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Estudo encomendado pela Atento mostra que
gerenciamento de geracgoes, inovac¢ao e conectividade
estao entre as tendéncias para os préoximos anos

e Em parceria com a Inova Consulting, companhia lider em gestao de experiéncia do cliente,
estudo apresenta as principais tendéncias para o setor nos préximos anos.

e Habilidades para modelos de negdcios vencedores, andlise de mudancgas no
comportamento humano e a atuag¢ao dos gestores sao alguns dos fatores de mais
destaque.

SAO PAULO, 13 de janeiro 2022 — O bom gerenciamento de diferentes geracdes, a adogdo da inovagdo
e adaptacdo a era da conectividade estdo entre as principais estratégias para modelos de negdcios
vencedores nos préoximos anos. Foi o que revelou a pesquisa “Global Tends for Business”,
encomendada pela Atento S.A., empresa lider de servicos de relacionamento com o cliente e
terceirizacdo de processos de negécio (CRM/BPO) na América Latina e um dos cinco maiores
provedores em nivel mundial. O estudo revela as principas tendéncias em modelo de negdcios e
gestdo de empresas no mercado atual. Material pode ser lido na integra em e-book publicado no site
da companhia.

“Estamos falando de uma mudanca profunda no comportamento humano, mais conectado, com
impactos diretos nos negdcios, nas empresas e no modo como 0s seus gestores atuam.
Desenvolvemos o “Global Trends for Business” para apoiar os nossos clientes e empresas neste
movimento e ajuda-los a prover a melhor experiéncia aos consumidores e com os melhores
resultados”, afirma Mauricio Castro, diretor de Marketing e Transformagao de Negdcios da Atento no
Brasil.

Segundo o executivo, a Atento estd totalmente conectada a estas tendéncias e pronta para apoiar seus
clientes neste sentido. “O DNA inovador da Atento nos instiga constantemente a buscar novas
solugGes para o mercado. A pesquisa é o resultado do nosso foco em antecipar as necessidades de
nossos clientes e oferecer as melhores solugdes em customer experiencie e os melhores resultados de
negocios. A boa gestdo de um time diverso, aliado a boas praticas de ESG e a solidez de uma
multinacional com cultura de startup colocam a Atento a frente no mercado,” complementa Castro.

Entre os exemplos estdo a politica de diversidade e inclusdo da companhia, amplamente reconhecida
pelo mercado; a implantagcdo de uma cultura voltada a inovacdo, com a criacdo de um Hub de
Inovacdo, cujas iniciativas garantiram a conquista da certificacdo I1SO 56002 de gestdo de inovacao;
programas de capacitacdao e mentoring, visando a atualizacdo permanente de todos; o uso de
tecnologias avancadas de Inteligéncia Artificial, Data Science, automacdo, machine learning, chatbots
em suas solugdes; uma area exclusiva de Consultoria de Customer Experience; entre outros.

Desenvolvido em parceria com a Inova Consulting - empresa global, com matriz no Brasil e presenca
na Europa e EUA, que atua na consultoria e treinamento de futuro, tendéncias e inovacdo - o relatéro
analisa o impacto de um mundo mais conectado no comportamento humano, nas empresas e,
consequentemente, na atuagdo de seus gestores.
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Entre as principais tendéncias para os negdcios apontadas pelo estudo estao:

1.

Geragbes: A cada dez anos surge uma nova geracdo com novos interesses, perspectivas,
atitudes e valores. A busca de um legado que gera resultados e 0 movimento crescente de
capitalismo consciente reforca a tendéncia de que empresas com propdsito terdo mais
sucesso. Além disso, com o aumento da expectativa de vida e, consequentemente, da
permanéncia mais longeva de profissionais no mercado de trabalho, a capacidade de gestao
de times diversificados é um fator critico de sucesso.

Lifelong Learning: A crescente busca por profissionais com dominio de competéncias
emocionais e de gestdao ganha destaque. Metodologias ativas em que o aluno assume papel
principal no ato de se capacitar, juntamente com o suporte das tecnologias educacionais
(edutech), se apresentam como o caminho claro para o futuro. Neste contexto, cabe a cada
individuo buscar, de forma regular e permanente, a atualizacdo de conhecimento, visando a
sua evolugdo constante.

Inovagao: Estd comprovado que as iniciativas de sucesso sdo aquelas que olham para fora,
identificam cendrios e tendéncias e, com esse conhecimento, desenvolvem iniciativas
alinhadas com o que os mercados solicitam. Isso é inovar! Por isso, construir, fortalecer e
disseminar uma Cultura de Inovacdo é o que fard a diferenca entre as empresas que
sobreviverdo. Imporante destacar que, mais do que tecnologias ou produtos, ainovagdo é uma
disciplina empresarial com a capacidade de transformar o ecossistema e os negdcios,
responsabilidade de todos, independente de funcdo hierarquica.

Gestdo Bottom Up: Descentralizada e colaborativa, empodera quem esta na linha de frente
do négocio. Baseada em um modelo de mentorias, reduz nives hierdrquicos reincentiva a
inovacgdo e a criatividade nos negdcios. As empresas do presente e do futuro que tém uma
cultura abrangente de empoderamento sdo capazes de reter mais talentos, servir melhor os
clientes e entregar mais resultados.

Mindset Startup: Adotar um mindset inspirado nas startups é adotar praticas, politicas e
processos que, pela sua flexibilidade, conseguem corrigir rotas e caminhos de forma a ndo
prejudicar a empresa em momentos delicados, ou que potencializem os resultados. Pessoas,
processos, projetos, decisdes, departamentos, todos alinhados por uma flexibilidade
crescente e que atuem em grupo de forma agil, sdo os pilares de uma cultura e de uma
mentalidade orientadas ao futuro.

Globaliza¢ao: A globalizacdo é a juncdo de varios aspectos que unem civilizacGes de diferentes
cantos do globo. Os principais fatores que caracterizam a formacdo da globalizacdo sdo a
economia, a cultura e a informacdo. Um mundo sem fronteiras, promovido pela interseccdo
do mundo fisico com o digital, é talvez a maior consequéncia da globalizacdo, ampliando a
capacidade de fazer circular bens, pessoas e conhecimento no mundo. Acessar informacao,
individuos ou empresas hoje é facil e proporciona maior velocidade na tomada de decisdo
empresarial.

Digitalizagdo: No momento atual, tudo caminha para uma postura mais digital, reduzindo a
utilizagcdo de recursos fisicos e melhorando performances e capacidade de resposta. A
Digitalizagdo é hoje uma nova abordagem estratégica dos negdcios em um mundo conectado
e globalizado. Empresas que ndo adotarem um mindset digital terdo grandes dificuldades em
sobreviver.
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8. Sustentabilidade: Sustentabilidade é a palavra de ordem nas iniciativas empresariais e
politicas que influenciam as mudangcas no comportamento e a¢cdes em diversas areas. As
proprias politicas governamentais, que cada vez mais proporcionam incentivos para iniciativas
sustentdveis e acdes em prol do meio ambiente, bem como a promocdo e exigéncia na
reducdo de residuos, ocuparao espaco crescente nas agendas mundiais.

“Quando avaliamos os insights relevados pelo estudo, nos orgulha muito constatar que ja trabalhamos
com sucesso em todos eles. Somos fortemente reconhecidos pelo mercado no quesito diversidade e
inclusdo, contamos com programas de estimulo continuo a educacdo, fomos a primeira empresa do
setor a conquistar o ISSO 56002, contamos com squads formados por especialistas multidisciplinares
que tém como objetivo oferecer as melhores solu¢des aos nossos clientes de maneira rdpida e
assertiva, utilizamos metodologias ageis, temos uma presenca global que premite um intercambio
extremamente rico de experiéncias, sempre nos antecipamos as necessidades dos consumidores para
garantir uma jornada que o fidelize e, por fim, temos um forte programa de sustentabilidade”, explica
Mauricio Castro, Diretor de Marketing e Transformacdo da Atento.

Acesse a integra do estudo em https://mailchi.mp/atento.com/e-book-gtfb.

Sobre a Atento

A Atento é um dos cinco maiores provedores em nivel mundial de servigos de gestdo de relacionamentos com
clientes e terceirizacdo de processos de negdcios (CRM/BPO), e lider na América Latina. A Atento também é uma
provedora lider de servicos CRM/BPO nearshoring para empresas que desenvolvem suas atividades nos Estados
Unidos. Desde 1999, a empresa tem desenvolvido seu modelo de negdcios em 14 paises, esta presente na
Espanha, e conta com um plantel de 150.000 funcionarios. A Atento conta com mais de 400 clientes para os
quais presta uma ampla gama de servicos CRM/BPO através de varios canais. Seus clientes sdo empresas
multinacionais lideres em setores como Tecnologias, novas empresas digitais, TelecomunicagGes, Financas,
Saude, varejo e administracdo publica, entre outros. As acGes da Atento sdo negociadas sob o simbolo ATTO na
Bolsa de Valores de Nova York (New York Stock Exchange). Em 2019, a Atento foi reconhecida pela Great Place
to Work® como uma das 25 Melhores Multinacionais para Trabalhar no Mundo, e como uma das 25 Melhores
Multinacionais para Trabalhar na América Latina. Para obter mais informagdes, acesse www.atento.com

Contatos para imprensa

Weber Shandwick

atentobrasil@webershandwick.com

Mariana Rezk - 3021-0200 | mrezk@webershandwick.com

Paula Boracini - (11) 98415-0314 | pboracini@webershandwick.com
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