decisiva en la transformacién de las empresas, los negocios, las relaciones y principalmente en la
forma de ser del mundo actual.

Se trata de un cambio profundo en el comportamiento humano, mas conectado, con impacto directo en
los negocios, en las empresasy en la forma de actuar de sus directivos. Para que entienda mejor este
escenario, hemos creado, en colaboracion con Inova Consulting, el informe con la vision de las principales
tendencias a tener en cuenta en la gestidon de las empresas del presente y del futuro.

En él, también entendera cdmo Atento puede apoyar a su empresa en este movimiento y ser su socio ideal
para proporcionar la mejor experiencia a sus clientes y los mejores resultados de negocio.

iEsperamos que lo

disfrute!

Un abrazo,

Carlos Lopez-Abadia Elia Santillan

CEO Directora de Atento México
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Conceptos y Definiciones

Cuando se trabaja con Tendencias, lo primero que hay
que hacer es diferenciar los distintos conceptos sobre
el tema. Asi, una TENDENCIA se define como un
cambio y una alteracion con capacidad de influir en las
dindmicas empresariales y en el comportamiento de
los consumidores.

Las tendencias se dividen de la siguiente manera:

1. MEGATENDENCIAS

Mas de 10 afios: movimientos y cambios (a gran
escala) en términos sociales, econdmicos, politicos,
medioambientales y tecnoldgicos, que se manifiestan
sistematicamente en la realidad actual y que influiran
decisivamente en el futuro.

2. TENDENCIAS DE COMPORTAMIENTO

3/5 aios: procesos de cambio que son resultado de la
observacion del comportamiento de los consumidoresy
que dan lugar a la creacidn y desarrollo de nuevas ideas

de negocio, de producto o servicio, de marca o de accion.

3. TENDENCIAS EMPRESARIALES

2 anos: cambios en el mercado derivados de la actuacion de
los actores, del comportamiento de los consumidores y de las
realidades econdmicas, politicas y sociales que influyen

en la forma en que las empresas toman decisiones en sus
negocios, considerando areas de actuacion y apuestas
estratégicas para el futuro.

4. TENDENCIAS EMERGENTES
12 meses: acontecimientos que se materializan de forma
rapida y escalable a corto plazo, y que condicionan y
dirigen la realidad empresarial.

4.1 TENDENCIAS ESPECIFICAS
Las tendencias que hay que tener en cuenta para un
negocio concreto. La correcta identificacion de las
Tendencias es la base para la definicién de los Insights
de negocio (ideas).

5. INSIGHTS

Articulaciones estratégicas resultantes de las tendencias
gue permiten la toma de decisiones empresariales sobre
escenarios, trayectorias y planes de accion futuros.
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Metodologia

Para la elaboracion de este informe se han utilizado
diversas fuentes de informacion en los ultimos tres
anos:

® Debate en el aula en los Programas Ejecutivos,
Programas In Company, Cursos MBA y Post MBA de Inova
Business School con mas de 500 alumnos, realizando
ejercicios de construccion y visidon de futuro, mediante
herramientas de prospectiva y foresight, con especial
atencion en la construccion de timelines temporales;

® Utilizacion, en los proyectos de consultoria de
Inova Consulting, de metodologias aplicadas de
prospectiva, foresight e coolhunting en la
construccion de los mapas de tendencias de los
diversos negocios en los que operamos, realizando
mas de 150 proyectos;
°
Entrevistas etnograficas con mas de 100 ejecutivos
de nivel C que hablan sobre el futuro, las motivaciones, las
creencias, los deseos y
opiniones sobre la transformacion actualmente en curso;

® Reuniones informales con profesores y mentores de
varias universidades del mundo (destacando la FIA, la
Fundaciéon Dom Cabral y el ISVOUGA, entre muchas
otras) para recoger opiniones y puntos de vista sobre los
mercados, los consumidores y la sociedad;

® Consulta de las fuentes asociadas a Inova Consulting
(Science of the Time, Burrus Research, What's Next,
Strategic Horizons, Success Matters) y otras diversas
fuentes como McKinsey, BCG, Accenture, Deloitte, PWC,
entre otras que publican regularmente investigaciones y
opiniones sobre el tema;
L

Contribucion permanente de los profesores 'y
consultores del Grupo Inova (Inova Business School e
Inova Consulting) que generan conocimiento y analizan los
movimientos del mercado en areas tan diversas como el
liderazgo, la gestion, la estrategia, la innovacion, el
comportamiento del consumidor, la psicologia y otras
areas del conocimiento empresarial.

Recogiendo y procesando todo este contenido
fue posible producir este resultado.
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Tendencias Globales para Negocios

Ante la creciente complejidad de los mercados, la necesidad de construir
marcos de conocimiento adquiere cada dia mas relevancia.

Este informe presenta las 8 Tendencias de Negocio con impacto global,
independiente del tamafio, alcance o negocio de las empresas. Obviamente, el
impacto de cada Tendencia presentada depende de cada empresa, pero el punto
critico es que al no prestar la debida atencion a esta base de pensamiento para la
gestion, el éxito queda expuesto a variables no controlables por los directivos.

Las 8 Tendencias Globales para Negocios (GT4B):

Generaciones: ecosistemas de generaciones y su interconexidon permanente
Lifelong Learning: valioso diferenciador para seguir siendo relevante;
Innovacion: orientacion hacia la innovacién como motor de gestion;
Gestion Bottom Up: gestion descentralizada y colaborativa;

Mindset Start-up: Mindset inspirado por la actuacién de las Start-ups;
Globalizacidn: fortalecimiento de un mundo verdaderamente sin fronteras;
Digitalizacion: la 42 revolucién industrial en su exponente maximo;
Sostenibilidad: desarrollo sostenible en todos los niveles.

0000000
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Para cada Tendencia hay 5 predicciones de lo que se debe
considerar en el andlisis estratégico y su respectiva

implementacion.

Consulte en las paginas siguientes.
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1.Generaciones

Ecosistemas de generacionesy
Su interconexion permanente

Cada vez que hablamos de generacién en sentido social y humano nos
referimos a dos tipos de elementos. En primer lugar, generacion es la
capacidad de los seres humanos de elaborar productos, fendmenos o
acontecimientos de diversa indole. Sin embargo, la acepcion mas comun
y utilizada de este término en el ambito social tiene que ver con los
grupos de edad que se desarrollan sucesivamente y que tienen
caracteristicas habituales, éticas y culturales especificas. Este concepto
nos habla de conjuntos indefinidos de individuos que nacen en un
periodo similar de afios (aproximadamente de diez a treinta afios es

tiempo suficiente para marcar una generacion)

y que comparten elementos culturales, morales o de creencias que han
marcado sus vidas. Es por este sentido que el término generacién
combina elementos sociales y culturales con elementos bioldgicos y
fisicos, y estos ultimos varian (aunquepoco) a lo largo del tiempo,

adaptandose a las peculiaridades de cada época.
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GenZ

Lo interesante de la sucesion de generaciones es que muchas veces
pueden existir varias realidades y formas de ver el mundo dentro de
un mismo grupo familiar,ya que los hijos conviven con padres,
abuelos, bisabuelos y tatarabuelos. Normalmente, una familia con
tres generaciones es el caso mas comun de convivencia
generacional, aunque a menudo las diferencias culturales o sociales
entre pares de generaciones no estan claramente definidas.

En la actualidad, desde |la segunda mitad del siglo XX en delante,
las sociedades occidentales estan experimentando importantes
cambios culturales y cada diez afios surge una nueva generacion
con intereses, perspectivas, actitudes y valores totalmente
opuestos a la anterior, que sigue la linea historica.

GenY
©)

(AW,

O

Gen X

Boomers

O
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1. Generaciones

Predicciones de gestion para
las generaciones:

Intrageracionalidad: A medida que
aumenta la esperanza de vida, crecen las
situaciones de convivencia generacional en
los equipos. En Atento, cada vez es mas
frecuente tener equipos de trabajo con
personas de diferentes generaciones, con
el creciente reto de gestionar las
expectativas, opiniones, energias, deseos,
etc. de grupos con visiones y
comportamientos diferentes;

Inmigrantes digitales frente a Nativos
digitales: Las personas nacidas antes de 1990
se clasifican como inmigrantes digitales y las
nacidas después de 1990 se clasifican como
nativos digitales, en una clara diferenciacién
entre los que necesitan aprendery
comprender comprender el mundo digital y
los que han nacido en este contexto. Una alto
porcentaje de nuestros agentes son nativos
digitales.

Ecosistemas de generaciones y su interconexion permanente

Apertura a los ecosistemas: en un mundo
globalizado en el que el conocimiento se
transforma a diario, es fundamental estar
abierto a los ecosistemas propios o de los
socios para mantener una velocidad de
actualizacion y una capacidad de respuesta
aceptables;

Times Multitask (ndmadas): Con las
diferentes generaciones y con la creciente
movilidad del mundo, cada vez mas ndmada,
la generacidn y la gestion de equipos
diversificados es un factor critico de éxito, ya
que es posible obtener resultados mas
completos (y complejos) de equipos con
formaciones, origenes y comportamientos
diversos;

Proposito (Capitalismo Consciente): El porqué
de nuestra existencia o lo que nos mueve
como profesionales y como empresa tiene
cada dia mas fuerza en la busqueda de un
legado que genere resultados, que la obsesion

Unica y exclusiva por los resultados financieros.

El creciente movimiento del capitalismo
consciente refuerza la tendencia de que las
empresas con proposito tendran mas éxito en
el futuro.

10

Generaciones en Atento:

Promovemos la diversidad en todos los ecosistemas de
Atento. Contar con un espacio donde la gente se sienta

incluida y respetada, independientemente de su
género, raza, edad y orientacion sexual, contribuye a las
mejores entregas para nuestros clientes.

atento.com
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Generaciones en Atento:

La diversidad es un activo estratégicoy la
promocion de un entorno inclusivo ha sido una
mision desde la fundacion de la empresa. Contamos
con un espacio donde el respeto y la valoracién de lo
diferente se reflejan también en grandes beneficios
para los clientes.

A partir de la diversidad, podemos desarrollar el
potencial humano, multiplicar las oportunidades

de aprendizaje e innovacidén y mejorar
significativamente la capacidad de adaptacion.

Mediante la gestion diaria de diferentes perfiles
demograficos y psicograficos, ofrecemos
recorridos adaptativos adecuados para todos los
consumidores, teniendo en cuenta los idiomas,
los canales y los habitos para ofrecer propuestas
de valor.

6%

del cuadro

4 mil

Profesionales con mas
de 50 anos

11

LGBTI+

+180

Transexuales™
*colaboradores que
Solicitan un nombre
social

07

en cargos de
Liderazgo

64%

Profesionales
negros

61%

en cargos de
Liderazgo

GENERO

69%

mujeres

47%

en cargos de
Liderazgo
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Valioso diferenciador corporativo

2- LifE|Ong Lea rning para seguir siendo relevante

Con la creciente velocidad de produccién e intercambio de informacion, las
bases de conocimiento se actualizan permanentemente. La prevision es que en
2020 el conocimiento humano se duplique cada 12 horas.

Al mismo tiempo, la creciente busqueda de profesionales con habilidades
emocionales y de gestidon suplanta las meras habilidades técnicas. Sabiendo que
el modelo educativo se centra unicamente en la competencia técnica, con
enfoques meramente expositivos, es evidente que |la necesidad de actualizacion
permanente es un imperativo.

Las metodologias activas en las que el alumno asume el papel principal en el acto
de educar, junto con el apoyo de las tecnologias educativas (edutech), se
presentan como el camino claro para el futuro de la educacion.

Teniendo en cuenta que la velocidad del mundo esta en FF (fast forward),
corresponde al ser humano buscar, de forma regular y permanente, la
actualizacion del conocimiento, construyendo sus propios senderos de
conocimiento en busca de una evolucidon constante a nivel humano, personal y
profesional.

Y en este sentido, las empresas, a través de sus iniciativas de educacion,
deben dedicar mas tiempo y recursos al proceso de formacion de sus
empleados de forma regular, construyendo una oferta ajustada de
conocimientos que esté presente a lo largo de la vida.

12 atento.com




2. Lifelong Learning Valioso diferenciador corporativo

para seguir siendo relevante

Las predicciones de gestion para el LifeLong Learning:

Microcertificaciones (Nanodegrees): contenidos de acceso y consumo
rapido que permitan una actualizacion regular de
competencias,aprovechando la alta disponibilidad de la conexién vy el
acceso universal. Permiten a las empresas actuar a tiempo ante las
demandas y los cambios de los mercados. Las microcertificaciones, de corta
duracion, son una poderosa herramienta

para mantener un equipo preparado para el futuro;

Profesor Curador-Mentor: Si en el modelo educativo tradicional el profesor
era mas un expositor de contenidos, hoy el profesor y el lider empresarial
asumen roles mas centrados en la seleccion de los contenidos mas
adecuados para cada profesional (siendo curadores de lo relevante), y de
mentores en la orientacidon del camino a seguir por cada individuo;

ATer~NTO 13
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Valioso diferenciador corporativo

2. LifE|Ong Lea ming para seguir siendo relevante

Cocreacion y Colaboracion: son las palabras del momento. No
hay superhéroes aislados, sino héroes que trabajan juntos,
comparten conocimientos e ideas y desarrollan
conjuntamente soluciones ajustadas a los contextos en los que
viven. La capacitacion para el trabajo en colaboracion ayudara
a superar las barreras que se avecinan;

Tech Education (EduTech): se multiplican las soluciones
tecnoldgicas que permiten una educacion accesible y
permanente. Los llamados sistemas LMS (learn management
systems) permiten el acceso remoto y virtual a todo tipo de
formacion; las plataformas de conocimiento gratuitas o con
acceso de pago son ahora potentes herramientas para
democratizar el acceso y difundir la informacion;

Universidad Corporativa: Ante la creciente dificultad de las
llamadas universidades tradicionales para adaptarse al nuevo
modelo de evolucidn, se abre un espacio para que las
Universidades Corporativas asuman el papel de formary
desarrollar a los profesionales del futuro.

14
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Lifelong Learning en Atento:

Fomentamosy promovemos la formacién continua
dentro de Atento, contribuyendo al desarrollo personal

y profesional de nuestros empleados, lo que garantiza la
mejor entrega a nuestros clientes.
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Lifelong Learning en Atento:

Promoviendo el desarrollo personal y profesional de nuestros
empleados, los preparamos para los nuevos retos de la
transformacion digital y los convertimos enespecialistas en
customer experience.

Mediante formas innovadoras, garantizamos una formacioén
técnica y conductual basada en metodologias modernas, que
buscan hacer atractivas las soluciones educativas, con recursos
con el storytelling, la gamificacion, la realidad aumentaday la
aplicacion de técnicas de neurociencia. También ofrecemos
programas

de mentoring y coaching a los empleados, destinados a
mejorar el rendimiento.

Al defender el concepto de que todo el mundo es un lider,
independientemente de su cargo, proporcionamos autonomia
de decision y la busqueda de la mejora continua de las
operaciones. éQuién se beneficia de esto? Nuestros clientes,

atento.com



Orientacion hacia la Innovacion

3- InnovaCién como motor de gestion

En la ultima década, la innovacion ha cobrado una importancia
critica en la supervivencia de las empresas. Innovacién no significa
tecnologia o presupuestos inagotables. Innovacion significa
Nuevas Ideas en Accidon y no es mas que la capacidad que tienen
las empresas y sus empleados para comprender el

ecosistema en el que operan, anticiparse a los movimientos y
actuar de forma proactiva en la creacion de nuevas realidades y,
con eso, garantizar su supervivencia, perennidad y éxito.

Pero esta capacidad de innovar no se limita a iniciativas sueltas o
aisladas, y menos aun tendra el éxito necesario si solo se adoptan
movimientos ocasionales denominados innovadores, como
laboratorios, hackathons o eventos de creatividad. Mas que
tecnologias o productos, la innovaciéon es una disciplina
empresarial con la capacidad de transformar el ecosistemay los
negocios. No siendo propiedad de un departamento o un unico
profesional, es responsabilidad de todos los que cohabitan el
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3.
Innovacion

Las predicciones de gestion
para lalnnovacion:

Cultura de Innovacion: Una nueva forma de ser en la
gestion, asumiendo que todos los empleados de una
empresa son fundamentales en la adopcién de una cultura
motivada y orientada a la innovacion, produciendo
regularmente ideas que puedan mantener a la empresa en
una dinamica de evolucién ajustada al contexto en el que
opera;

Innovacion Disruptiva: La necesidad absoluta de apuntar
hacia las oportunidades a largo plazo ha motivado la
busqueda de enfoques mas disruptivos, en los que las
soluciones pensadas estan alineadas con la motivaciéon del
cliente y pretenden construir alternativas a los negocios
actuales. Aunque no es la unica forma posible de innovacién
(también hay innovaciones incrementales puntuales y
permanentes), es la que mas valor y resultados puede
aportar a las empresas;

Framework de Innovacion: un proceso de innovacidn es la
base para concretar ideas en soluciones (productos,
servicios, procesos, etc.) y tiene en cuenta la alineacion
entre la estrategia y la innovacion, los escenarios futuros,
las capacidades y recursos de la empresa para conseguir
implem antener un

Orientacion hacia la Innovacién como motor de gestidn

proceso regular de generacion, evaluacion, aplicacién y

seguimiento de las ideas; I
Mapeo de Escenarios: Mediante el uso de herramientas de
prospectiva y foresight, el mapeo de escenarios futuros

adquiere una gran importancia como apoyo a la toma de

decisiones en el presente, ya que a través de él se pueden

anticipar las oportunidades y/o eliminar las amenazas

potenciales: es una actuacion regular que permite a la
empresa ir siempre un paso por delante;

Mentalidad Trendslinnovation: Ao tras afio, se ha
demostrado que las iniciativas de éxito son las que
miran hacia fuera, identifican los escenarios y las
tendencias y, con este conocimiento, se vuelven hacia
dentro para

desarrollar iniciativas alineadas con lo que los mercados
estan solicitando. Mas que una metodologia, es una
mentalidad: innovarapoyandose en la lente de las
tendencias.

Innovacion en Atento:

La innovacidn esta en el centro de la estrategia de

Atento y presente en todos los frentes de trabajo,
tanto en la entrega a los clientes como para mejorar la
rutina de los trabajadores que mueven la empresa.
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Innovacion en Atento:

Las estructuras de Atento son iniciativas del Hub de Innovacion
centradas en entregar cada vez mas de Atento, que pretende

fomentar innovacion.

innovacion en sus soluciones y
en los servicios ofertados al
mercado.

Nuestros clientes cuentan con
una robusta plataforma, con
areas estratégicas como
Consultoria de Customer

Un ejemplo de ello es que, en
2020, Atento fue la primera
empresa del sector a nivel
mundial en conseguir el sello ISO
56002 de gestion de innovacion, y
gue este aio ha vuelto a
certificarse.

>
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Innovacion abierta: Participacion en el ecosistema de innovacién y

lanzamiento de desafios de la compafiia para Start-ups,
formevoheaai@nabierta.

—

\/

Innovacion abierta Interna: Implementacion de una plataforma interna
de gestidn de insights, creacion de un area centrada en la implantacion
del concepto de Business Agility, realizacion de decenas de prototipos
para la innovacidon de procesos de negocio, asi como POCs de posibles
productos. Todo por medio de metodologias Lean.

%

Centrado en el cliente: Implementacion del area de Consultoria de
Customer Experience, posibilitando innovacion en las jornadas de
relacidn de nuestros clientes, e Implementacidn del Area de LUI
(Language User Interface), que tiene el papel de creacidon de Dialog
Design para URAs humanizadas, Chatbots e AVIS.

Experience (CX), Innovation Lab,
Data Science, LUl el Hub de
Innovacion para ayudarlos a
promover innovaciones
constantes, que mejoran la
experiencia de sus consumidores
y los resultados de los negocios.

Ademas, cred su propia
aceleradora de Start-ups, Atento
Next, uno de las procesos
disruptivos dentro de la compaiiia,
para desarrollar nuevas soluciones
dentro de las operaciones
existentes. El objetivo fue abarcar
diferentes asuntos y proporcionar
una perspectiva de innovacion a
los clientes, con la perspectiva de
empresas que ya nacieron
digitales.

18 atento.com




Gestion descentralizada

4. GEStién BOttOm-Up y colaborativa

En un mundo en intensa transicion, la gestién debe ser cada vez mas
descentralizada y con un alto grado de empoderamiento en las puntas,
es decir, los que estan en primera linea. El papel de la alta direccion es
motivar, formar y dar las herramientas adecuadas para que cada
empleado pueda, en su funcidn, aportar informacion actualizada y
propuestas concretas para actuar a tiempo sobre las demandas y
oportunidades trazadas.

Los lideres del futuro asumen el papel de mentores y socios de sus
subordinados, a los que dan el poder de proponer, decidir y aplicar
soluciones agiles y gue respondan a los mercados antes que la
competencia.

Los que entienden la realidad son los que la viven dia a dia sobre el
terreno, en primera linea. Convertir a cada uno de estos colaboradores
en gestores de su propio negocio refuerza la red empresarial y la
homogeneidad de la empresa, enviando un claro mensaje de que las
empresas fijas y jerarquizadas forman parte del pasado. Las empresas
del presentey del futuro tienen una cultura integral de
empoderamiento y, como resultado, retienen el talento, sirven mejor a
los clientes y ofrecen mas resultados.

ATer~NTO 19
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4. Gestion BOttom-Up Gestién descentralizada

y colaborativa

Las predicciones de gestion para la Gestion
Bottom- Up:

Empoderamiento de los tiempos: potenciar el analisis, la decision y
la ejecucion en todos los niveles jerarquicos es una forma de
acelerar la capacidad de respuesta de las empresas, alineandolas
con las necesidades actuales de velocidad de los mercados;

Ideacion Transversal: Ideacion, o el arte de ser creativo para los
negocios, es algo que existe en potencia en todos nosotros.
Conseguir que cada uno de nuestros trabajadores se sienta parte
del conjunto y mantener asi una actividad regular de generacién de
ideas construye un legado dificil de copiar por la competencia;

Colaboracion y Oxigenacion: En linea con el trabajo en equipo,
el fortalecimiento de las redes de colaboracién se produce
cuando todos estan alineados con el mismo propdsito y asi se
mantienen al dia (oxigenados) sobre los cambios y movimientos
de los mercados. Ya sea de manera formal o informal, la
actualizacion de conocimientos (técnicos, de comportamientoy
de gestion) es fundamental para las empresas que quieren tener
dimiento;

20
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Gestion descentralizada
y colaborativa

4. Gestion Bottom-Up

Mentoria y Mentoria Inversa: Mucho se habla de la importancia del
coach o de la mentoria. Pero considerar la mentoria inversa (ser
mentorizado por alguien mas joven) es un reto de gestidony

superacion, y también de aprendizaje, que nos fortalece como

directivos, conociendo

opiniones y visiones de personas que pertenecen a generaciones
distintas a la nuestra. Aporta la riqueza de la diversidad de opiniones,
visiones, conocimientos y actitudes;

Organizacion Horizontal: Las empresas del futuro tienden a reducir a
4/5 niveles jerarquicos, como maximo, sus estructuras organizativas y
sus organigramas, con el objetivo de ser mas fluidas, rapidas y agiles en
la actuacion en los mercados.

ATer~NTO
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Gestion Bottom-Up en Atento:

Se anima a los empleados de Atento a pensar de forma
innovadora, aportando constantemente ideas. Y todos

nuestros clientes se benefician de este ecosistema
centrado en la mejora constante de la experiencia del
cliente y la busqueda de la eficiencia.

atento.com
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Gestion Bottom-Up en Atento:

Nuestro modelo de gestion Aqui, la tolerancia al error es una
operativa tiene como objetivo realidad y existe una politica de
capacitar a los equipos para que reconocimiento a empleados que
los clientes tengan acceso a las innovan, lo que estimula de forma

mejores practicas del mercado de positiva la capacidad de innovacion
forma agil y eficiente, reflejandose  constante.

positivamente en sus negocios.
Contamos con squads formados
por especialistas de equipos
multidisciplinarios y el uso del
concepto de Business Agility, en
el que en cada caso es posible
realizar evaluaciones mas
efectivas de los errores y aciertos,
creando mecanismos de
proteccion y aprendizaje.

Se trata de una visidon propagada
globalmente y aplicada localmente,
en la que las soluciones y practicas
innovadoras mas reconocidas,
contribuyen a la ejecucién de la
estrategia de la empresa. Y todos
nuestros clientes disfrutan de este
ecosistema centrado en el
perfeccionamiento constante de la
experiencia del consumidor y la
busqueda de la eficiencia.
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5. Mentalidad de Start_up Inspiracion en el

comportamiento de
las start-ups

Una de las grandes ventajas que poseen las start-ups es su elevada
capacidad de adaptabilidad, test, correccidon y abandono de proyectos o
ideas cuando no cumplen lo definido previamente.

Adoptar un mindset inspirado en las Start-ups es adoptar practicas,
politicas y procesos que, por su flexibilidad, consiguen corregir rutas y
caminos con el fin de no perjudicar a la empresa en momentos delicados, o
qgue potencien los resultados por la resiliencia que se adopta en el ajuste de
la ruta de trabajo.

A menudo, la lentitud en la toma de decisiones, la burocracia y la rigidez
de la gestidn dificultan el llamado time to market (t2m), que permite a
otros (a menudo incluso a las Start-ups) ganar cuota de mercado y tomar
la delantera en segmentos antes dominados por las corporaciones
tradicionales.

Personas, procesos, proyectos, decisiones, departamentos, todos alineados
por una flexibilidad creciente de fail fast (prueba vy error rapido) y que
actuen en grupo de forma regular y agil son los pilares de una culturay de
una mentalidad orientadas al futuro.
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5 Mindset Sta rt-up Mindset inspirado por la actuacién de las Start-ups

Las predicciones de gestion para
el Mindset Start-up:

Cultura MVP: MVP o Producto Minimo Viable es la
capacidad de construir proyectos beta para probar, corregir
ydesarrollar en un corto espacio de tiempo, sin monopolizar
recursosy tiempo para algo que puede no funcionar. La
cultura del MVP significa que todo se pruebe antes de que
sea perfecto para el lanzamiento;

Metodologias Agiles: Son una alternativa creible a la
gestion tradicional de proyectos. Nacieron en el desarrollo
de software, pero hoy pueden aplicarse a cualquier tipo
de proyecto. Los métodos agiles ayudan a muchos
equipos a afrontar la imprevisibilidad dentro de un
proyecto a través de entregas incrementales y ciclos
iterativos, siendo una alternativa a los métodos
tradicionales, también conocidos como métodos pesados
o clasicos, buscando promover un proceso de gestion de
proyectos que fomente la inspeccion y adaptacion
frecuente;

ATer~NTO

y los enfoques tradicionales estan desapareciendo. L
planificacién a 3 o 5 afos ha perdido espacio frente a algo que necesita ser
revisado. Una planificacion estratégica flexible y adaptable dara a las
empresas una gran capacidad para

adaptarse a la evolucion de los mercados y reaccionar a tiempo a las
transformaciones generadas por otros, ya sean nuevos participantes o
competidores;

Squads de Trabajo: Se trata de la sustitucion de grupos de trabajo
homogéneos por equipos multidisciplinarios impulsados por proyectos
especificos y que concentran todas las necesidades de respuesta del proyecto
en el que trabajan;

Centrado en el cliente: Conocer al cliente, trazar su recorrido, identificar sus
necesidades y descubrir la tarea para la que se nos contrata (job to be done)
marcara la diferencia en la futura gestion de la cartera, estrategias de
comunicacion y de relacion.

Mindset Start-up en Atento:

En Atento los clientes encuentran la solidez de una
multinacional lider en su segmento y el potencial de

innovacion. Con una cultura de Start-up, promovemos el
uso de metodologias agiles, equipos multidisciplinarios y
la orientacidn al cliente.
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Mindset Start-up en Atento:

Los clientes de Atento cuentan con lo mejor de los dos
mundos: la solidez de una empresa lider en su sector y el
potencial de innovacién y las metodologias agiles de una
Start-up.

Con nuestros propios recursos y asociaciones
estratégicas, creamos un entorno de colaboracion y
apertura para intercambiar conocimientos y

estimular nuevas ideas.

Este ambiente permite crear proyectos y soluciones
exclusivas para nuestro mercado. Seguimos avanzando v,
actualmente, este hub cuenta con varias iniciativas, con
soluciones para la evolucién y el cambio como, por
ejemplo, el programa Atento Ideias, una plataforma
gamificada abierta a los empleados para captary
gestionar ideas, y Atento Next, un programa de
aceleracion de Start-ups gque conté con mas de 300
inscripciones en su primera fase.

Ponemos en contacto a empresas de referencia en
sus sectores con Start-ups tecnoldgicas, para que
exploren oportunidades de negocio y asociaciones,
permitiendo que los proyectos se desarrollen con
mas agilidad y de forma estructurada, con el
seguimiento y apoyo de nuestros expertos.

ATe~TO
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La globalizacidn permitié una mayor conexidn entre distintos puntos
del planeta, permitiendo que compartieran caracteristicas en comun.
Asi nacio la idea de la Aldea Global, es decir, un mundo globalizado
donde todo esta interconectado.

La ruptura de las fronteras generd una expansion capitalista en la que fue

posible realizar transacciones financieras y expandir los negocios, hasta .
entonces restringidos al mercado interno, a mercados lejanos y

emergentes. Actualmente, el inglés es el idioma mas adoptado entre -
todos los paises como alternativa para garantizar la comunicacion,

principalmente por medio de internet.

I b I. o 7 Fortalecimiento de un mundo
6. G opdalizacion verdaderamente sin fronteras
Es el proceso de aproximacion entre las diversas sociedades y -
naciones, sea en el ambito econdmico, social, cultural o politico. Sin
embargo, el principal aspecto a destacar de la globalizacion es la
integracion del mercado existente entre los paises.
s

NN
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6. G|0ba|izaci()n Fortalecimiento de un mundo verdaderamente sin fronteras

Tipos de Globalizacion:

La globalizacidn es la confluencia de varios aspectos que unen
a civilizaciones de distintos rincones del planeta. Los
principales factores que caracterizan la formacion de la
globalizacidon son la economia, la cultura y la informacion.

Globalizacion econdmica: La aparicion de bloques econdmicos,
paises que se unen para fomentar relaciones comerciales
como, por ejemplo, Mercosur y la Unién Europea, fue el
resultado de este proceso econdmico. El impacto de la
globalizaciéon en el mercado laboral, el comercio internacional,
la libertad de circulacion vy la calidad de vida varia en intensidad
segun el nivel de desarrollo de las naciones. El periodo en el
gue mas se intensificé la globalizacidon econémica fue a
mediados del siglo XX, con la Tercera Revolucion Industrial
(también conocida como «Revolucidon Técnica y Cientifica»).

Globalizacion cultural: La aproximacion entre las diferentes
naciones del mundo también proporciond el intercambio de
costumbres, culturas y tradiciones tipicas. Estas, a su vez,
pasan por el proceso de aculturacion, cuando varios
elementos culturales se mezclan, creando una especie de
«mutacion de culturas». De este modo, los valores y simbolos
culturales que originalmente pertenecian a una region o
nacion pasan a estar presentes en todos los rincones del
mundo y viceversa. Como consecuencia, crece la necesidad
de tener un mayor debate sobre la tolerancia entre las
diferencias culturales. Las nuevas tecnologias de la
informacion y el constante intercambio de bienes de consumo
entre paises (productos, peliculas, series, musica, etc.)
contribuyen a la globalizacién cultural.
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Fortalecimiento de un mundo verdaderamente sin fronteras

6. Globalizacion

Globalizacion de la informacion: El desarrollo de las tecnologias
de la informacidn, especialmente la llegada de Internet, fue el
principal responsable de la aparicidon del concepto de este tipo
de globalizacién. Con las redes sociales online (como Twitter, por
ejemplo), las personas que tienen acceso a Internet pueden
recibir y enviar informacion al instante a todas las partes del
mundo. Uniendo la globalizacién cultural con |la necesidad de
transmitir informaciones que puedan ser recibidas e
interpretadas en todo el planeta, también surgio la idea de
determinar un idioma globalizado, es decir, una lengua que
pueda servir de enlace entre todas las demas. Actualmente, el
inglés es el idioma adoptado entre todos los paises como
alternativa para garantizar la comunicacion, principalmente a
través de internet.

ATer~NTO
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6, GlObaIizaCién Fortalecimiento de un mundo verdaderamente sin fronteras

Las predicciones de gestién Contenidos se expande cada vez mas, creando una nueva
. <z realidad: la descentralizacion del conocimiento con diversas
para la Globalizacion: repercusiones en las

empresas, que ya no tienen el control de la informaciéon como
arma comercial. El todo hoy esta formado por nanopartes
dispersas por el globo;

Online = Offline: Ya no hay separaciéon entre el mundo digital y
el fisico. A los ojos del consumidor un sitio web, un mensaje de
WhatsApp, una pagina de red social, el vendedor, la

tienda, el acontecimiento, la llamada o cualquier pieza de

comunicacion se dirigen a la misma marcay, en Inteligencia Colectiva: Cuando el conocimiento se hace masivo
consecuencia, al mismo mensaje. Globalizar también todos aportan su visidn o perspectiva, afiadiendo mas al
significa integrar, normalizar y complementar la actuacion conjunto. Cada dia es mas facil acceder a la informacion que,
de todos los puntos de contacto de la marca con el puesta en comun, construye una nueva forma de conocimiento.
ecosistema y la cadena de valor de la que forma parte; Y hoy no podemos dejar de considerar a los trabajadores,

socios, proveedores, profesores, clientes, amigos y todos
Envejecimiento Poblacional: La esperanza de vida aumenta aquellos que conviven con nuestra empresa, sabiendo que en
afio tras afio, con la previsién de que alcancemos los 120 afios cada uno de ellos estara parte de una solucion;

de vida media en la proxima década. Con mas personas en el
mundo a las que atender, las oportunidades de mercado
aumentan y, por tanto, la necesidad de conocer a sus clientes
Y consumidores en una légica de comportamiento mas que

meramente demografica;

Mundo sin Fronteras: Es quiza la mayor consecuencia de la
globalizacidon, la capacidad de hacer circular bienes, personasy
conocimientos en el mundo. Acceder a la informacion, a las
personas o a las empresas hoy en dia es facil y proporciona una
mayor rapidez en la toma de decisiones empresariales.

Conocimiento Masificado: Motivado por la creciente
conectividad, el comportamiento de la produccion vy el
consumo de

Globalizacién en Atento:
Nuestra capilaridad global nos permite crear
soluciones y practicas innovadoras en linea con las

mejores referencias mundiales. Asi, hacemos que las
experiencias sean mas valiosas para los consumidores
y las empresas en cada lugar donde operamos.
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Globalizacion en Atento:

Presente en 14 paises, con operaciones en diversos idiomas y
ambiente multicultural, Atento es el socio ideal para apoyar tanto
a empresas locales como a compafias que buscan expansion en
América Latina y/o a nivel global.

Con operaciones que se adhieren a la cultura de nuestros clientes y
reflejan sus valores y estrategias, somos capaces de ofrecer las
mejores experiencias al tiempo que apoyamos el crecimiento de los
negocios de nuestros clientes.

Nuestra capilaridad y diversidad nos permiten captar
tendencias sobre el comportamiento del consumidor a nivel
global y seguir su recorrido las 24 horas del dia, lo que nos
permite comprender sus preocupaciones y necesidades y
anticipar soluciones.

Esto garantiza que nuestros clientes puedan contar siempre con
la mejor solucidon para su negocio, con insights valiosos en cada
paso del recorrido del cliente final, y i Construir relaciones

atento.com




La 42 revolucion industrial en su

7. Digitalizacion | .. ot maximo

Es el proceso por el que una imagen o sefial analdgica se transforma
en codigo digital. La digitalizacién comprende la conversidon de sefales
de audio e imagenes en movimiento (videos) a codigo digital.

Este proceso también se realiza en radiografias y la tendencia del
mercado es que el numero de documentos digitalizados y de
empresas especializadas en el proceso de digitalizacion es cada vez
mayor. Para ese tipo de funcidn, las empresas desarrollan software
especializados.

Las digitalizaciones de papeles en multiples paginas mas comunes
son en formato .tiff y .pdf, y tanto las impresoras multifuncion mas
comunes como las copiadoras profesionales tienen una funcion de
escaner.

En |la actualidad todo avanza hacia la digitalizacidn, lo que significa
adoptar una postura mas digital, reducir el uso de recursos fisicos y
mejorar el rendimiento y capacidad de respuesta a los mercados.

También llamada a menudo Transformacion Digital, la Digitalizacion es
hoy un nuevo enfoque estratégico de los negocios en un mundo
conectado y globalizado. Empresas que no adopten un mindset digital
tendran grandes dificultades para sobrevivir en el futuro presente.
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7. Digita“zacién La 42 revolucién industrial en su exponente maximo

Las predicciones de gestion para la Digitalizacion:

Transformacion Digital & Data: Un nuevo enfoque en el que las TIC desempefian un papel
clave en la transformacioén de la estrategia, la estructura, la cultura y los procesos de una
empresa, utilizando el alcance y el poder de la conectividad, Internet y la tecnologia. Mediante
nuevas inversiones en tecnologias y modelos de negocio, se espera mejorar el compromiso del
cliente digital en todos los puntos de contacto del ciclo de vida de su experiencia;

Humano frente a Digital: Las personas y las maquinas coexisten en el mundo empresarial en
una légica de complementariedad y no de sustitucion. Para sacar lo mejor de ambos al
servicio de las empresas, es necesario dejar que las maquinas ejecuten lo que los humanos
crean y piensan, y que posteriormente supervisen. Ambas son caras de la misma moneday
es urgente entender el papel de cada una en el ecosistema empresarial;

Negocio movil: Con la convergencia de las pantallas, todo se limita a la palma de la mano
en un smartphone, una tablet o un ordenador portatil. La migracion del negocio a las
respuestas moviles es la diferencia entre sobrevivir o no;

Omnicanal & Touchpoints: Los distintos puntos de contacto de las marcas con sus
consumidores estan cada vez mas integrados y deben responder al unisono y de forma
coherente a las demandas del mercado;

Desintermediacion: La reduccion de los recursos fisicos, por un lado, y la creciente
conectividad, por otro, han hecho que las cadenas de valor sean mas agiles y con menos filtros
en el camino. Al aproximarse a la cadena de valor, se gana en rapidez y sostenibilidad.

32

Digitalizacion en Atento:

Ofrecemos experiencias memorables a los clientes
finales, con una gama completa de canales digitales

aliados a los tradicionales, proporcionando una
experiencia Unica y sin fisuras tanto en B2B como en
B2C.
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Digitalizacion en Atento:

Cada vez mas los consumidores
prefieren resolver sus problemas por
su propia cuenta, en el momento y
por el canal mas adecuado para ellos.
Por ello, los clientes de Atento pueden
contar con toda la experiencia de la
empresa para llevar a cabo
y mejorar las relaciones a través de
los canales digitales.
Con el apoyo de tecnologias como
Inteligencia Artificial, Data Science,
automatizacion,machine learning,
chatbots, entre otras, la experiencia
del cliente es personalizada y
dinamica. Sumado a estos recursos,
afadimos el toque humano en los
temas mas complejos o que requieren
de empatia para su resolucion.
Sabemos que la integracion a través
de todos los canales se esta
convirtiendo en una norma
en la relacidon de las marcas con sus
clientes. Las empresas que no
actualicen sus sistemas de canales de
rvicio perderan la preferencia

ATe~TO

De su marca en relacion con sus
competidores, ya que la experiencia
se esta convirtiendo cada vez mas en
Ssu mayor ventaja competitiva.

Por eso, nuestros equipos de Data
Science, Tecnologia, Soluciones,
Consultoria de Customer Experience
(proyectos de journey mapping y
journey planning), entre otras, estan
a la disposicion de nuestros clientes
para potenciar la implementacién de
nuestros Next Generation Services,
como soluciones de High Value Voice,
Automated Back Office e Integrated
Multichannel y, asi, construir los
mejores recorridos de relacion.

Adem3s, en Brasil, contamos con
Interfile, lider en servicios y
soluciones BPO, complementando la
oferta con tecnologias como RPA,
OCR, ICR, BRICS, Reconocimiento
Facial, entre otras.
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og oge El desarrollo sostenible en
8. SOStEthI'Idad todos los nivele:;c

Sostenibilidad es la capacidad de mantener o conservar un proceso o sistema. La palabra
sostenible deriva del latin sustentarey significa sostener, apoyar, conservar y cuidar. Entre
otros aspectos, el concepto de sostenibilidad aborda la reduccion de los impactos de las
actividades humanas en el medio ambiente. Ademas, puede aplicarse desde una
comunidad a todo el planeta. La sostenibilidad puede lograrse mediante el Desarrollo
Sostenible, definido como aquel que «satisface las necesidades del presente sin
comprometer |la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias
necesidades».

El desarrollo sostenible tiene como objetivo preservar el planeta y satisfacer las
necesidades humanas. Esto significa que un recurso natural explotado de forma
sostenible durara para siempre y con condiciones para ser explotado también por las
generaciones futuras.

Es la consigna en las iniciativas empresariales y politicas que influyen en los cambios de
comportamiento y acciones en varios ambitos. Vemos que las marcas se centran en el
uso de materiales reciclados/reciclables o que buscan mejorar la sostenibilidad de su
produccion. Las empresas se preocupan por tener edificios mas sostenibles, y en su
mision y valores estan intrinsecos los deberes de preservacion del medio ambiente.

Las propias politicas gubernamentales, que incentivan cada vez mas las iniciativas y

acciones sostenibles a favor del medio ambiente, asi como la promocion y exigencia en la
reduccion de residuos, ocuparan un espacio creciente en las agendas mundiales.
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8. Sostenibilidad ‘ El desarrollo sostenible en todos los niveles

El lamado tripode de la sostenibilidad se basa en tres principios: el social, el
ambiental y el econdmico. Esos tres factores necesitan ser integrados para que la
sostenibilidad de hecho se materialice.

Social: Engloba a las personas y sus condiciones de vida, comoeducacion, salud,
violencia, ocio, entre otros aspectos.

Ambiental: Se refiere a los recursos naturales del planeta y a la forma en que son
utilizados por la sociedad, comunidades o empresas.

Economico: Relacionado con produccidn, distribucidn y consumo de bienes
y servicios. La economia debe considerar a cuestion social y ambiental.

ATer~NTO 35
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El desarrollo sostenible en todos los niveles

8. Sostenibilidad

Tipos de Sostenibilidad:

Sostenibilidad Ambiental: Abarca la conservaciéon y el mantenimiento
del medio ambiente. Es importante sefalar que para que la
sostenibilidad ambiental sea efectiva, las personas deben estar en
armonia con el medio ambiente para obtener una mejora en su calidad
de vida. El objetivo

de la sostenibilidad medioambiental es que los intereses de las
generaciones futuras no

se vean comprometidos con la satisfaccion de las necesidades de la
generacion actual;

Sostenibilidad Social: Sugiere la igualdad de los individuos, basada en
el bienestar de los habitantes del planeta Tierra. Para ello, es

necesaria la participacion de la poblacion, con el fin de fortalecer las
propuestas de desarrollo social, el acceso a la educacion, la culturay

&N
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Sostenibilidad Empresarial: Actualmente, muchas estrategias de
responsabilidad social de las empresas se basan en la sostenibilidad. Los
productos y acciones sostenibles en el ambito empresarial ganan
protagonismo vy el gusto de los consumidores. Las personas son cada vez
mas conscientes del peso ecoldgico y social de sus elecciones. En este
caso, la empresa tiene una postura de responsabilidad con los valores
ambientales y sociales, ademas de basarse en la preservacion del medio
ambiente y la mejora de la calidad de vida de las personas;

Sostenibilidad Econdmica: Se basa en un modelo de gestion sostenible. Esto \—/
implica una gestidn adecuada de los recursos naturales, con el objetivo de

lograr el crecimiento econdmico, el desarrollo social y la mejora de la

distribucion de la renta. En resumen, corresponde a la capacidad de

produccion, de distribucién y de utilizacién de las riquezas producidas por el

hombre, buscando una justa distribucién de la renta.

®
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8. Sostenibilidad ‘ El desarrollo sostenible en

todos los niveles

Las predicciones de gestion parala
Sostenibilidad:

Economia Circular: Es un concepto basado en la
reduccion, reutilizacion, recuperacion y reciclaje de
materiales y energia. Se materializa en la
minimizacion de la extraccion

de recursos, maximizacion de la reutilizacion,
aumento de la eficiencia y desarrollo de nuevos
modelos de negocios;

Energias Alternativas: Con la creciente critica a los
combustibles fésiles y el aumento de la inversion en
recursos solares, edlicos, de biomasa, etc., se espera
gue crezcan las soluciones generadas por las llamadas
energias alternativas, que son tan eficientes, mas
baratas y menos contaminantes que las tradicionales;

Escasez de Recursos: Ante el crecimiento de la poblaci
produccion global y la dificultad para reemplazar lo que se extrae del
planeta, la escasez de recursos de todo tipo cobra cada vez mas fuerza, lo
gue alerta sobre la necesidad de aumentar las practicas sostenibles en
todos los niveles de la sociedad;

Mindset Verde: Una actitud que se revisa en comportamientos de mayor
preocupacion por la correcta produccion, almacenamiento y eliminacion
de los recursos en toda la escala y cadena de valor;

Economia Compartida: Los modelos tradicionales de intercambio de
bienes y servicios estan siendo superados por el fendmeno de la
interconectividad. La nueva era que esta surgiendo es la "era de la
cooperacion”, visible en el rapido crecimiento de los movimientos
de intercambio y cooperacién y los movimientos de cooperacion
qgue estan creciendo rdpidamente. La economia Compartida (del
inglés Shared Economy) es la practica de compartir el uso o la
compra de servicios, facilitada principalmente por aplicaciones que
permiten una mayor interaccién entre las personas.

Sostenibilidad en Atento:

Tenemos un fuerte compromiso con la sociedad y desarrollamos
una serie de iniciativas para marcar la diferencia en los lugares

donde operamos. Por eso, nuestros clientes pueden contarcon u
37 socio alineado con las mejores practicas de ESG.




Sostenibilidad en Atento:

Nuestra presencia e impacto global para la sostenibilidad son
preocupaciones constantes. Por ello, desarrollamos y aplicamos
programas centrados en el tema, asi como en el compromiso y la
concienciacion del publico interno.

Queremos que nuestros clientes tengan un socio alineado con las
mejores practicas de ESG. Por eso, destacamos las siguientes
iniciativas:

@ La gestion eficiente del consumo de energia en todas nuestras
unidades, con un 50% de la energia adquirida en el mercado libre
procedente de fuentes renovables;

@ El compromiso global con la organizacién internacional Carbon
Disclosure Program (CDP), que prevé la realizacién de un inventario
sobre las emisiones de gases de efecto invernadero que se han
determinado a través de la norma «GHG Protocol»;

& Elreciclaje o la eliminacién adecuada del 100% de los residuos
electrénicos y de infraestructuras;

& La plantaciéon de unos 8000 plantas de arboles donados
desde 2015;

& Iniciativas de concientizacidon de los trabajadores de todas
las unidades de Atento en Brasil sobre el consumo consciente, el
desecho adecuado y las cuestiones ecoldgicas, entre otras
acciones.

50% de la 135 toneladas 8 mil

energia adquirida en d : :
e materiales reciclados - .
el Mercado Libre plantaciones de arboles

proviene de fuentes (media anual) Donadas desde 2015
renovables

Y]

N
A
N

1tonelada Carbon Disclousure

de baterias recicladas _Program (CDP)_ .
Monitorizacidn de las emisiones

de CO2 y Compromiso Global
con la Carbon Neutral by 2030
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I Y écomo esta viendo

Atento las
tendencias globales
en su hegocio?




Atento, como empresa atenta al presente y el futuro,
tiene en cuenta en sus decisiones estratégicas y de
gestion la importanciay el impacto que cada
movimiento puede tener en sus operaciones.

Los grandes temas e insights que son considerados por la
empresa son:

© Lainnovacién forma parte del ADN del negocio y de la cultura de la
empresa;

Politica de diversidad e inclusidn reconocida por el mercado y entre las
prioridades en la busqueda del mejor equipo;

Acompanamos la evoluciéon del consumidor y siempre nos adaptamos a
sus necesidades y a las del mercado;

Mejores resultados para nuestros clientes y la mejor experiencia para
sus consumidores;

Soluciones para todo el ciclo de vida de la relacion, apoyadas en
capacidades avanzadas de tecnologia y consultoria y una nueva
generacion de servicios;

0 Ll busqueda de la excelencia requiere la actualizacién
de todos;

© 66 0 ©o

no se perpetldan necesariamente.
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Acerca de Atento

Lider en América Latina y Espana en gestion de relaciones con clientes y
outsourcing de procesos comerciales (CRM / BPO), y uno de los cinco mayores

proveedores del mundo.
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ATer~NTO

150k empleados en todo el mundo, 80k desde Atento@Home.

=100 centros de relacion con clientes en todo el mundo.

92k estaciones de trabajo en todo el mundo.

+400 clientes de multinacionales lideres de telecomunicaciones, banca y
servicios financieros, sector salud, consume y administraciones publicas.

#1 América Latina CRM/BPO proveedor de servicios con un 15.2% de
cuota de mercado

Atento es la Unica compaiiia de la industria dentro del ranking World’s 25
Best Multinational Workplaces 2019 ranking.

18 afos consecutivos como una de las Mejores Empresas para Trabajar en
Latinoamérica

La primera empresa del mundo del sector en lograr la certificacién de
gestion de la innovacion 1SO 56002.

de las empresas mas innovadoras del sector servicios.
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@(? Operaciones en 14 paI'Ses

0. ;

O * SPAIMN
Q O o * MOROCCD

[ ]
MEXICO O * ELSAVADOR® PUERTO RICO

GUATEMALAY O

PANAMAY
* COLOMEIA

QUITIT

Q * BRAZIL
CHILE ¥ O
o * URUGUAY

* ARGENTIMA

@ Reconocimientos

Gartnen Gerest Groupn FROST & SULLIVAN
* ®
15G

imagine your future®
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Sobre Inova Consulting

Innova Consulting es una empresa global, con sede en Brasil y presencia en Europa
y EE.UU., que opera en consultoria y formaciéon de futuro, tendencias e innovacion.
Con presencia en 3 continentes, clientes y socios globales, es la empresa creadora 'y
de referencia del concepto de gestion.

Trendslnovation | Futuro | Tendencias | Innovacidn

Innova Consulting actua en tres ejes especificos:

01 I Investigacion

Drivers de cambio
Estudios prospectivos
Mapping de
escenarios Estudios
de tendencias
Foresight de negocio
Trend tracking
Cool hunting

ATer~NTO

02 I Consultoria

Gestion de la
innovacion
Trendsinnovation
Cultura de
innovacion
Innovacion
disruptiva
Innovacion abierta
Planificacion estratégica
Transformacion digital
Universidad corporativa

03 I Educacion

MBA Ejecutivo TrendsInnovation
Posts-MBA Trendslnnovation
Posgrado NeuroMarketing
Programa Consejeros
Trendslnnovation
Masters Executivos
Programas In Company
Ponencias y
Seminarios Advisory
Mentoring Programas
ead (LMS)
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INOVA

——/ CONSULTING

BUSINESS SCHOOL

INOVA

Para mas informacion visite
nuestros sitios web:
www.inovaconsulting.com.br
www.inovabs.com.br

O hable con nosotros:
contato@inovaconsulting.com.br

atento.com
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