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1.1. Palabras de nuestro CEO

El aflo 2021 ha sido calificado como el afio de la "nueva normalidad". Esto ha supuesto
varios retos que Atento ha afrontado con motivacion. La capacidad de adaptacién ha
sido la clave para mantener la seguridad de nuestros empleados y seguir ofreciendo un
servicio de alta calidad a nuestros clientes.

Durante este afio, Atento ha aprovechado esta situacién como una oportunidad para
integrar el trabajo a distancia en el dia a dia gracias a la iniciativa Atento@Home ya
implantada en 2020. Permitir que nuestros equipos internacionales tengan flexibilidad
nos ha ayudado a seguir luchando contra esta situacion excepcional.

Atento ha buscado mejorar nuestro compromiso social, medioambiental y de gobierno
corporativo (ESG). Empezando por el calculo de nuestra huella de carbono, pudimos
establecer un gran punto de partida desde el que seguir mejorando. También nos

hemos centrado en la diversidad y la inclusién en todos nuestros equipos y servicios,
entendiendo que es la manera mas importante de que toda nuestra comunidad se sienta
respaldada. Todas estas iniciativas estan siempre marcadas por los principios y valores
de Atento, que nos guian en el gobierno de nuestra empresa.

Elafio 2021 no estuvo exento de desafios para nosotros. En octubre sufrimos un
ciberataque del que hemos salido reforzados, y que nos ha servido para mejorar
nuestros servicios y la seguridad de nuestros clientes, a través de las inversiones y
alianzas estratégicas que se han realizado.

Todos los avances y objetivos que hemos alcanzado este afio no habrian sido posibles
sin la ayuda de toda la comunidad de Atento, a la que quiero agradecer y reconocer
personalmente su esfuerzo y compromiso.

Les invitamos a leer nuestro informe ESG 2021 para conocer mas sobre el progreso de

Atento este afio.

Carlos Lopez-Abadia
CEO de Atento

Medioambiente.

Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe




1.2. Conoce a Atento

1.2. Conoce a Atento
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compaiiia del sector del
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140.553

empleados*

22.653

empleados teletrabajando

Estaciones de trabajo

Cercade 100

centros de relacién con clientes en todo el mundo

Lider enlLatinoameérica

Atento es uno de los cinco mayores proveedores a nivel mundial de servicios

de relacidn con clientes y externalizacion de procesos de negocio (CRM/BPO)

y lider en latinoamérica

(19 proveedor de servicios CRM/BPO en América Latina, con +14pp vs. el segundo competidor)

NYSE

Lasaccionesde Atento se negocian conelsimbolo ATTO
en la New York Stock Exchange (NYSE)

18

aflos consecutivos siendo una de Las Mejores
Compafiias para Trabajar en Latinoamérica.

+400

clientes, principalmente empresas multinacionales
lideres en sectores como tecnologia, telecomunicaciones,
finanzas, entre otros.

14 paises

Estamos presentes en 14 paises. *Media de empleados en
2021, considerando cada

contratacion.

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe



1.2. Conoce a Atento

ALGUNOS DE NUESTROS PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

GLOBAL

FROS&T

&

SULLIVAN

@ Research

Introduccién

Posicionado como lider
en el Cuadrante Magico
de Gartnerreferente a
servicios de atencién al
cliente (BPO).

Reconocido como Lider
en el Mercado de Servicios
de Outsourcingenel

Frost Radar™: Experiencia
del Cliente en América
Latina. Ademéas de recibir
el 'Product Leadership
Award 2021

Nombrado uno de los diez
mejores proveedores de
centros de atencion digital
delmundo por laempresa
de andlisis independiente
HFS Research.

Social. Personas atendiendo a personas

REGIONAL

Nombrado lider en EEUU

en tres categorias segln el
cuadrante de proveedores de
ISG Research (2021).

g
BEEORNIONE FL

JDREMID 3
WEPs :
— W o

ATerNT0

Reconocido con el

premio WEPs (Women's
Empowerment Principles) de

la ONU Brasil 2021, con una
mencién de honor por nuestras
acciones de igualdad de género

e

SELD MUNICIPAL DE
Direttos Humanos
e Diversidade

Ganador en la categoria
Personas con Discapacidad.
Sello Municipal de
Certificacién de Derechos
Humanos y Diversidad.

Mejor proyecto de Recursos
Humanosy

Mejor proyecto de RSC en Perd
por Apexo

Premio CCN Fénix (Mejor
gestidn del teletrabajo) en
Argentina

4* Edicao
Forbes Mejoresempresasenlasque
trabajar en Espafa
Mejor iniciativade CX en
"Transformacién digital en
RRHH" en México
Medioambiente.

Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia

Premio Pamoic (Mejores
Organizaciones de Interaccion
con el Cliente) y Premios
Pamoic Mejor Empresa de
Outsourcing (Mejor Gestién de
Capital Humano) en Argentina

Sobre este Informe
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NUESTRA CULTURA ONE ATENTO

One Atento representa nuestra cultura'y
define nuestra forma de hacer las cosas
como empresa global, con la fuerza de un
equipo unido, para hacer realidad nuestra
vision y misién.

Integra 5 valores que guian y conducen
nuestras acciones y decisiones y 10
comportamientos que cada individuo en

Introduccién

Atento ha de desarrollar para lograr nuestra

Agenda del Cambio.

-

Integridad

Demostramos
honestidad, transparencia
y respeto en todo lo

que hacemos. Tenemos
fuertes principios éticos.
Hacemos lo correcto
aunque nadie nos vea o
nos vaya a juzgar.

« Ysinos vieran,
estariamos orgullosos de
nuestras decisiones.

« Predicamos con el
ejemplo.

« Tratamos a los demas
como nos gustaria que
nos tratasen a nosotros.
Nos ponemos en el lugar
del otro.

» Tenemos disciplina
financiera y operacional.

Accountability

Somos protagonistas.
Cumplimos nuestros
compromisosy las
promesas que realizamos.
Somos confiables. No
poNnemos excusas:

» Con los compafieros
- Conlos clientes
- Conlos accionistas

« Conlasociedad

Social. Personas atendiendo a personas

Agilidad

Tenemos sentido de
urgencia en todo lo que
hacemos. Tomamos
decisiones, actuamos
rapido. Cometemos
errores...pero no los
repetimos.

« Sinos encontramos
conun problema, ilo
resolvemos!

« Probamos, nos
equivocamos rapido,
aprendemosy
mejoramos.

- Evolucionamos
rdpidamente.

- Compartimos con
otros las ideas
paraimplantarlas
répidamente.

Medioambiente.

Comprometidos con nuestro planeta

Orientacion al Cliente

Elcliente estdenel

centro de todo lo que
hacemos. Buscamos
proactivamente brindarle
el mejor servicio, aportarle
valor afiadido. Los
clientes son los Ultimos
que evaldan nuestros
servicios/resultados.

- Entendemos el mercado
y la estrategia de
nuestros clientes.

- Entendemos las
necesidades de
nuestros clientes para
proponerles los mejores
servicios.

« Somos proactivos/as.

» Compartimos buenas
practicas.

Gobernanza. Liderando con Transparencia

One Team

Somos una sola compafiia
global. Trabajamosy
ganamos como un solo
equipo.

» Pensamos globalmente
y actuamos localmente.

- Potenciamos entornos
colaborativos.

« Somos fiables,
contribuimos al trabajo
de nuestros colegas
y colaboramos en
proyectos compartidos.

« Compartimos buenas
practicas.

Sobre este Informe
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1.2. Conoce a Atento

RELACION CON
NUESTROS GRUPOS
DE INTERES

Las expectativas de nuestros grupos de
interés se tienen plenamente en cuenta a
la hora de establecer nuestros objetivos y
desarrollar nuestra estrategia empresarial.

Como empresa multinacional, las
comunidades en las que operamos son muy
diversas, por lo que nos adaptamos a sus
contextos culturales, sociales y politicos
para contribuir a su progreso segin sus
necesidades y demandas.

Por ello, mantenemos una relacién
estrechay respetuosa con nuestros grupos
deinterés a través de diversos
canales de comunicacion.

Nuestros
vy canales

Social. Personas atendiendo a personas

ACCIONISTAS
Creamos valor compartido sostenible a largo plazo a
través de:

. Seccién de “Relacién con inversores” de nuestra web.
« Reuniones de la Junta General de Accionistas.

« Presentaciones de resultados.

« Eventos con los inversores.

« Newsletter mensual.

EMPLEADOS
Promovemos su capacitacién y motivacion para asegurar
un servicio de calidad, a través de:

« Encuestas de Compromiso y Cultura anual.
« Canal de Denuncias de carécter confidencial.

CLIENTES

Ofrecemos un servicio de maxima calidad en la gestién
de las relaciones con sus propios clientes y otros
procesos BPO, a través de:

« Encuesta al Cliente Contratante con preguntas en abierto.
« Comunicacion cotidiana con la persona a cargo.

+ Representante de la Direccién Comercial.

« Evento Anual: Living Digital.

REPRESENTANTES DE GRUPOS SINDICALES
Establecemos un marco de colaboracién para favorecer

las relaciones con los empleados

« Reuniones periddicas.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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ATerNT10

§rupos deinterés
e comunicacion

MEDIOS DE COMUNICACION

Proporcionamos la informacién necesaria para que las
comunidades puedan entender nuestro modelo de negocio para
las organizaciones nacionales e internacionales. Ofrecemos
acceso directo a través de personas clave de contacto.

- Notas de prensa.
« Llamadas, correos y eventos.
« Redes sociales.

ORGANIZACIONES NACIONALES EINTERNACIONALES
Exponemos nuestro punto de vista y escuchamos sus inquietudes
endistintos &mbitos.

« Reuniones periddicas.
« Cédigo ético.

ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Creamos vias de colaboracion que faciliten la creacion de
sinergias.

« Reuniones periddicas.

PROVEEDORES

Desarrollamos una relacion comercial beneficiosa para ambas
partes que resulte positiva a nuestro entorno.

« Conversaciones fluidas en el trabajo diario.

COMUNIDADES LOCALES

Construimos proyectos colaborativos de forma conjunta para

lograr un desarrollo sostenible de la sociedad.

« Proyectos de vinculacién con la comunidad.

Sobre este Informe
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1.3. Nuestra Estrategia ESG

Llevamos mas de una década integrando la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)
en nuestro modelo de negocio. Sabemos que es fundamental contar con una Estrategia
Corporativa ESG que nos guie a largo plazo y nos haga mas resilientes a los riesgos
ambientales, sociales y de gobernanza.

Por ello, en 2021 fuimos un paso mas alld en nuestro compromiso con la sostenibilidad,
desarrollando una sdlida estrategia basada en el desempefio de iniciativas que impactan
positivamente en nuestros grupos de interés y en la contribucién a la Agenda 2030.

Uno de nuestros logros mas destacados en materia de medio ambiente ha sido el
célculo de nuestra Huella de Carbono para los afios 2020 y 2021. Lo més resefiable ha
sido que, en el primer afio de célculo, hemos conseguido una reduccién del 6,6%. Esta
reduccién supone 19 kg de CO2 menos por empleado.

Por otro lado, a través de nuestro Manifiesto de Diversidad, seguimos promoviendo un
entorno de trabajo mas diverso e inclusivo donde cada uno de nuestros empleados
se sienta representado, apoyado e implicado, con un plan de carrera que permita su
desarrollo profesional.

Ademas, nos preocupamos de que nuestros proveedores respeten los derechos
humanos y cumplan unas condiciones laborales adecuadas. También nos aseguramos
de que nuestras medidas de lucha contra la corrupcion se apliquen en todo momento y
estén actualizadas.

Con todo ello, nos aseguramos de que nuestras politicas y normativas apoyen nuestros
valores, trasladandolos a nuestros empleados y proveedores. Ademas de seguir
apoyando nuestro compromiso con la iniciativa del Pacto Mundial de las Naciones

Unidas (UN Global Compact).

Pablo Sanchez
CMO Global y Director de ESG

Medioambiente.

Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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Nos aseguramos de que nuestra estrategia esté alineada con los Objetivos de Desarrollo Sostenible VOY’A k COJ,& ‘q V@,
(ODS) de la Agenda 2030 de las Naciones Unidas para apoyar la consecucion de los principales é’ ‘\\\ % Q &
objetivos globales a través de nuestras acciones locales. = I’f - & d

’ SEVELDIENT
, _ \e¥ / B cois &
En Atento, nos centramos no solo en analizar aquellos ODS en los que ya tenemos un impacto w @ “”
positivo con nuestras acciones, sino también en aquellos en los que queremos potenciar nuestro ﬂ?@a&j
posicionamiento. WE SUPPORT

Garantizamos que cada ODS sea significativo para nuestros principales grupos de interés distribuidos en 3
grupos: Nuestro planeta y la sociedad, nuestros empleados y nuestros accionistas

I MEDIOAMBIENTE SOCIAL GOBERNANZA N
Nuestro Planeta y Sociedad Nuestros Empleados Nuestros accionistas
00o [o]
rlely Yo

8
5 SALUD 12 PRODUCCION ] ACCION IGUALDAD TRABAJO DECENTE 1 REDUCCION DE LAS INDUSTRIA, 1 ALIANZAS PARA
=4 Y BIENESTAR Y CONSUMO POR EL CLIMA DE GENERO Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES INNOVACION E LOGRAR
é RESPONSABLES ECONOMICO A INFRAESTRUCTURA- LOS OBJETIVOS
gla ] 2
g 11 =
O
X
3
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8 COMUNICACION DORES DORES
%
o}
[}
&
[&}
@ GOBIERNO
% THE CX COMPANY SOSTENIBLE
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g 8 Cumplimient ;
S & Cuidado del Bienestar y del umplimiento Empleo joven Ciberseguridad y Innovacién y Calidad
o = ™M d. biente (procedlmlentos, comunicacion ) N . .o del Servicio
éi) g edioam y transparencia) Diversidad e Inclusién prOtecc'on de los datos

Medioambiente.
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1.3. Nuestra Estrategia ESG

Riesgo ESG
bajo segun
Sustainalytics (13.4)

y puesto 78 de 442
empresas del sector de

servicios comerciales
4 de Agosto del 2022.

Certificacion
Leed Platino

en el edificio Elemento
en Colombia

Reduccion
del 6,6%

en nuestra huellade

carbono (Alcance 1&2)
(2020 vs 2021)

Iniciativas de
eficiencia

Se han puesto en marcha
iniciativas de eficiencia

y minimizacién de
residuos en diferentes
localizaciones

2021 DE UN VISTAZO
MEDIOAMBIENTE

SALUD 12 PRODUCCIGN 13 ACCION
Y BIENESTAR Y CONSUMO POR EL CLIMA

e

+11% de +40%de
reduccion reduccion
de nuestro del consumo
consumo de de agua
electricidad enlos Ultimos 2 afos
(2020 vs 2021)

Accionde

Reforestacion
Brasil - 1.500 arboles

ATerNT10

Reduccion
del consumo
de papel
enunS51%

con respecto al 2020

- 5 )
. X

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia

Soporte al
programa
WAHA

(Atento Work At Home)

Sobre este Informe
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2021 DE UN VISTAZO
SOCIAL

IGUALDAD

L TRABAJO DECENTE 10 REDUCCIGN DE LAS
DE GENERO

Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONGMICO -

¢

/~/|' =)

([ v
Nuestra 5 . ..
ente Manifiesto de 14 paises 65,6% 83%de Unidonala

g D' .d d . . ° 3

o iversiaa y 3 continentes de mujeres mujeres Comunidad

G?D en puestos de direccién de Principios de

Empoderamiento de la Mujer

54% de empleados Grupos Aliados y premio WEPs 89% Top
menores Embajadores 2021 de los contratos son Employers
de 30 anos de Diversidad de la ONU en Brasil permanentes en Brasil
43% 20.836.675 Atento
de los empleados horas de formacién Awards 2021
trabajando en remoto

Nuestra e e 400

comunidad +25iniciativas Nuestrawebes +%U¢ . +1.500 cestas

325 en los pafses donde 100% accesible equipamientos decomidadonadas

— operamos para usuarios IT donados en Brasil

discapacitados

a diferentes comunidades

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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2021 DE UN VISTAZO
GOBERNANZA

INDUSTRIA, 1 ALIANZAS PARA
INNOVACION E LOGRAR

INFRAESTRUCTURA LOS OBJETIVOS

Estamos adheridos al Premiada con el Comité Politicade
Pacto Mundial primerpuesto global de integridad,
de Derechos en Gobierno cumplimiento queincluye una guia
Humanos Corporativo anticorrupcion
dela ONU en el ranking anual de

la organizacién IstoE
Ky ;“:::% United Nations Dinheiro
Wy Global Compact

Medioambiente.
Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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2.1.1. Diversidad e Inclusién

2.1.1. Diversidad e Inclusion

Nuestra gente es nuestro pilar fundamental. Atento esté formado por profesionales con
talento y motivaciéon cuya principal caracteristica es la diversidad.

Sabemos que ser un equipo diverso nos hace Unicos en el mercado. Por eso, nos
esforzamos en construir un ambiente de trabajo donde todas las personas se sientan
representadas y parte de Atento. Un lugar donde la diversidad organizativa es un fiel
reflejo de la diversidad de nuestro mundo.

Somos una empresa inclusiva, que respeta las diferentes opiniones y posiciones,
acoge a todos los publicos y, lo mas importante, esté atenta a la igualdad para generar
oportunidades de crecimiento para nuestra gente.

Con esto en mente, hemos expresado nuestro compromiso de garantizar la inclusién a
través de nuestro Manifiesto de Diversidad. .

“Creemos que la diversidad
genera valor, por eso
tenemos unasdlida cultura
de inclusion, ofreciendo
igualdad de oportunidades a
todos nuestros empleados.
El fomento de acciones que
contribuyan a hacer mas
inclusivos no solo nuestros
entornos de trabajo, sino
también la sociedad, forma
parte de nuestra misiony
es un pilar clave de nuestra
estrategia ESG”

Pablo Sanchez
CMO Global y Director de ESG

L . . Medioambiente. . ;
Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta Gobernanza. Liderando con Transparencia

ATerNT10

Sobre este Informe



2.1.1. Diversidad e Inclusién

ATe~NT0

En Atento creemos que la Diversidad genera valor para la compafiia e impacta de forma positiva en nuestros clientes y resultados.

Por ello, creemos en:
La diversidad y en la inclusion de personas de diferente raza, etnia, género, origenes, identidad y orientacién sexual, religiones, y
entidades, diferentes capacidades o cualquier otra condicién como la diversidad de pensamiento, y trabajamos para favorecer y potenciar

la convivencia entre culturas. En Atento creemos...

LAS
DIFERENCIAS
NOS ENRIQUECEN
...por ellonos

comprometemos...
avalorar las distintas ideas, puntos
de vista y formas de hacer las cosas,
buscando siempre relacionarnos de
manera constructiva y respetuosa.

TODAS LAS PERSONAS
SONUNICAS Y APORTAN
VALOR

...por ellonos

comprometemos...

a seguir trabajando en el desarrollo

de una culturainclusiva, con acciones

y politicas que den respuesta a las
necesidades profesionales y personales
en todos los paises.

adesarrollar un estilo de liderazgo
inclusivo que permita hacer del
talento diverso una fuente de aporte
de valor y suponga un contindo
aprendizaje y desafio.

DIVERSIDAD E INCLUSION

ENLAIGUALDADDE
OPORTUNIDADES
...porellonos
comprometemos...

a seguir definiendo politicas que
eviten la discriminacién y garanticen
laigualdad para ser parte de la
compafifay durante su desarrollo.

Introducciéon Social. Personas atendiendo a personas

ENLANECESIDAD DE
DARRESPUESTAAUN
ENTORNODIVERSO Y
CAMBIANTE

...por ellonos
comprometemos...

a seguir valorando la diversidad

y singularidad de nuestros clientes,
asi como, del entorno para poder
seguir ofreciendo un servicio de
calidad y excelencia.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia

ENLA
RESPONSABILIDAD
COMPARTIDA
...porellonos
comprometemos...

a extender, comunicar, sensibilizar a
los profesionales que conforman la
compafia en materia de diversidad e
inclusion.

Sobre este Informe
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Somos diversos. Estamos orgullosos. /Somos Atento.

Introduccién Social. Personas atendiendo a personas

2.1.1. Diversidad e Inclusién A.réNTD

GARANTIZANDO LA CONCIENCIAClé‘N
DESDE NUESTROS PILARES ESTRATEGICOS

En Atento somos diversos en todas sus formas (género, raza, edad, origen, cultura, capacidad,
sexualidad, ideologia u orientacion religiosa).

Creemos que el papel de cada uno de nosotros es fundamental para alcanzar un mayor nivel de
diversidad e inclusién. Por eso desarrollamos continuamente iniciativas ( véase paginas 19-23) y
hemos lanzado una campafia global centrada en la sensibilizacién interna con el concepto:

LGBTI+ ¥ ETHNIC GROUP
al,
L

‘®
Nuestro propdsito con esta campafia es dar voz a nuestra gente en torno a nuestros cinco pilares

estratégicos de diversidad: Igualdad de género, LGBTI+, PwD (personas con discapacidad), étnico-
racial y Generaciones.

y A‘. :

Programa DNA (Diversdad eN Atento)

Para involucrar a las personas internamente, lanzamos el
Programa DNA, una iniciativa global y permanente nacidaen
Brasil, que promueve contenidos y eventos relacionados con la
Diversidad, mejorando y reforzando el sentido de pertenencia.

£

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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Introducciéon

2.1.1. Diversidad e Inclusién

MEDIDAS PARA LA DIVERSIDAD Y LA INCLUSION

Para promover la diversidad y la inclusion dentro de Atento, hemos publicado una
Politica de Diversidad, Inclusion e Igualdad que se ha implementado a nivel global.

Ademas, contamos con un Comité Global de Diversidad e Inclusién, enfocado

en apoyar el despliegue de la Estrategia de Diversidad en las diferentes regiones y en
definirindicadores para ayudar a los grupos vulnerables (mas informacién en 4.2. Eticay
Cumplimiento). Impulsados por este propdsito, hemos creado los Grupos de Aliados y
los Embajadores de la Diversidad.

Nos guiamos por los cinco pilares de nuestro programa: PwD (Personas con
Discapacidad), LGTBI+, Género, Etnico-Racial y Generaciones. Estos grupos estan
formados por empleados de diferentes areas, regiones y cargos que trabajan
voluntariamente para promover la Diversidad y la inclusién.

Asimismo, en Atento desarrollamos un proceso de deteccidn, prevencién y respuesta al
acoso apoyado en canales de denuncia especificos y un érgano de investigacion. Este

procedimiento cubre todos los tipos de acoso y discriminacidon legalmente reconocidos
por las leyes federales, estatales y locales contra la discriminacién y en cualquiera de los
paises en los que operamos.

“En Atento creemos que la
unica forma de conseguir
ladiversidad y la inclusién
es adoptando acciones y
medidas concretas para
promover lainclusividad.
No se puede decir sélo
que se es diverso; es clave
trabajar cada dia para
llegar a ser nuestra mejor
version”

Margarete Yanikian
Gerente Senior de
Responsabilidad Social Corporativa,

Medioambiente.
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“En Atento, ladiversidad y
lainclusién forman parte
de nuestro ADN. Estos
principios no son sélo algo
que hacemos, sino que
forman parte de lo que
somos como compainia.

En Atento, creemos que

la participacién real

y activa de nuestros
grupos de influencia
promueve la agilidad, nos
ayuda aser lideresenla
creacién de experiencias
excepcionales para los
clientes y crea una cultura
enlaquelaintegridad

y laresponsabilidad

se valoran y aprecian.
Hemos introducido una
Politica de Diversidad e
Inclusién que hace oficial
nuestra cultura. Somos
verdaderamente One
Team, One Atento.”

LaTasha Nickel
Global HR Compliance
and Governance
Director

Sobre este Informe
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Las mujeres
representan el

65%

A \de nuestra
plantilla

SOMOS UN EQUIPO DIVERSO

Nuestra gente por género

Nuestro equipo esté formado por 140,553 personas
diversas y multidisciplinares en todas las regiones en
las que operamos.

Tal y como recoge nuestro Manifiesto de Diversidad,
en Atento creemos en el Talento Diverso.

POR REGION

Un claro ejemplo es nuestra presencia en 14 paises

y 3 continentes, donde contamos con un amplio

abanico de culturas. 100%
80%

Un dato muy relevante es que empleamos a

mas mujeres que hombres, ya que las mujeres

representan el 65.6%. de nuestra plantilla. En todas 20%

las regiones, las mujeres representan més de la mitad

de la plantilla. 20%

60%

., .. . 0%
También podemos ver que su participacion se BRASIL SUDAMERICA MEXICO ESPANA USNEARSHORE ~ CORPORACION
distribuye entre las categorias de directivos y

agentes, con un 53% en puestos de Gestion.

En cuanto al tipo de contrato, nos POR CATEGORIA PORTIPO DE CONTRATO

esforzamos por ofrecer un
trabajo seguro a nuestros
empleados. Por eso, el 89%
tiene contratos indefinidos
y el 47% tiene contratos a
tiempo completo.

O/ a.225 5679
(o]
GESTION OPERACIONES PERMANENTE TEMPORAL

42.659

delos
contratos son @ vuseres ([ Hovere
permanentes

Medioambiente.
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Nuestra gente por edad EMPLEADOS POR EDAD Y PAIS

En cuanto a la edad de nuestros empleados,
tenemos una plantilla joven, compuesta en un

54% por menores de 30 afos, por lo que nos 100% D4
esforzamos en ofrecerles oportunidades de

desarrollo profesional alo largo de su carrera 80%

en Atento (més informacidn en el apartado

21.3).

60%

40%

PLANTILLA

20%

0% EE— I I I I -

BRASIL SUDAMERICA MEXICO ESPANA us CORPORACION
NEARSHORE

@0 @0 EMPLEADOS POR EDAD

. A -
. . . Medioambiente. . :
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2.1.1. Diversidad e Inclusién

PROMOVEMOS LA INCLUSION

En Atento siempre hemos trabajado para
impulsar proyectos que potencien el papel
de la mujer enla sociedad, y lo hacemos con
la conviccién de que este es el camino que
debemos seguir para construir lugares de
trabajo mucho mas equitativos e igualitarios
para todos.

Estamos muy comprometidos a garantizar
el bienestar de nuestros empleados a través
de un apoyo integral y teniendo en cuenta su
entorno unico.

Programa Maméae Nota 10
Programa de apoyo biopsicosocial y de
acogida desarrollado en Brasil para mujeres
embarazadas. Proporciona asistenciay
fomenta un cuidado prenatal adecuado.
Algunas de las prestaciones que ofrece son:

- Multivitaminas.

- Charlas sobre el parto, lalactancia y los
cuidados del recién nacido.

- Kit para el bebé. También para madresy
padres adoptivos.

- Apoyo psicosocial.

1.203

mujeres embarazadas
recibieron ayuda en
2021

"En Atento, las oportunidades son para los
que se preparan. No hay otro camino. No hay
desigualdad salarial. Hay un rango salarial, y la
preparacion es la misma para todos. Asi que,

seas hombre o mujer, lo que va acontaresla
competencia para el puesto, si estas preparado,

ies tu turno!"”

A.lLM.A

En Colombia, esta estrategia busca atender
principalmente a las mujeres, orientandolas
en materia de violencia de género, equidad
y denuncia, promoviendo la capacitaciony
el reconocimiento de género.

Durante el afo se atendieron 195 consultas,
principalmente relacionadas con
agresiones verbales, separacion conflictiva
y custodia. Ademas de 23 acciones de
formacién en materia de violencia de
géneroy medidas de proteccién.

A.lLM.A.

ATENCION INTEGRAL
ALAMUJER ATENTO

Elaine Marques Cherubino
(Gerente Senior de Seleccion)

Donallila

Un canal de apoyo creado en Brasil para
acoger y apoyar a cualquier colaborador en
situacion de violencia doméstica. A través
de Atento Social, ofrecemos una atencién
individualizada por parte de Asistentes
Sociales y Psicélogos capacitados, que
pueden aclarary tratar dudas, miedos e
incertidumbres. Todo con confidencialidad
y discrecién.

ATe~NT0

EMPRESAS POR UNA
SOCIEDAD LIBRE DE

En Espafia estamos
adheridos a la iniciativa
"Empresas por una
sociedad libre de
violencia de género".
Nos sumamos a las
diferentes campanias
oficiales lanzadas

por el Ministerio de
Igualdad de Espafia
para visibilizar todos
los tipos de violencia
que suceden a nuestro
alrededor.

Medioambiente.
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Introducciéon

2.1.1. Diversidad e Inclusién

En Atento, tener alguna discapacidad no
es un impedimento. Para nosotros es clave
promover acciones que apoyen la inclusion
laboral y faciliten la relacién con nuestros
clientes.

Por ello, no sélo ponemos en marcha
iniciativas de contrataciéon como Atento
Impulsa o colaboraciones con diferentes
ayuntamientos, sino que lanzamos diferentes
iniciativas de inclusién y sensibilizacién tanto
a nivel interno como externo.

Con la participacion de empleados sordos y con dificultades
auditivas en todas las regiones en las que opera Atento, a partir
de ahora, el nombre "Atento" se muestra como un simbolo
gestual inico y exclusivo, sin necesidad de deletrearlo.
Esto tiene un impacto positivo en la comunicacién entre la
comunidad de personas con dificultades auditivas, incluidos
los empleados, los clientes y las comunidades. Los agentes

de Atento ya han empezado a promocionarlo mediante los
servicios de videoconferencia proporcionados exclusivamente
para los clientes pertenecientes a este colectivo.

Para promover la concienciacién de todos los empleados,
através de nuestra iniciativa Atento Believe en Chile (una
serie de conversaciones y testimonios sobre la diversidad y la
inclusién), pudimos realizar una emision en directo a través de
Facebook, donde hablamos con Victor Solis, un empleado con
discapacidad que lleva méas de 10 afios trabajando en Atento.
Hablamos con él sobre los desafios de generar una cultura mas
inclusiva.

Para apoyar la comunicacién entre el colectivo de personas
sordas, nuestro area de formacién ha desarrollado un
curso gratuito de introduccién a Libras (lengua de signos
brasilefia) en Brasil, que puede realizar cualquier empleado.
También se ofrece formacién en portugués para que los
empleados sordos desarrollen habilidades de escritura para

la asistencia de textos, ya que el aprendizaje de este modo de
comunicacion representa la alfabetizacion en otra lengua 'y
variedad linglistica.

Social. Personas atendiendo a personas

"Atento ya ha hecho varias
adaptaciones para ayudar alos
sordos. Actualmente Atento
tieneuncursode "libras",
tiene tétems en larecepcion
para comunicar informacion
como la ubicacion de los
departamentos, entre otros.
Ademas, Atento ha contratado
intérpretes paraimpartir
cursos a los sordos. éPuedo
ofrecerte una pista? éQuieres
incluir alas PWD (Personas con
Discapacidad) en el mercado
laboral? Confia en nosotros.
Somos tan capaces como
vosotros, todos somos iguales"

Thais Martins,
Especialista en Relacion con Cliente

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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Seguimos impulsando nuestra iniciativa

"ATENTO IMPULSA"

en Espafia, con nuestrafilial creada en 2009
dedicada a generar empleo y formacion para
colectivos en riesgo de exclusion.

@3 ®HI32 0 78%

centros empleados trabajando
en con enremoto
Espafia discapacidad

Iniciativas para
todos

La inclusién es muy importante para Atento, y
somos conscientes de lo importante que es no sélo
disponer de varios canales de comunicacién, sino
también poder atender a todos los publicos.

Con el objetivo de atender a un publico de unos
500 millones de personas sordas en todo el
mundo seglin la OMS, Atento ha desarrollado
un servicio de atencién al cliente a través de
videoconferencia en Lengua de Signos para
personas con discapacidad auditiva

con una media

Mas de mensual del
O,
) |4 Q@ 82%
videollamadas deSLAde
realizadasen el servicio.

dltimo afo

Sobre este Informe
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Atento y otras 44 empresas destacadas que operan en Brasil
forman parte de Mover - Movimiento por la Igualdad Racial.

Este movimiento se compromete a crear un futuro en el que la igualdad
racial sea el punto de partida, visibilizando el liderazgo independientemente
de laraza, creando empleo, realizando acciones de empoderamiento

y formacidn para la transformacién de la conciencia colectiva. Un
movimiento que mejore la vida de millones de personas, no por si mismas,
sino construyendo colectivamente.

La coalicion surgié de la necesidad de combatir el racismo en Brasil,
motivada por el tragico incidente ocurrido a un hombre racializado en
noviembre de 2020.

Lainiciativa pretende formar a tres millones de personas para
un nuevo empleo y generar 10.000 nuevos puestos de liderazgo
para personas racializadas negativamente hasta 2030.

Las empresas que forman parte del movimiento

se comprometen a estar en esta coalicion

durante los préximos tres afios, trabajando

para promover cambios en sus procesos

estructurales.

Social. Personas atendiendo a personas
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"Creo firmementeenla
gestion de la Diversidad
yenlaimportanciadela
agenda racial en nuestra
sociedad y en Atento.
Trabajar con otros

CEOs para apoyar este
nuevo movimiento es
fundamental para nuestra
empresa, que cuenta conun
numero representativo de
profesionales racializados
en su plantilla. Esperamos
que juntos podamos
construir un futuro con

un liderazgo mas diverso,
mas creacion de empleo

y acciones efectivas

de transformacion,
fomentando un proceso
deinclusién cada vez mas
justo en nuestra sociedad"

Dimitrius Oliveira
Presidente de Atento Brasil

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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"Estoy seguro de esto: las
personasracializadasdeben,
hacen y estan ganando
terrenoy posiciones de
liderazgo dentro de Atento.
Cada dia avanzamos mas, y
la prueba es que hoy estoy

en un puesto de liderazgo.
Conocer a personas y amigos
que estan en dichos puestos
es muy satisfactorio"

Larissa Sabino dos Santos Fidelis
Manager de Formacion

pra ser
maior, 58
fazendo
juntos.

Sobre este Informe
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Nombre Social (Brasil)

El nombre social es el nombre por el que las personas trans son reconocidas
socialmente y refleja su identidad de género. En Atento Brasil, los empleados pueden
solicitar un cambio de nombre social en su credencial, correo electrénico y bono de
comida para ser quienes quieran ser.

Ademas, desde 2013 promovemos el uso de un bafio social propio, que se utiliza de
acuerdo a la identidad de género de cada persona.

teresh
de ser qquien eres"

Con estelema, VAgquoﬁigggg,de apoyara todos Ios

"Si, es posible ser una persona LGTBI+ dentro
de Atento. Las oportunidades estan ahi para
todos. No hay que tener miedo. Al contrario,
llega con fuerza y determinacion para

mostrar tus capacidades porque eso es lo que
te va adiferenciar y no tuidentidad y quién
eres realmente”

Nicole Da Silva Ferraz
Manager de clientes bilingle

Participacion en Live 101010 - LGBTI+ Rights
Business Forum

Se trata de un foro en el que cada mes, un ejecutivo de una
gran empresa nacional aborda uno de los "10 compromisos
de la empresa para promover los derechos LGBTI+". Dimitrius
Oliveira, Presidente de Atento Brasil, abordé el octavo
compromiso: "Promover acciones de desarrollo profesional

Asociados Miembros para las personas LGTBI+".
desde 2014 en de Pride At ; ;
X Connections en El objetivo era debatir sobre temas que puedan conducir a

Brasil Pert acciones mas efectivas dentro de las empresas y que tengan
un impacto positivo en la vida de las personas LGBTI+. En
consecuencia, se contribuird a aumentar el respetoy la
inclusién en el entorno empresarial y a impactar positivamente
en la sociedad.

Medioambiente.
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En Atento, todo el

mundo puede contribuir
profesionalmente,
sinimportar su edad.

Nos esforzamos para

que todos tengan la
oportunidad de ofrecer su
punto de vista y aportar
un valor afiadido gracias a

su experiencia. ) ) N
Historia de Francisco Jose

Cartolano
(Ingeniero Consultor -
Infraestructura)

Francisco es un ingeniero consultor de
infraestructura de 71 afios que vive en
Brasil. Tiene una esposa, un hijo y una
nieta de casi dos afios.

En 2002 recibid la oportunidad de
empezar a trabajar en Atento. Acogid la

“Esta diversidad, que es un rasgo de Atento, oportunidad con gran entusiasmo, ya
te motiva a desarrollar tu trabajo y te hace que no se veia dispuesto ajubilarse.
mas competitivo y feliz para desarrollar tus En la actualidad, trabaja desde casa, lo
tividad d o I bi del que le permite estar fisicamente activo
actividades, pensando siempre en el biende la antes de empezar a trabajar, En su
empresa. [...] Siempre he sido bien recibido por area, trabaja con jovenes, con los que

se siente implicado y donde su opinién
es muy valorada.

cualquier gerente. Nunca me he sentido incapaz
de desarrollar alguna actividad realizada por

oA m También le gusta aconsejar a los
|OS]OV8I’Ie$ C jovenes sobre su carrera profesional.

Medioambiente.
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NUESTROS PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

Nuestro esfuerzo por conseguir un entorno inclusivo se ha visto recompensado con diferentes premios y reconocimientos.

Comunidad de
Principios del
Empoderamiento
de la Mujer

En Atento tuvimos el honor de
unirnos ala Comunidad WEP
(Women's Empowerment
Principles o Principios de
Empoderamiento de la Mujer)
establecida por el Pacto Mundial
delas Naciones Unidasy

ONU Mujeres, que promueve
laigualdad de géneroy el
empoderamiento de las mujeres
enellugar de trabajo. Al firmarla
adhesion alacomunidad WEP,
NOS UNIMos a otras empresas
cuyos directores generales

han mostrado su compromiso
con el fomento de préacticas
empresariales que empoderen
alas mujeres. Estas practicas
incluyen la igualdad salarial

por un trabajo de igual valor,

las préacticas de la cadena de
suministro que tienen en cuenta
elgéneroy latolerancia cero
contra el acoso sexual en
ellugar de trabajo.

Introducciéon

L4

“En nuestra
sociedad, la
igualdad de género
sigue siendo

una asighatura
pendiente. A pesar
delos esfuerzos
mundiales,
restablecer un
futuro resiliente
paralas mujeres
dependede los
compromisos
concertados de

los gobiernos,

la sociedad civil

y la comunidad
empresarial.
Alunirnosa

la comunidad

de Women's
Empowerment
Principals, estamos
dando un paso mas
en nuestro camino
paraimpulsarla
igualdad de género,
con la esperanzade
que otros sigan su
ejemplo”

Carlos Lépez-Abadia
CEO de Atento

Social. Personas atendiendo a personas

Premio UN
WEPs Brasil
2021.

Estainiciativa, propiedad
de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU),
sellevaacaboatravésde
la Red Brasilefia del Pacto
Mundial de la ONUyde
ONU Mujeres en Brasil. Este
reconocimiento promueve
el empoderamiento
econdmicoy el liderazgo
de las mujeres como

pilar para un crecimiento
sostenible, inclusivoy
equitativo y reconoce

los esfuerzos de las
empresas que promueven
laigualdad de géneroy el
empoderamiento de las
mujeres en Brasil.

MENCHO HONALSA | 2071

"Estamos muy
orgullosos de estar
enestaselecta
lista de empresas
que trabajan
para mejorar

las practicas

de equidad de
género. Este
reconocimiento
nosanimaa
seguir avanzando
en nuestro
compromiso

de fortalecer

los pilares dela
Diversidadyla
Inclusion, sabiendo
que todavia nos
queda un largo
camino por
recorrer"

Margarete Yanikian,
Gerente Senior de
Responsabilidad Social
Corporativa,
Comunicacion Interna
y Mediadora

Medioambiente.
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Certification
"Selo
Municipal

de Direitos
Humanose
Diversidade".

El Sello Derechos
Humanosy Diversidad

de la ciudad de S&o Paulo
reconoce las buenas
practicas de gestién de la
diversidad y de promocién
de los derechos humanos
en empresas, organismos
publicos y organizaciones
del tercer sector. El
programa surgio de la
constatacién de que la
insercién en el mercado
de trabajo es fundamental
para promover la igualdad
de derechos, permitiendo
a las personas vivir con
dignidad y respeto, y
construir suconcepto

de ciudadania. La cuarta
edicién del programa se
celebré en 2021. Atento
hizo que su Programa de
Inclusién de Personas
con Discapacidad

ganara el premioenla
categoria Personas con
Discapacidad.

Direitos Humancs
e Diversidade
4° Edicao

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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Fuimos reconocidos enla
categoria Calificaciony
Fomento del liderazgo

femenino (Estudio
Mujeres en el Liderazgo en
Ameérica Latina) . También
ocupamos el sexto lugar en el
porcentaje de participacién
femenina enrelacién conel
ndmero total de empleados
enel Subranking Good
Place To Work Brasil y
fuimos catalogados como
la Mejor Empresadel
Sector de Servicios por la
Guia de Diversidad Exame
y el Instituto Ethos.

"Este
reconocimiento
esde todosy
simboliza que
estamosenel

camino correcto
para consolidar
nuestro Programa
de Diversidady las
practicas dirigidas
alainclusiéndelas

PwD en Atento"

Thais Patricio
Expertaen
Responsabilidad
Social Corporativa

Sobre este Informe
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2.1.2. Un buen lugar
para trabajar

SALUD & SEGURIDAD

“Las pausas activas han sido muy
beneficiosas para mi trabajo diario. Me han
permitido tener momentos de relajacion
fisica y mental, los estiramientos han

ATe~NT0

contribuido a mi salud y bienestar, y ahora
puedo hacerlos a diario”

Olga Lucia Arenas
Teleoperadora

Introducciéon

Siguiendo los pasos del
2020, el 2021 ha sido

un afio en el que hemos
tenido que adaptarnos a
las nuevas circunstancias
y tratar de volverala
"nueva normalidad" sin
dejar de garantizar la
saludy la seguridad de
nuestros empleados

y manteniendo una
prestacion de servicios de
calidad superior. Nuestro
objetivo siempre ha sido
garantizar el acceso a los
servicios esenciales parala
sociedady salvaguardar la
seguridady el bienestar de
nuestros empleados.

Para garantizar la
continuidad del negocioy
que los clientes dispongan
de todas las soluciones,
Atento ha mantenido en
todas sus operaciones
medidas de saludy
seguridad que cumplen
o superan las directrices
COVID-19dela OMSyla
normativa local, asicomo
las nuevas en 2021:

El seguimiento
epidemiologico
delos casos es unadelas
medidas fundamentales
parareducir el riesgo

de transmisién del
COVID-19 al identificar los
vinculos entre los casos,
lo que permite actuar
atiempoy evitar una
mayor propagacién de la
enfermedaden

el lugar '
de trabajo.

Social. Personas atendiendo a personas

Apoyo en la
hospitalizacion
y todas las necesidades
paramédicas a los
empleados gravemente
afectados por el
COVID-19.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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Prevenciony
contencionde
la propagacion
del COVID-19
mediante la vacunacion.
Varias campafias de
vacunacion realizadas

en la organizacion, con
un gran porcentaje de

la poblacién cubierta
(Chile, El Salvador, Peruy
Colombia).

en 2021

personas han
sido asistidas

e

El Comitéde
Crisis

es una practica creada
para gestionar y tomar
decisiones de manera
oportuna en eventos de
orden publico, pandemias
y desastres naturales.
Reconocido como unade
las mejores practicas de la
regién en 2021.

Gobernanza. Liderando con Transparencia

T

Conel
programade
intervencion

enriesgos
biomecanicos,

aplicamos medidas como
la realizacion de pausas
activas saludables. Las
pausas activas saludables
han sido dirigidas por
aliados estratégicos y
estan disponibles en
nuestra sede.

Sobre este Informe
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ATerNT10

SALUD & SEGURIDAD .
#Yotambienmevacuno

Atento ha participado en la estrategia de vacunacion, #Igetvaccinatedtoo
contribuyendo al objetivo de vacunacién de cada pais.

Estas iniciativas ayudan a reducir el riesgo de cierre de
centros, a disminuir el riesgo de casos agudos y a mejorar
la percepcidn de bienestar. La estrategia fue desplegada ®

en diferentes paises, siguiendo los mandatos y enfoques

S ) personas
gubernamentales. Las iniciativas se pusieron en marcha
en Chile, El Salvador, Periiy Colombia. En este dltimo, fueron
la oportunidad de vacunacion se extendié también a los vacunadas
miembros de la familia. en 2021

bl
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SALUD & SEGURIDAD

Ademas de las medidas establecidas para la protecciony
seguridad frente al COVID-19, Atento ha implantado otras
medidas de bienestar para nuestros empleados:

Atende social: Mensualmente Encuantoala Lapromocionyla
Un canal de acogiday apoye serealizan salud mental, prevenciondela
B o Campafiasde nmoconamoscon - salud

Atento s°cia|, que sa|ud’ diversas iniciativas que surgen esla prioridad dela

proporciona apoyo a través
de psicdlogos y trabajadores
sociales alos empleadosy
sus familias para atender
demandas como problemas
emocionales de cualquier
naturaleza, problemas de
salud, inclusién
social, entre otros..

B j buenos habitos de salud.

para promover el bienestary
la calidad de vida de nuestros
empleados. Las campafias
estan rigurosamente
pensadas para este publico,
utilizando un lenguaje
adecuadoy una identidad
visual apropiada para informar
y concienciar sobre los

de la necesidad de cumplir
con lanormativa dentro

del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud Laboral,
pero también de la necesidad
de dar coberturaatodala
poblacién de empleados, lo
queredundaen la mejorade
las condiciones de trabajo
ydela calidad de vida, a
través de la promocién de la
salud mental.

organizacion, por lo que
hemos ampliado nuestras
actividades de promocidony
prevencion de la salud para
satisfacer las necesidades

de nuestros usuarios. Hemos
contado con el apoyo de

la entidad promotoradela
saludy la disponibilidad de un
médico en Atento.

“Estoy satisfecho
con el cuidado
que laempresa
ha tenido con
nosotros en estas
jornadasde
vacunaciény en

la promociéndel
autocuidado para
volver de nuevo
alaasistencia
presencial”
Wilson Ariel Rios
Coordinador de

Compensaciony
Beneficios

“He podido
atender las
consultas médicas
desde el centro,
sin necesidad de
desplazarme,
optimizando

tiempo y recursos,
y priorizando mi
salud y bienestar”

Quiome Caterine
Fierro Morales
Manager de Recursos
Humanos

Medioambiente.
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Plan de formacion
en prevencionde

riesgos laborales,
prevencién de accidentes
de trabajo y enfermedades
ocupacionales: La formacion
en materia de seguridad y
salud laboral es una actividad
sistematica, planificada y
permanente, cuya finalidad

es promover mecanismos de
prevencidén; es un proceso
participativo que implica a
toda la comunidad laboral.

MAS MEDIDAS PARA EL BIENESTAR EN ATENTO

&
[

=R

“AtentoaVos" o
"Atento a ti" App:

un nuevo canal de
comunicacién con los
empleados. El objetivo de
esta aplicacién es mejorar

la comunicacién, generar
cercania conlaempresa,
facilitar los procesos de
gestién y aumentar su
participacion en diferentes
temas de interés interno. Este
proyecto ha sido galardonado
con el premio Bronceenla
categoria "Mejor Gestion

del Capital Humano" en los
premios PAMOIC.

iR

Becas para hijos
de empleados:
Programa en alianza con la
Fundacion Forja para becar a
los hijos de los empleados.

ATerNT10

“Atento
atu
techo”:

Programa de apoyo a nuestros
empleados en el camino haciala
vivienda propia, contribuyendo a
lamejoradelacalidad deviday
a la construccion del patrimonio
familiar

“Muchas gracias
aAtentoporel
programa, mi hija
y yo estamos muy
contentos”

Maria Vergara
Empleado de Atento

Sobre este Informe

. . . Medioambiente. . :
Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta Gobernanza. Liderando con Transparencia




31

Introducciéon

2.1.2.Un buen lugar para trabajar

ATENTO@HOME

Esla combinacién de infraestructura tecnoldgica y herramientas de gestidn para trasladar la operativa de los agentes
a sudomicilio de forma segura y garantizar una experiencia extraordinaria tanto para nuestros clientes como para

nuestros colaboradores.

Debido al COVID-19 varias
industrias se han visto
afectadasy al mismo
tiempo han tenido que
adaptar sus modelos de
trabajo.

Nosotros convertimos
esteretoenuna
oportunidad para
satisfacer las necesidades
de nuestros clientes a
través de la tecnologia,
por lo que adoptamos
una nueva solucién como
Atento@Home.

Expansiéony
crecimiento rapido
en caso de crisis,
contingencias de
huelga, epidemias o
desastres naturales.

AN
€

Un ejemplo de modelos
flexibles es el trabajo en
un entorno remoto. La
tecnologia ha permitido
el crecimiento del trabajo
adistancia en diferentes
industrias, geografiasy
puestos de trabajo.

Atento@Home es la
solucién que permite a
los profesionales trabajar
de forma segura desde
casa. Elmodelo Atento@
Home implica la gestién
de diferentes procesos
adistancia, como la
contratacion de agentes,
laincorporacién, la
formaciony la gestién del
rendimiento.

Social. Personas atendiendo a personas

interacciones de mayor

el

Aumentamos la
productividad, con

calidad, supervision
en tiemporeal y

seguimiento de los

casos.

Historia de éxito
Marin M. Morales
(Commercial Quality
and Customer
Relationship Manager
Renault Argentina)

Ofrecemos una
alternativa rentable
aun modelo
tradicional con el
mismo conjunto de
habilidades.

¢Qué beneficios destacarias?

Con el marcoyy lainfraestructura adecuados, las ventajas
para las personas y las organizaciones son infinitas.
Todavia nos queda mucho por descubrir con estas
nuevas formas de trabajo.

¢Cémo fue la experiencia de trabajar bajo el modelo
de teletrabajo de Atento@Home?

Mirando hacia atras, en ese "turbulento" 2020, lo que
parecia imposible se convirtié no sélo en realizable, sino
en una enorme oportunidad. Si no se hubiera producido
este fendmeno global, sin duda habriamos pasado meses
trabajando juntos para conseguir parcialmente estos
cambios en la forma de trabajar.

Los resultados fueron impresionantes; al principio,

los principales indicadores se desestabilizaron. Sin
embargo, a muy corto plazo, no sélo se estabilizaron,
sino que alcanzamos niveles de satisfaccion nunca antes
experimentados en nuestro sector.

@ CXMagazine Issue N° 6 — October 2021

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Capacidad para
establecer operaciones
en lugares donde la
empresa no tiene
infraestructura fisica.

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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“Atento quiere
seguir ofreciendo a
nuestros clientes los
mismos estandares
decalidadyla
misma plantilla, lo
que nos permitira
continuar con la
actividad mientras
cubrimos los
servicios esenciales

en tiempos de crisis,
para que ninguno
de nuestros clientes
pierda la capacidad
de evolucionar”

Carlos Lépez Abadia,
CEO de Atento.

Sobre este Informe
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CONTRATACION DIGITAL

Atento promueve la inclusién a través de Atento@Home, que ha permitido a los
empleados teletrabajar desde cualquier lugar. Esto facilita la incorporacién de talento
especifico y adecuado a las necesidades de los clientes sin que la ubicacién sea una
barrera para acceder a estos puestos. En otras palabras, los procesos de contratacién
y de incorporacion también pueden hacerse a distancia, de modo que los candidatos

ATe~NT0

pueden presentar su solicitud desde su ordenador portatil o su teléfono maévil, sin

importar dénde vivan.

Antes de la pandemia, nuestros procesos de captacion, seleccidn, formacion,
contratacién y atencion a los nuevos empleados eran digitales en un 70%. Hoy, estos
mismos procesos pueden ser 100% digitales:

Contratacion
Digital

El candidato hace clic
en el portal corporativo
einteractda conun
Chatbot, apoyado por
la Inteligencia Artificial.
Proceso de seleccién de
pantallas para el mejor
talento para

nuestros clientes.

Adaptamos todo el proceso de

=N

Entrevista
Virtual

Unavezrevisadala
solicitud del candidato,
éste recibe unallamada
para programar una
entrevista virtual. Tras la
conversacion, enviamos
una propuesta.

reclutamiento a las necesidades actuales
utilizando Inteligencia Artificial y seleccion

predictiva para identificar los perfiles

de éxito.

Introducciéon
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On Boarding
Virtual

Les entregamos equipos
y les proporcionamos
apoyo informético para
Su puesta en marcha,
ademas de formarles
mediante programas

en linea (e-learning) y
técnicas de aprendizaje
basadas en juegos
(Gamificacion).

“Estoy satisfecho
con el proceso

de seleccion a
distancia, me
parecié facily lo
ejecuté sin ningin
acompafamiento”

Rehab Ben Sbyh
Empleado de Atento

“En Atento trabajamosenla
mejora continua ainadiendo

innovacion acadaunode
nuestros procesos. Debemos
ir siempre un paso por
delante pensando en mejorar
la vida de las personas que
trabajan o quieren trabajar
en nuestra empresa”

Ignacio Varangot
Director de Adquisicion Global de
Talento

“Me parecié una muy
buena experiencia.
Fue muy facil y muy
cémodo hacer todas
las pruebas desde mi
casa”

Firdaousse Maimoun
Empleado de Atento

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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La principal fortaleza de Atento es nuestra presencia
globaly la capacidad de dar servicio aempresas de
diversos sectores, como las telecomunicaciones, la
bancay los servicios financieros. En los Ultimos afios,
Atento ha recibido varios premios que certifican
nuestra cultura centrada en el empleado, como la
certificacion Top Employersy el reconocimiento
Great Place to Work.

Nuestra rapida reacciény exitosa adaptacién ala
pandemia nos valié este reconocimiento en 2021.

Forbes

Atento hasido reconocida, por
tercera vez consecutiva, como
unade las mejores empresas
para trabajar en Espaia,

segun el ranking elaborado por la revista de negocios
Forbes. Esta distincién incluye a las 50 mejores
empresas, entre las que Atento destaca en el sector
de Servicios y Empresas.

Para el ranking, Forbes ha realizado un riguroso
estudio en el que se han analizado més de 1.500
empresas espafiolas de mas de 500 empleados de
todos los sectores. Las firmas han participado en un
exigente proceso para clasificar los aspectos mas
destacados de su filosofia empresarial hacia los
empleados.

Introducciéon Social. Personas atendiendo a personas
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Para mantener la unidad y el compromiso de todos los
empleados y dar continuidad al negocio de muchas
empresas, se lanzé Atento@Home. Atento@Home
es una solucidn segura y nativa en la nube que amplia
nuestro valor afiadido a diversos escenarios de
negocio, cuando se necesita flexibilidad geogréfica,
rapidez en la puesta en marcha, acceso a talento
especializado, horas extra de soporte y/o planes

de continuidad de negocio en caso de pandemias,
desastres naturales o cambios en la legislacién.

Se trata de unainiciativa por la que, en los 45 dias
posteriores al estado de emergencia, mas de 72.000
agentes de todo el mundo, que representan mas

del 50% de las operaciones, migraron al modelo de
teletrabajo para garantizar la salud y la seguridad de los

empleados.
"Lafuerzay senade Desde la contratacion, la incorporacion, la formacion
. . de los empleados, hasta el propio seguimiento diario
ldel'ltldad de Atentoes del rendimiento, se convirtieron en tareas que debian
el trabajo en equipo Y la realizarse a distancia, lo que
. . e SUpUSO Un gran reto
implicacionde todos. Este que tuvimos que 9y
reconocimiento no hace mas llevara cabo

enun tiempo
récord.

que resaltar el compromiso
de nuestros agentes en
sudesempenodiarioy
demuestra la confianza que
Atento deposita en cada uno
de ellos para asegurar los
objetivos de la organizacion
sin descuidar la satisfaccion
profesional de todos”

José Maria Pérez-Melber
Director Regional EMEA

Medioambiente.
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PREMIOS Y CERTIFICACIONES SOCIALES

Las iniciativas que desarrollamos en Atento para mejorar las
condiciones laborales de nuestros empleados nos han hecho
merecedores de diversos reconocimientos y premios que nos avalan

como un buen lugar para trabajar:

pAY pAY

pA

ATerNT10

pAY pAY

Mejores Ranking Ranking Premio CCN Premio Apexo Mejor
empresas Top Top Companies Fenix Pamoic proyectode
para trabajar, Companies Top (Mejor Gestidn ~ (Mejor organizacion de Recursos
Forbes WOrkplaces del Teletrabajo) interaccion con el cliente) Humanos
R 254
I I I
Forbes
Apexo Mejor Premio Mejoriniciativa Premio Pamoic Sistemas de
proyecto de al mejor de CX Mejor empresa de gestion
RSC |ugar para en "Transformacion ™ .subcogt’ratjacllon o de lasaludy la seguridad
. o " ejor gestion del capita H
teletrabajar digital en RRHH". d ghumano) P en el trabajo (ISO 45001)

& L
Social. Personas atendiendo a personas
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2.1.3. Apoyamos a nuestra gente

Con la conviccion de que "nuestra gente es nuestro futuro”, Atento impulsa una
amplia gama de programas locales y globales inspirados en los cinco valores que
conforman la cultura corporativa de Atento: Integridad, Orientacion al Cliente,
One Team, Responsabilidad y Agilidad.

Bajo este prisma, la compafiia identifica el talento interno y externo, crea planes de
desarrollo individualizados y disefia programas de incentivos que, junto con iniciativas
de motivacién, alinean el desarrollo profesional de los empleados con los objetivos
del negocio.

Para dar vida a estos programas y ofrecer el apoyo necesario, mantenemos estrechas
alianzas con diferentes instituciones de formacién y desarrollo personal en distintos
paises. Gracias a los grandes avances en materia de digitalizacién y conectividad en
2020, hemos podido ofrecer a nuestros empleados un mayor abanico de acciones
formativas a través de formatos online.

Entre las iniciativas y programas llevados a cabo para potenciar el talento,
destacan los siguientes:

&2 O

Atento La formacion
motiva al talento de nuestros
atravésde un programa de Reskilling adaptado profesionales

alos empleados que son colaboradores expertos
en larelacién con el cliente, que estan en contacto
directo con los consumidores y conocen, mejor
que nadie, los procesos y necesidades de las
operaciones. La evolucion del proyecto comenzd
en 2019 con la formacién de 50 agentes de
atencion al cliente en el centro de Atento en Sevilla,
Centro de Eficiencia y Transformacién (CET). En
2020 se activaron nuevos cursos de formacién en
programacion de front end y back end y en 2021

se ha afiadido al programa de recualificacion una
nueva formacién en certificaciones de gestién de
Salesforce, la plataforma CRM ndmero 1 del mundo.

es fundamental para contar
con un equipo resiliente que
pueda adaptarse a las nuevas
tendencias y necesidades de
forma &gil. En este sentido,
destaca el Programa

de Transformacién e
Innovacién Cultural que
ofrecemos a nuestros
empleados en colaboracién
con el ICEMD (Instituto de

la Economia Digital) para
ayudarles a entender el
entorno digital actual.

“Ademas de las habilidades
técnicas, en Atento son
igual de importantes

las personales,comola
capacidad de liderazgo, la
comunicacion efectivayel
afan de aprendizaje. Los
perfiles que mas destacan
siguen desarrollandose
ycreciendodentrodela
empresa”

Kiomara Hidalgo
Chief People Officer

ATe~NT0

O%O
Vi

Atento ha efectuado

2.075

promociones
internas
)

Medioambiente.
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Semillerode
Talentos

Ayudar a crecer y desarrollar las habilidades

de los jévenes colaboradores ha sido una parte
fundamental de nuestra cultura empresarial.

El modelo de desarrollo de los jévenes
colaboradores comienza con horarios flexibles
para quienes trabajan y estudian, permitiendo
turnos més cortos a partir de 6 horas

y permisos para cumplir con sus

compromisos escolares.

Una vez dentro de la empresa, Atento

ha desarrollado planes para sus jévenes
empleados, en los que buscan potenciar
habilidades como la atencién al cliente, las
ventas o el andlisis de datos, dependiendo de
la operacion en la que se encuentren. Ademas,
se cuenta con un programa llamado Semillero
de Talentos, que consiste en una serie de
cursos, cada uno de 3 meses, enfocados a las
habilidades especificas de cada empleado,
obtenidas a partir de pruebas psicométricas

y evaluaciones de desempefio, donde se
detectan las aptitudes de cada personay se
disefia un plan de desarrollo con base
en sus resultados.

Introducciéon
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“Tenemos unaculturaenla
que estamos muy centrados
en la formacion de jovenes
talentos, dandoles la
oportunidad de aprender
para que un dia ocupen
puestos de supervisiony
direccion”

Jeff Luttrell

Vicepresidente Ejecutivo
Global de Adquisicion de Talento

Medioambiente.
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&

Metodologia
de Agilidad de
Aprendizaje

Asimismo, a través de la
Metodologia de Agilidad
de Aprendizaje, medimos

el potencial de los mandos
intermedios y superiores,
sudesempefioy las
competencias personales. A
continuacion, se disefia un
plan de desarrollo personal
basado en un modelo

que consta de un 70% de
actividades practicas, un 20%
de networking profesional y
un 10% de formaciéon formal,
complementando la creacién
de redes profesionales para
generar oportunidades de
negocio.

Sobre este Informe
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&

iAtento apuesta
por el Talento

interno!

Através del programa
Time to talk, evaluamos
el desempefioy el
potencial de nuestros
empleados para
impulsar su desarrollo

y crecimiento. En el
dltimo afio hemos
tenido méas de 7.000
promociones internas,
que demuestran con éxito
la eficacia de los planes
de desarrollo individual,
los programas de
mentoring y los distintos
programas de formacion
que contribuyen al
crecimiento profesional
de nuestros equipos.

e s
& I
Digital
Academy

Ademas en 2021 se lanzé
el programa de formacion
continua "Digital
Academy" un programa
innovador que, a través
de la plataforma virtual
Atento Sur Community,
nos permitié abordar

10 ediciones del plan

de desarrollo para el
colectivo de asesores,
supervisores y analistas,
en el que participaron
1.791 empleados.

Social. Personas atendiendo a personas
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Alianzas

Para que nuestra
comunidad Atento
pueda continuar

con su desarrollo
profesional, Atento
cuenta con alianzas
con instituciones
educativas,
principalmente
universidades privadas y
centros de idiomas, que
brindan beneficios a los
empleados.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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Expertos
Formadores

Expertos Formadores
es un Programa de
Formacioén Interna que
busca satisfacer las
necesidades formativas
de la compafiia mediante
el despliegue de sesiones
formativas impartidas por
empleados cualificados,
con experienciaen
determinados temas
alineados con la
naturaleza del negocio

y las necesidades
identificadas. Con esta
iniciativa, se cubren
algunas necesidades
formativas de los
empleados de Atento a
través de la formacion
impartida por expertos

y especialistas de la
compafiia de todas las
regiones.

“Somos unbuen
lugar para quelos
jovenes con talento
iniciensucarrera
profesional. Estose
reflejaen el hecho
dequeel54%de
nuestra plantilla
esta formada por
empleados menores
de 30 afios”

&2

Programade

formacion

En Atento también
hemos creado un
programa de formacion

y desarrollo en todas las
regiones para ayudar
alos Supervisores

y Coordinadores a
afrontar en su dia adialos
retos e incertidumbres de
estos anos.

"La medicién
del potencial
nos permite

apoyar nuestra

desarrollary

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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SintonizAtento
es una iniciativa que
consiste en un espacio
para emitir webinars
sobre diversos temas de
interés general para los
equipos.

identificacién de los
mejores talentos
y ayudarles a

fortalecer nuestros
planes de sucesién"

Alexandra Vicuia

Senior Manager de
Formacién y Desarrollo del
Talento

Sobre este Informe
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@

Sales Up!:

Durante los Ultimos 6 meses, 200
compainieros del equipo de ventas a nivel
global, de los departamentos de front,
preventay back, han realizado un viaje de
transformacion en el que, a través de mas
de 7,365 horas de formacion, han tenido la
oportunidad de desaprender para aprender
nuevas metodologias de venta. iTambién se
les ha dotado de mas de 40 herramientas
para facilitar laimplantacion de la Metodologia
Atento Sales Up! ensudiaadia.

Las cifras avalan el éxito del programa.

El 98% de los participantes cree que la
nueva metodologia impulsara las ventas de
nuestros Servicios de Nueva Generacion.

“Formar a nuestro equipo de
ventas con este programa

ha sido una forma eficaz de
proporcionarles herramientas
correctas para que sean mas
eficientes y eficaces en su trabajo
diario”

Cathy Jooste
Chief Commercial Officer & USNS Regional
Director

Introducciéon
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Sales Up! En cifras
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Tiply

+200

80%
de participantes

certificados:
Front: 90%
Back & Presales: 71%

214

eswnes Vlrtuales
Front: 97 sesiones
Back & Preventas: 99 sesiones
NGS: 18 sesiones

#AtentoHighPerformingSales

98*

Satisfaccion
global

Ratio de respuesta 65%

%

+2.365

Horas de formacion

2.781 Actividades completadas
396 sesiones tuteladas
920 sesiones para managers

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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97*

Delas

Herramientas
son Utiles para para
desarrollar nuevas
oportunidades de venta

+40

Nuevas
herramientas

iDe la metodologia
Sales Up!

Sobre este Informe
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El proceso de formacién de los empleados

en general también se ha transformado
aplicando metodologias de formacién
disruptivas. Ademas, actualmente es 100%
virtual y lo desarrollamos a través de una
plataforma de e-learning. Esto nos permite
hacer los itinerarios formativos abiertos a
todo el mundo, reforzar el aprendizaje con
cépsulas postformacién y afiadir circuitos de
aprendizaje con gamificacién.

. . Medioambiente.
Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta

HORAS DE
FORMACION
ACUMULADAS
IMPARTIDAS
POR ATENTO

millones
de horas

20

15

ATe~NT0

Total

20,836,675

263,805
20,572,870

2020

@ orcreciones ([ EsTrucTURA

887

EMPLEADOS <30
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LIVING
=
ATerto
Ademas de los programas y acciones que
tenemos en marcha, hemos desarrollado
varias iniciativas para valorar el talento Q Best Agent ¥ OMTay
de nuestros empleados. Entre ellas, cabe “,P %
destacar los Premios Atento 2021, que <
se entregaron durante nuestra Inspiring @Champions Cup .
Innovation Summit. Se trata de un evento
interno en el que los lideres de Atento repasan
los logros del afio, comparten informacion
sobre proyectos y reiteran la estrategia y
visién de la compafiia. Se trata de los premios
anuales de nuestra empresa, que forman - i)
parte del proceso de Transformacion, y que @ Best Practices W
reconocen a las personasy los proyectos que L —
mejor nos representan y de los que estamos
més orgullosos. El Comité de Direccién
participa en el evento, lo que constituye una
gran oportunidad.

i

Ademas, el pasado afio 2021 desplegamos Atento
Applause, un programa de reconocimiento A W/\ R D S
global para reconocer a cualquier miembro
de los equipos de Atento y contribuir asf 2021

a generar una cultura de reconocimiento. N g
Los reconocimientos se realizan a través de
nuestra red social interna, Atento Cloud, y
pueden ser publicos o privados, en funcién
delas 15 insignias definidas.

@ Atento Responsible

&

Responsables
£ Atento u

Medioambiente.
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Introduccién

2.1.3. Apoyamos a nuestra gente

Gracias a esta hoja de ruta, que destacay
reconoce el valor de nuestros empleados,
también hemos sido reconocidos

externamente.

i1

Partnerships Partnerships
ITMNationalCX ITM National CX
2021 2021

Hemos ganado 3 premios En estos premios

en el Premio Nacional ganamos como empresa
CX2021delTMen las categorias de

México. Uno de ellos fue Mejor Iniciativa de

"Transformando a las
personas que inspiran"
en el que obtuvimos

la medalla de plataen
la categoria de Mejor
Estrategia de Gestion
del Talento.

Contingencia CX, Mejor
Estrategia de Gestion
del Talento y Mejor
Estrategia Multicanal/
Omnicanal. Los premios
fueron seleccionados por
un jurado de 80 expertos
del sector, que evaluaron
més de 160 casos
registrados este afo.

Social. Personas atendiendo a personas

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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2.2.1. Acompainamos a huestros clientes

2.2.1. Acompanamos
a nuestros
clientes

ATENCION
ALCLIENTE

Combinamos la
ciencia de los datos,
el marketing digital
y lainteligencia de
mercado con nuestra
experiencia para
convertir las ventas 'y
reducir los costes.

Ofrecemos canales
tradicionales y digitales
integrados con las mejores
experiencias de relaciéon
con el consumidor,
centrandonosenla
resolucion efectiva
y la agilidad

000
K
=

Social. Personas atendiendo a personas

Introducciéon

"La clave del éxito comercial en estas
condiciones cambiantes del mercado
radica en conocer y escuchar a tus
clientes, ofreciéndoles una experiencia
de cliente personalizada, caliday
eficiente para tener unimpacto

favorable en la percepcién que los
consumidores tienen de tu marca,
producto o servicio"

Rubén Rivera
Director Comercial de
Atento Mexico

86
66

Unificamosy
cubrimos cada etapa
y canal através de
una Unica plataforma
para garantizar un
proceso simplificado,

BACK OFFICE

agily con mejores Gestionamosy
tasas de activaciony automatizamos los
conversion.

procesos procesos
empresariales integrados,
desde el andlisisy la
supervision de la captura
de documentos hasta la
redacciony ejecucion
de contratos, apoyo alas
ventasy
servicio al consumidor alo
largo del ciclo de ciclo de
relacion con el cliente.

P

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia |
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El sector esté siendo
testigo de la evolucién
del consumidor que es
cada vez més digital, mas
informado, exigente y
con mayor capacidad de
influencia sobre otros
usuarios. Como ejemplo,
el 70% de los clientes en
América Latina tienen altas
expectativas en cuanto a
la atencién al cliente en
comparacién con el afio

pasado, segun un estudio
de Zendesk.

Actualmente, tener una
buena estrategia de
Experiencia de Cliente
(CX) es undiferenciador
clave para el futuro de una
empresa.

En Atento nos enfocamos
en brindar soluciones que
rastreeny mejoren todo el
recorrido del cliente.

Sobre este Informe



a5

2.2.1. Acompainamos a huestros clientes A.r-&NTD

Llevamos varios afios apostando por la transformacidn digital. Por eso hemos
podido aprovechar nuestros conocimientos y asesorar a nuestros clientes para
ayudarles en este desafiante viaje con nuestros Servicios de Nueva Generacion.
Nuestra visién es aprovechar la innovacion y la tecnologia para ofrecer experiencias " .
de marca gratificantes y conexiones emocionales con los clientes a través de ' e \‘f’
nuestras Capacidades de Nueva Generacion. S =N

Nuestra experiencia nos permite ofrecer una consultoria de CX
superior, mediante el uso de diversas herramientas y soluciones
para comprender mejor al usuario final, con el fin de disefiar un viaje
que resulte en experiencias satisfactorias, a la vez que proporciona
una mayor eficiencia operativa, tanto en términos de tiempo, como
de formay coste.

=11
. 1 ' “Nuestros modelos de entrega
global siguen evolucionando

en el mercado digital y global

que se encuentra en constante
expansién. Atento@Home y
nuestro HUB virtual han permitido
alas empresas transformar sus
tecnologias y procesos y atraer

el talento adecuado para sus
clientes. Nuestros modelos de CX
flexible demostraron la agilidad
necesaria para satisfacer las
necesidades siempre cambiantes
de las empresas emergentes oen
expansién. Los hubs multilingiies
crearon soluciones escalables
para empresas con necesidades
endiferentes paises, culturas e
idiomas”

Josh Ashby
Chief Delivery Officer

Medioambiente.
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ATe~NT0
SERVICIOS NEXT GENERATION

INTEGRATED MULTICHANNEL

AUTOMATED BACK OFFICE
Nuestros agentes estan Ofrecemos canales digitales Utilizamos la Inteligencia Artificial
especialmente formados y tienen totalmente integrados para automatizar tareas que antes
acceso a la Inteligencia Artificial (automatizados y dirigidos llevaban varios dias y que ahora
y a la tecnologia para optimizar la por agentes), ofreciendo una se pueden hacer en minutos,
Experiencia del Cliente y gestionar experiencia Unicay sin fisuras para minimizando también la tasa de
las demandas mas complejas. el consumidor.

NNV NN} AN

CAPACIDADES NEXT GENERATION

CX PROCESS CUSTOMER
Al/COGNITIVE ANALYTICS AUTOMATION CONSULTING ENGAGEMENT CYBERSECURITY
Analisis de Data Science Back y front-office Mejora de todo Plataforma
sentimientos e aplicada paragenerar automatizados para
interacciones a

Una parte esencial de
el proceso para
mas valor de negocio.
través de Inteligencia

omnicanal nuestros procesos
una mayor eficiencia. una experiencia paraimpulsar empresariales, nuestra
al consumidor la experiencia tecnologia, nuestra vision
Artificial. optimizada.

omnicanal estratégicay de nuestros
empleadosy socios

INNOVACION Y FACTORIA DE NUEVOS PRODUCTOS

MODELO DE DELIVERY
VirtualHub Atento@Home FlexibleCX Multilingual HUB
Nuestro primer centro de mando Una soluciéon completay segura para Una solucién de CX basadaenla Centro de contacto con el cliente
que se cred pararesponder a las el trabajo a distancia, que facilita nube, flexible, agil y escalable que que habla el idioma de cada cliente.
nuevas demandas de los clientes, laincorporaciéon 100% a distancia, incluye todo lo necesario para
optimizando, supervisando y la seguridad de los datos y una impulsar el rendimiento de CX de las
controlando las operaciones a implantacién agil y masiva. PYMES vy las Start Ups
distancia
Introduccién

. . Medioambiente.
Social. Personas atendiendo a personas
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Introducciéon

2.2.1. Acompainamos a huestros clientes

Atento@Home

El compromiso con

los supervisoresy
agentes en el nuevo
modelo se correlaciona
directamente con una
mayor satisfaccion del

cliente y productividad.

@@

En un entorno virtual,
contar con procesos
operativos sélidos es
aldn méas critico que en
un entorno presencial,
y e€s0s procesos deben
estar perfectamente
orquestados con los
presenciales, sobre todo
en los modelos hibridos
de hogar + presencial.

[e00 )

Contar con una sélida
estrategia de tecnologia
nativa en la nube es clave
para ofrecer, servicios
flexibles y de alta
calidad, reforzados por
nuestras asociaciones
con lideres de alta
tecnologia de todo el
mundo.

Cuando es necesario,
adaptamos soluciones
que cumplen los
requisitos avanzados
de seguridad de datos
de diversos sectores.

Social. Personas atendiendo a personas

{n)

No comercializamos
Atento@Home como una
tecnologia independiente.
Es una solucién E2E que
amplia nuestros servicios
CX paraeltrabajoa
distancia: garantiza

la fiabilidad de las
operaciones y mejora la
satisfaccion del cliente
satisfaction.

Atento@Home permite
un amplio abanico de
nuevas oportunidades
en desarrollo y aun por
explorar que llegaran en
los préximos meses...

La seguridad es una
cuestion clave y supone
mucho mas que la
tecnologia: la seguridad
debe gestionarse E2E,
desde la seleccion de
perfiles hasta el disefio
de la experiencia del
cliente, la conectividad,
la vigilancia, el disefio del
lugar de trabajo, etc.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta
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ATe~NT0

Garantizamos un valor tangible y la excelencia a nuestros clientes mediante
el desarrollo de nuestra propia tecnologia y el aprovechamiento de todos
nuestros activos internos. También obtenemos el apoyo de los lideres

del mercadoy desarrollamos asociaciones estratégicas para completar
nuestra entrega.

CAPACIDADES ACTIVOS INTERNOS  PARTNERS CLAVE
ConsuLTING LuI celonis

CUSTOMER XTrRABOT NICE-
ENGAGEMENT Joumney Five9 @

ANALYTICS .
OatAQceAN l= Microsoft “Nuestras Capacidades Next

Generation aceleran nuestra

capacidad para transformar

la Experiencia del Cliente e

AUTOMATION impulsar un valor empresarial

AUTOMATION DAM?M / ANYWHERE adicional. Nuestra hoja de ruta
de la Préxima Generacién de CX
esta en constante evolucién,
aportando lo mejor de nuestros

B Microsoft profesionales, tecnologias,

Al/COGNITIVE STRESSOMETER GO( y gle socios y programas de

innovacién a nuestros clientes,
CYBERSECURITY \ CROWDSTRIKE ﬂ

Medioambiente.
Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe

cada dia y en cualquier lugar”

Eduardo Aguirre
Chief Information Officer
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ATe~NT0

PREMIOS Y CERTIFICACIONES TECNOLOGICAS

Introducciéon

FROST RADAR™ : Customer Experience Outsourcing Services Market in Latin America 2021

I

Innovation
Leader

Atento es reconocida por Frost & Sullivan
como lider en crecimiento e innovacién
en el Frost Radar™ 2021y lidera la matriz

de innovacién para CX Outsourcing en
América Latina. El Frost Radar mide a

las empresas del sector CX en base a su
desempefio en términos de innovaciony
crecimiento. Frost destacd a Atento como
una de las empresas lideres en este Frost
Radar, dado su notorio desempefioen la
matriz de Innovacidn, y un fuerte pipeline
de crecimiento futuro. Frost también
destacé a Atento por ser la Unica empresa
del mercado que gestiona un acelerador de
start-ups para aprovechar las tecnologias y
metodologias emergentes, lo que posiciona
alaempresa para una innovacién sostenible
en los préximos afios.

Social. Personas atendiendo a personas

Teleperhomance: @

Concentrix @
LLUEARI

Premio al Liderazgo de
Producto

Atento harecibido el "Premio al
Liderazgo de Producto" de Frost &
Sullivan 2021 por la "Excelencia en las
Mejores Practicas para los Servicios - e R
de Externalizacién de la Experiencia ' gt
del Cliente™ en América Latina. En

las evaluaciones, los analistas también
identificaron tres imperativos estratégicos
clave para los proveedores que compiten
en América Latina:
modelos de negocio
innovadores,
tecnologias
disruptivasy
capacidad para
abordar los
desafios internos.

THUS &
sutreland ®oie Gruqa'.
Vrcbhidp @

Alonz &
-

M2 Solutions @ Toiex
TTEC- @

acC @
Limaiva &

OWTH INDEX ———————

GR

£

|

INNOVATION INDEX ——

“La compaiiia ha mostrado

un sélido crecimiento

en los negocios nativos
digitales, ademas de exhibir
numerosos casos de éxito en

la transformacién digital de
clientes tradicionales y grandes,

la mayoria de los cuales
mantienen relaciones estables a
largo plazo con Atento”.

Sebastian Menutti
Industry Director, Frost & Sullivan

Medioambiente.

Comprometidos con nuestro planeta Sobre este Informe

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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Introducciéon

2.2.1. Acompainamos a huestros clientes

PREMIOS Y CERTIFICACIONES TECNOLOGICAS

ATerNT10

Atentoseha posicionado como Lider en el Cuadrante Mégico de Gartner® 2022 para BPO de Servicio al Cliente durante dos afios
consecutivos. El informe del Cuadrante Magico de Gartner evalla la externalizacion de procesos de negocio de atencién al cliente. En este momento crucial, el informe ayuda a los lideres
de SOC a "identificar posibles proveedores para apoyar sus necesidades de canales digitales y de asistencia en vivo". El informe ha evaluado a 17 proveedores, teniendo en cuenta el

cumplimiento de su visién y su capacidad de ejecucién.

Research

Dentrodel Top 10 de Centros de
Contacto Digitales

Atento también ha sido nombrado uno de los diez
mejores proveedores de Centros de Contacto
Digitales del mundo por la firma analista independiente
HFS Research.

Elinformey las calificaciones de los proveedores

se basan en un extenso trabajo de los analistas que
evallan un conjunto de capacidades de servicio al
cliente especificas del sector, incluyendo la ejecucién,
lainnovacién, la alineaciéon con OneOffice y la Voz del
Cliente. Atento recibi¢ las calificaciones mas altas en
las categorias de Escalay Entrega, Voz del Cliente y
Capacidad de Innovacion.

Social. Personas atendiendo a personas

Lider en Operaciones Digitales

Atento ha sido nombrado lider en tres categorias

por ISG Research en su informe ISG Provider Lens
Quadrant 2021 en EEUVU. Atento ha sido elegida como
lider en los segmentos de Operaciones Digitales, Servicios
de Trabajo a Distancia y Servicios de Experiencia del
Cliente Social, y ha destacado como un actor desafiante
en el cuadrante de Inteligencia Artificial y Analitica.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia

iAtento apuesta por

el Talento interno!
Ademas, Atento ha obtenido certificaciones ISO para:

Gestion de Calidad (ISO 9001) (Argentina, Perd, Chile,
Colombia y Brasil)

Centros de contacto con el cliente (1ISO18295) (EMEA)

Sobre este Informe
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2.2.2. Progresando a través
de lainnovacion

Atento ha obtenido la certificacién 1ISO 56002 de gestidén de la innovacion por
segundo afio consecutivo. Es la primera empresa del sector de BPO que obtiene esta
certificacién y la Unica del mercado que gestiona una aceleradora de startups para
aprovechar las tecnologias y metodologias emergentes.

La tecnologia es un pilar para la innovacién y un componente crucial de la
experiencia del cliente. Nos permite agilizar las operaciones, aumentar la productividad
eincluso prever escenarios de crisis, permitiendo oportunidades de mejora continua.
En Atento buscamos constantemente nuevas formas de mejora, centradas en las
personas. Los siguientes son algunos ejemplos de cémo la tecnologia mejora la CX:

Como empresa especializada en experiencias de
cliente orientadas al valor endiversos sectores,
nuestro principal objetivo es seguir proporcionando
soluciones tecnolégicas que lleven alos clientes ala
siguiente generacion de CX, combinando el poder

de las nuevas tecnologias con el toque humano para
acelerar el crecimiento y seguir liderando el sector en
su viaje hacia la transformacion digital.

La inteligencia artificial ('A) es una de las tecnologias mas
revolucionarias que tenemos en el sector. Hay varias soluciones basadas en la IA que
podemos implementar, como los chatbots, que son programas capaces de entender
ellenguaje escrito y ejecutar acciones predeterminadas en funcion de lo que exprese el
cliente. Los chatbots son capaces de gestionar solicitudes completas sin intervencién
humana, reduciendo el tiempo de respuesta.

En 2021 Atento ha registrado un crecimiento anual del 30% en la implantacién de
soluciones IVR (Respuesta de Voz Interactiva), una plataforma para llamadas
telefénicas que permite a los usuarios interactuar con el sistema de atencién al cliente
através de menus preestablecidos. EI 100% de los clientes actuales de la compafiia
tienen algun tipo de solucién IVR en sus operaciones, ya sea para la atencién al cliente o
para las encuestas de satisfaccion.

. . . Medioambiente.
Introduccion Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta
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En Atento estamos en constante
evolucion,

alas demandas de
nuestros clientes y sus usuarios
para cumplir con las nuevas
caracteristicas de inmediatez,

personalizacion, autoservicio
y excelencia que se solicitan,
y paralas que la

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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ATe~NT0

Pl S5
ARI. VIRTUAL HUMAN EXPERT

Atento lanzé recientemente en México ARI "Atento
Virtual Human Expert",

un agente de voz digital que utiliza la inteligencia artificial para automatizar las
interacciones con los usuarios de una marca, dirigiendo la conversacion a preguntas y
respuestas a través de un lenguaje natural que se adapta a las necesidades del cliente.

Asimismo, la automatizacién ha crecido de forma constante, con estimaciones de

un crecimiento del 19,5% para 2021, segln Gartner. Esto se debe a los excelentes
resultados que ofrece en los procesos de captura y validaciéon de datos de back-office.
Disponemos de soluciones para convertir grandes documentos fisicos en archivos
electrdnicos, leer cddigos de barras, reconocimiento facial e incluso identificar la escritura
amano. Como resultado, podemos optimizar los tiempos operativos y de respuesta, al "A veces pensamos que

tiempo que aumentamos la seguridad contra el fraude. . .
automatizar es robotizar.

Atento viene trabajando en soluciones integrales de Back Office y en la automatizacion Sil‘l embargo cuando se

de procesos a través de la Automatizacién Robética de Procesos (RPA) utilizando . ‘

tecnologia de nueva generacién, con el objetivo de agilizar las interacciones con los automatizan los procesos,
clientesy el servicio de atencién al cliente en el uso de aplicaciones informaticas, el objetivo es facilitar |a

especialmente en tareas repetitivas y mundanas. W 5
gestion[...] La tecnologia debe
En Atento, los procesos RPA van mucho mas allé de la simple gestién del software, es

la automatizacién del proceso end-to-end con asertividad, optimizacién y fiabilidad, e.star a.l servicio del proceso,
priorizando la estrategia comercial de los clientes, la satisfaccién del consumidor sinolvidar el toque humanode
final y una mejor experiencia sin errores; esto complementado con consultores y un (] . . "
equipo de desarrollo y soporte altamente cualificado en competencias técnicas, vision la relacuon con el cllente f'nal
de procesos y Customer Experience (Cx).

. - Miguel José Lopez
En2021Atento prese“to en Espana XtrabOt' Director Comercial Rgegic’m Sur AméFr,ica
su solucién omnicanal de automatizacion de interacciones para mejorar la Experiencia de
Cliente. Xtrabot es una plataforma omnicanal que permite que las conversaciones fluyan
entre canales sin que el cliente lo note, introduciendo bots (voz y texto) en un primer nivel
para la resolucién de consultas comunes y/o sencillas.

Medioambiente.
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Para promover y patrocinar la innovacién, Atento cuenta con dos
programas complementarios que promueven el desarrollo de ideas
nuevas y frescas para avanzar en la experiencia del cliente:

Atento Next, es la aceleradora de startups de Atento, y el afio pasado
trabajamos con cuatro startups, de las 257 inscritas inicialmente,
para participar en su programa de aceleracion.

Estos elegidos tuvieron la oportunidad de co-crear proyectos
relacionados con los retos trazados por Atento, como nuevas
tecnologias y modelos de negocio estableciendo rutinasy sprints
periddicos. Con el objetivo de aportar méas innovacion a laempresa,
las startups elegidas y los temas tratados en sus propuestas fueron los

siguientes:

Mr. Turin

Voead s You sk | smwer

Innovacién de
automatizacién
de backoffice

Introducciéon

(%for

Activacién de
marca en redes
sociales

Innovacién de

automatizacién

de backoffice

Social. Personas atendiendo a personas

2.2.2. Progresando a través de lainnovacién

“Entender las necesidades
y demandas de nuestros
clientes y del publico es

Seleccionadas

clave, ya que son el motor de
nuestro negocio. Gracias a
estas iniciativas hemos podido

ampliar nuestros horizontes y
explorar nuevos y novedosos

“(...)El proceso
de seleccién nos
sorprendié por su
formato, agilidad
y transparencia.
Estamos
entusiasmados
con las nuevas
oportunidades
de negocio que
surgiran”

Patricia Tavares
NeuralMind CEO

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

modelos de negocio. El objetivo
era mejorar la experiencia

de los clientes, ofreciendo

una oportunidad a las nuevas
empresas”

Bruno Pavani
Gerente Senior

Proyectos de Innovacion

Gobernanza. Liderando con Transparencia

“(...)Nuestro

ATe~NT0

objetivo, durante

el programade

aceleracion,
es mejorar el

rendimiento de

los clientes de

Atento, ofrecer
nuevos modelos de
negocio, ademas

delincreible

networking que nos
puede ofrecer el

programa”

Thiago Cavalcante
Inflr’s New Business Director.

Sobre este Informe
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Atento Ideias es una Plataforma para fomentar la colaboracién y cocreacidn interna,
gestionando todos los canales, desde la ideacion hasta la implementacién. Funciona como
un Unico espacio para recibir las ideas de todos los empleados, centralizando la gestion

desde laideacion hasta la medicion de los resultados. Crea un flujo de aprobacién, con
desencadenantes condicionales para automatizar la aprobacién de las ideas.

Este programa crea un reconocimiento para los empleados, con ranking y premios, y
fomenta la colaboracién y la creacién conjunta de ideas.

-

LANZAMIENTO

¥ )
CAPTACION > APROBACION ¥ IMPLANTAclén‘
DEL DESAFIO

DEIDEAS DEIDEAS DELASIDEAS GANANCIAS

/

|

¢
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ALIANZAS
SATISFACTORIAS HISTORIA
4 PARA NUESTROS N DE EXITO N\
CLIENTES

Con el fin de responder a las demandas de un mercado cada vez

mas globalizado y mejorar la experiencia del cliente, Atento y
ManpowerGroup colaboran para ofrecer servicios multilingiies de
atencidn al cliente y tecnologia de automatizacién de procesos

(RPA), reforzando la oferta de Atento de soluciones de nearshoring
y aportando grandes beneficios a sus clientes, como la proximidad
geogréficay cultural, la flexibilidad y la eficiencia en costes.

flqul:rl

“La colaboracion entre
ManpowerGroup y Atento ayudaa
las organizaciones a tener éxito en su
transformacion digital”
Radul Grijalba
Presidente de ManpowerGroup

Espafia, Portugal,
Grecia e Israel

Introduccion Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta

Ubico Corporate Mobility, perteneciente al grupo World2Meet, la
division de viajes del grupo Iberostar, ha confiado en Atentoy en la
experiencia de su equipo en la gestién de la relacion con el cliente a
través de canales remotos, para disefiar el customer journey y generar
una experiencia de marca realmente diferencial. A partir de un andlisis
detallado de los procesos de atencién al cliente de Ubico, se identificaron
varias oportunidades para mejorar la atencién al cliente.

amuniaau

“Atento nos ha aportado rapidez,
flexibilidad y también conocimiento.
Nos ha acompaiado en este camino de
conceptualizacion de la agencia”

Alejandro de la Mata
Service & Solutions Director
UBICO CORPORATE MOBILITY

Medioambiente.
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2.3 Proveedores

2.3 Proveedores

Nuestros proveedores desempefian un papel muy importante dentro de Atento. Cubren
todo el ciclo de vida de la relacién con nuestros clientes. Por eso valoramos mucho las
relaciones que mantenemos con nuestros proveedores de tecnologia.

Trabajamos conjuntamente para asegurar la continua adaptacién de los sistemas 'y
servicios que ofrecemos con las nuevas tecnologias. De este modo, podemos ofrecer
un servicio cada vez més eficiente y rentable a nuestros clientes.

Nuestra relacién y gestion de proveedores se realiza gracias a nuestros procedimientos
de compra a través de los cuales buscamos afiadir valor al negocio, anticiparnos a la
demanda, identificar la eficiencia, la escalabilidad y las sinergias.

Nuestra Politica de Compras recopila un conjunto de requisitos éticos y econémicos
que deben cumplir los proveedores con los que trabajamos. Nuestros proveedores

deben estar alineados con nuestros principios y protocolos de actuacion.

Durante el afio 2021, dentro de esta politica se crearon cinco nuevos procedimientos
para cubrir cada macroproceso de compra:

« Procedimiento Operativo de Requisicidon de Compras

« Procedimiento Operativo para la Negociacion de Compras - Sourcing

« Procedimiento Operativo para la Gestién de Contratos de Compra

« Procedimientos Operativos para la Gestién de Proveedores

« Procedimientos operativos para los registros de materiales

Con nuestros Procedimientos Operativos para la Gestion de Proveedores, nos
aseguramos de que los proveedores cumplan con una serie de requisitos, entre los que
se encuentran las condiciones de Responsabilidad Social.

Por ello, nuestro Contrato Marco establece varias responsabilidades de los
proveedores, entre ellas el cumplimiento de toda la legislacién laboral aplicable,

la aplicacién de normas éticas que garanticen los derechos humanos y de los
trabajadores, asi como el respeto al medio ambiente.

Social. Personas atendiendo a personas

Introducciéon

ATerNT10

Ademas, contamos con asesores externos para realizar la Due Diligence fde
aquellos proveedores con mayores riesgos, entre los que se encuentran algunos de los
temas a revisar: Corrupcidn y soborno, exposicién politica de los accionistas/socios,
terrorismo y narcotréfico, y trabajo infantil y esclavitud.

Atendiendo a la automatizacion de nuestro proceso de compras, para asegurar una
mayor integridad y transparencia, durante 2021 se comenzd con la integracion de los
sistemas SAP y ARIBA. Los proveedores se han integrado en el flujo de informaciéon de
la Red ARIBA.

————  CONTRACTUALES DEL
CONTRATO MARCO

No habra trabajo infantil
No existen situaciones de trabajo forzoso

No se dan condiciones de trabajadores en riesgo
o trato inhumano.

Cumplimiento de la legislacion medioambiental

Ausencia de restriccion del derecho ala
libertad de asociacion

No a la discriminacion

Compromiso contrala corrupcionen §
todas sus formas, incluidas la extorsion
y el soborno, asi como la presentacion de los
principios de integridad y transparenciaenlos
procesos de contratacion.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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2.4.1. Nuestra
contribucion a

|a Comunidad HISTORIA DE EXITO.
PROYECTO DE
ACCESIBILIDAD
| 4 DEL SITIO WEB DE )
En Atento somos conscientes del gran valor que nuestro apoyo aporta al ATENTO
progreso de la sociedad en las comunidades en las que operamos. No sélo
creamos directamente empleo local, sino que trabajamos para desarrollar A partir de ahora, gracias al proyecto global de Atento, nuestra web
iniciativas de accion social que faciliten la mejora de la calidad de vida de corporativa es 100% accesible para personas con discapacidad.

los més desfavorecidos.
El proyecto de accesibilidad comenzd como una exigencia legal por parte

Fomentamos el desarrollo de iniciativas adaptadas a las caracteristicas y de las autoridades brasilefias para hacer la web accesible a las personas
demandas de cada comunidad. Por ello, desarrollamos programas globales con discapacidad.

para toda la empresa, asi como locales para lograr un mayor impacto

dentro de comunidades especificas. En menos de un mes hemos conseguido que la web sea

accesible para todo el mundo y hemos mejorado nuestra puntuacion
de accesibilidad en13p.p

Subtitulos de videos en portugués

Simplificacion del texto en todo el sitio web
Accesible por Vlibras (Lengua de Signos)

Descripcion de las imagenes

Accesibilidad Accesibilidad
0
87% ﬁ 100%
(] - 2020 S . 75 2021
. . . Medioambiente. . .
Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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BRASIL

Atento por Elas.
Este programa se dedica
aaumentar la autoestima
y laambicién de las nifias
poniéndolas en contacto
con mujeres que ocupan
puestos de liderazgo

en Atento, para que les
sirvan de modelo en sus
aspiraciones vitalesy
profesionales. Se han
realizado cuatro ediciones
con 47 nifias.

m Transformand
MENOS
por G 7D
2. |3
= |lideres

P !,\li

"El evento fue
inspirador, muy
gratificante.
Conocer el inicio

de unacarrera
profesional siempre
es motivador y me
identifiqué mucho.
Sinduda lo disfruté
y participariamas a
menudo."

Evelin Souza Duarte
Joven Aprendiz
Sitio Del Castilho

Introducciéon

Atentos

al Futuro,

que existe desde 2011
con mas de 50 clases

y la certificacion de
aproximadamente 800
personas en condiciones
de vulnerabilidad social,
se haadaptadoala
modalidad virtual, y este
aflo cerré una alianza
con Gerando Falcdes,
permitiendo varias clases
nuevas a lo largo del afio.

"iMeencanté la
formacion! Hasta
entonces, Atento
eraunaempresa
que no conocia, y
conocerla, escuchar
alos propios
empleadosenlas
presentaciones
fue genial. Pude
ver en lapractica
ladiversidadyel
trabajo querealiza
laempresa"

Joven Participante

Social. Personas atendiendo a personas

Navidad

sin hambre.
Ejecutivos del Grupo
Atento donaron 40
cestas de alimentos
bésicos. Las cestas fueron
donadas a la Instituicdo
C. Crianca - Cuidado -
Cidadéao, una ONG que
trabaja con familias de
nifios y adolescentes
con discapacidades y/o
enfermedades crénicas,
en Sdo Paulo.

"Todos los arios,
nuestros directivos
se movilizan para
hacer algo especial
durante las fiestas.
En 2021, elegimos
esta ONG porque
trabaja con nifios,
el futurode nuestra
sociedad. Ademas,
laelecciéndelas
cestas de alimentos
basicos surgié

por lasituacion
deinseguridad
alimentariaque
asola el paisen
estos tiempos
depandemiay
desempleo,”

Margarete Yanikian,
Gerente Senior de
Responsabilidad Social
Corporativa,
Comunicacion Internay
Mediadora

G10 das favelas

Paraisopolis
Donacién de 1000
cestas de alimentos,
con 11 productos
alimenticios para el

G10 de las favelas para
apoyar a las comunidades
directamente afectadas
por la pandemia del
COVID-19 - liderado por
el equipo de Relaciones
Institucionales y
Gubernamentales (RIG).

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Prefeitura
Santo André
Santo André
Solidaria
Donacién de 500 cestas
de alimentos, productos
de limpieza e higiene
personal al Ayuntamiento
de Santo André para
apoyar a las comunidades
directamente afectadas
por la pandemia del
COVID-19 - liderado por
el equipo de Relaciones
Institucionalesy
Gubernamentales (RIG).

Gobernanza. Liderando con Transparencia

ATe~NT0

Movimento
Unidos Pela
Vacina - Atento

Donacién de cinco (5)
Cémaras de Conservacion
de Vacunasde120Ly
quince (15) Contenedores
Térmicos de Vacunas

de 12L paracinco
ciudades de Espirito
Santo (Presidente
Kennedy, Mantendpolis,
Ponto Belo, Aguia

Branca y Muqui) para
apoyar la campafa de
vacunacion institucional
en municipios de bajos
ingresos directamente
impactados por la
pandemia de COVID-19.

Proyecto
realizado porel
Ayuntamiento
de Taboao
daSerray
apoyado por
Interfile/Atento

Donacién de 452 cestas
con alimentos basicos y
productos de limpieza al
Ayuntamiento de Taboao
da Serra (SP).

Sobre este Informe
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BEEm COLOMBIA ESPANA

Campanade Fundacion Donacion

donacionde Adecco para de equipos

sangre. promover la informaticos

FUNDACION empleabilidad corporativos

NINOS CON de personas portatiles.

CANCER enriesgode i

(SANAR). exclusion "Para mi ONG Asociacién i
: . Deporte, Cult HISTORIA

Apoyoal Consejo social. D::::r:llo:s lf‘:l‘:t:\l’amental / EXITO

Consultivo Nacional

de Céncer Infantil -
CONACAIl, atravésdela
eliminacién de tapones
de botellas para dar una
adecuada gestidn socio-
ambiental (240 kg).

Atento, como referente
del sector en Espafia,
hasido invitado a
participary ayudar
através de nuestra
experiencia. Maite Rey
Valifas, de nuestro
equipo de seleccion

y formacién, dirigié el
taller "Cémo elaborar
un CV atractivo", dando
consejos para que tu
CV pase el filtro de los 6
segundos.

Social. Personas atendiendo a personas

contar con el apoyo de
empresas como Atento
que nos ayudan a hacer
realidad nuestras
iniciativas sociales. Asi,

la dltima aportacién de
Atento, que ha consistido
enladonaciénde 45
ordenadores portatiles, ha
sido destinada al proyecto
Sach'a, unainiciativa cuyo
principal cometidoesla
implantacién en los paises
siguiendo lo establecido
enla Agenda 2030 para

el Desarrollo de Naciones
Unidas. El Proyecto Sach'a
tiene como objetivo

crear una industria
agroforestal sostenible
en los paises andinos. En
afos anteriores ya hemos
contado con el apoyo de
Atento para acciones de
educaciéon y formacion,

y esperamos mantener
esta colaboracién enlos
préximos aiios"

Miguel Felipe Rodriguez Alvarez
Presidente de la Asociacion Culturay
Desarrollo Deportivo.

Medioambiente.

Comprometidos con nuestro planeta

21arios de colaboracién
con la Fundacién
Inocente

Cada afio, el 28 de diciembre se celebra la gala televisada de la Fundaciéon
Inocente Inocente en TVE (Television Espafiola) con el objetivo de
colaborar con diferentes causas.

En esta edicidn, centrada en los niflos enfermos de cancer, Atento contd
con 625 agentes voluntarios de diferentes centros de toda Espafia que
atendieron las llamadas de los espectadores que querian colaborar con
la causa de este afio. En la gala de este afio se recaudaron 1,9 millones de
euros, 300.000 euros mas que el afio pasado.

Con el modelo mixto, Atento@Home, pudimos afrontar la gala de este afio,

en la que nuestro servicio es clave para gestionar y acusar recibo de las
donaciones.

FUNPACION

INOCENTE A«

INOCENTE

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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Introducciéon

L CHILE & 2%?!5':5{.:24\ SOPHIA de Uruguay, I@I PERU
que agrupa a 32 centros "Gracias a Atento por

° 2 H educativos de nivel . pensar siempre en
Donacmn.a‘ p— preescolar, primarioy Ate':‘to Peru nosotros y dar alegria a
la Fundacién secundario. ha firmado los nifios"
Crescendoya UNICEF Unsol FundaciénlLeer. YNconvenio _ Noel Meza
la Fundacion paralosnifios En Atento nossumamos  P@Fa apoyar Presidente del Hogar Infanti
Emprender. Los empleados gestionando las el programa ST
Una donacién de una voluntarios de Atento convocatorias, invitando "RAEEcicla para
tarjeta regalo equivalente siguen sumandose, como alas escuelas del pais a avudar"
a625ddlares se lo vienen haciendo desde inscribirse en la Maratén 4 g

reparte entre ambas
fundaciones que trabajan
para que las personas
con discapacidad

y abandonadas por

sus familias tengan

un hogar (Fundacién
Crescendo) y para que
los escolares en situacion
de vulnerabilidad no
abandonen su proceso
educativo (Fundacién
Emprender).

hace casi 20 afios. Este
programa solidario busca
recaudar fondos para
nifios y adolescentesy en
su edicion 2021 alcanzé
los $215.970.245 ARS
con 300 empleados
voluntarios.

(L4
Donacionde
equipos no
utilizados.

De acuerdo con nuestra
Politica Medioambiental,
prevenimos la
contaminacion
reduciendo el
consumoy evitando la
generacién de residuos,
donando o entregando
aasociaciones
especializadas.

En Argentina hemos
entregado 83 monitores
con fallasirreparables

a "Red Reciclar" para su
reciclaje y reutilizacion.

En Uruguay donamos 239
PCsy 63 monitores en
desuso ala FUNDACION

Social. Personas atendiendo a personas

Nacional de Lectura.

& Municipalidad

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

el programa de reciclaje
de ANIQUEM (Asociacién
de Ayuda al Nifio
Quemado)..

Donaciénal
Hogar del niiio
Emmanuel yalazi

de Carmende
laLegua.

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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“Atento esta dando un paso adelante en

I @ I MEXICO USA favor de los refugiados en un momento tan
critico, y estamos encantados de darles

. la bienvenida a la Tent Partnership. Con
TapiAtento. 12jornadade Tent Partnership la contratacién de refugiados, Atento no
Recogida de tapones de voluntariado for Refugees. sé.»lo coqstruiré una planti!!a mas diyersa
plastico en beneficio de para la Atento se unié ala Tent einclusiva, sino que también gan?ra
los nifios con cancery . .. Partnership for Refugees, empleados increiblemente trabajadores
del medio ambiente. 116 orgamzacuon comprometiéndose a y leales. Estamos muy orgullosos del
kg entregados al Banco del reparto explorar oportunidades de liderazgo de la empresa en este esfuerzo”.
Nacional de Tapones a dejuguetes contratacién y formacion A
finales de 2021. y montaje de para los Afganos en Estados Directora Ejecutiva en
Compartir Unidos. La Tent Partnership funciones en Tent
Fiesta. paquetes. for Refugees ha impulsado
Donacién de sangre a Cocinamos el apoyoa los refugiados de
diversos centros a través México mas de 190 empresas de

de una organizacion que
promueve la donacién
altruista de sangre en
México. 138 donantes de
sangre altruistas.

iDonar cabello
esregalar

sonrisas

Recogida de cabello para
la creacién de pelucas
oncoldgicas. 70 trenzas

de cabello entregadas ala

Fabrica de Pelucas de la
Fundacion Teleton.

Jugueton.

Recogida de juguetes para

nifios desfavorecidos 'y

actividad de voluntariado

en laorganizacién de
juguetes. 936 juguetes
entregados

Introducciéon

) ) todo el mundo
Recoleccidon de alimentos

para la preparaciony
entrega de alimentos
a grupos vulnerables
afectados porla
pandemia.
Entregamos mas de
600 alimentos.

Medioambiente.
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3.1. Nuestra Huella de
Carbono

El cambio climético es un problema global que nos afecta a todos. En Atento creemos E l s l : Es

que la proteccién del medio ambiente es de vital importancia, y aunque Atento tiene

una baja exposicién a Cuestiones ESG, seglin Sustainalytics, ya que no somos una o
industria intensiva en emisiones, estamos tomando medidas y estableciendo objetivos o
para abordar nuestra huella de carbono y alcanzar a la Neutralidad de Carbono en 2030. -

Nos comprometemos a reducir nuestro impacto para garantizar el futuro del planeta. El '

aflo pasado asumimos el compromiso de calcular nuestra huella de carbono, y lo hemos

cumplido. Nos complace informar que los resultados para el afio 2021 son positivos, con

una reduccion de nuestra huella de carbono en comparacion con el célculo de 2020*. vS 2020

Tras un afio 2020 inusual, en 2021 nos preparamos para volver poco a poco a las La Calificacién de Riesgo
instalaciones y recibir a todos los empleados que deseaban volver a un modelo
presencial. Gracias a una cuidadosa planificacién y a nuestras iniciativas, en 2021 hemos ESG de Atento evaluada por

conseguido una reduccién del 6,6% de nuestras emisiones incluso después de que un Sustainalytics esde 13,4, quese
57% de nuestros empleados volvieran a trabajar en las oficinas. Atento se compromete clasifica como de Riesgo Bajo.
amantener el WAHA (Work from Home Atento) no sélo para permitir a nuestros b . .
empleados un mejor equilibrio entre su vida laboral y personal, sino también para Estaincluida en la Industriade
reducir las emisiones en las instalaciones y los desplazamientos (Alcance 3). Servicios cOmercia|es y ocupa el

puesto 78 de 442 empresas.

Nuestra reduccién también se atribuye a nuestra migracién a la Nube y al uso de
soluciones nativas de la Nube, que nos ayudan a conseguir esa reduccién de emisiones
de CO2, inalcanzable cuando se utilizan formatos convencionales.

Ademas, Atento cumple con las leyes y normativas medioambientales y no ha tenido
ninguna multa en esta materia durante el 2021.

Todos los cdlculos de las emisiones se han realizado de acuerdo con las normas y

ESG Risk Rating
recomendaciones del GHG protocol.

High
30-40
Medium
*Comparacion entre la suma de los alcances 1y 2en 2020 y 2021 2ol

e L
Aviso: La informacion proporcionada tiene tnicamente fines informativos y no comerciales, no constituye asesoramiento de inversion ' ow R ' s k 10-20

yestd sujeta alas condiciones disponibles en nuestro Aviso Legal. No se permite su uso como calificacion crediticia o como indice de
referencia. A menos que se acuerde explicitamente por escrito, no se permite el uso para productos y servicios, creacion de indices,

trabgjos derivados, gestion de carteras o fondos, o cualquier otro uso. A modo de excepcion, solo se permite el uso por parte de la Negl_l1g(|)ble

empresa calificada, limitado a una tnica referencia de su propia informacion en los informes anuales y en el sitio web de sostenibilidad,
mencionando a Sustainalytics como fuente.

Company ESG Risk Rating - Sustainalytics

Medioambiente.
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3.1. Nuestra Huella de Carbono A.réNTD

Encuanto alos alcances 1y 2, lareduccion
global de las emisiones es de un 6,6% con

respecto a 2020.

Este porcentaje representa un ahorro directo de 18,9 KG de CO2 por £CO2 e Emissi
empleado. e Emissions
Aparte de nuestro programa de Cloud, las reducciones también se

atribuyen a las diferentes iniciativas que hemos puesto en marcha para 20,000

reducir los consumos desde 2019. El consumo de papel y agua se ha visto
muy reducido por estas medidas y se ha reducido un 42% y un 77% 32.000
respectivamente (comparacion entre los consumos de 2021y 2019)..

24.000
[ 4 L3 (]
Tambiéen hemos conseguido reducir nuestro 16000
consumo de electricidad, en un 11% desde el : 4000
ano pasado. .
Lamentablemente, por razones ajenas a nuestro control, esta gran 2020 2021
reduccién del consumo no se refleja como una reduccion de las
emisiones en el Alcance 2. Esto se debe a que la produccidn de energia
en Brasil depende en gran medida de la energia hidroeléctrica, ..
. P . g . g ¥ t CO2 e Emissions
debido a una baja temporada de lluvias, los proveedores se
han visto obligados a cambiar a la produccién de energia
termoeléctrica cambiando los mix de energia y resultando 40,000
en energia menos verde. (Esta circunstancia se va a )
revertir en 2022 ya que el gobierno ha confirmado que 32.000
la temporada de lluvias ha sido favorable). 24.000
L3 L3
Enlas emisionesde Alcance 1 16000
o
siquese Pbserva unagran 8000
reduccion 5
de un Scope Scope 2
%
o
respecto a 2020.
2020 2021
*Las fuentes de energia . .
termoeléctrica utilizan
combustibles fosiles para la
produccion de electricidad.
) Medioambiente.
Introducciéon Social. Personas atendiendo a personas Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe
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Como resultado de la reduccién de nuestras emisiones, también se ha reducido la huella de
carbono por empleado. Todos nuestros planes estan orientados a la reduccion de esta cifra.

HUELLA DE CARBONO POR EMPLEADO

-2,1%

Emission t CO2 eq 2021

PER EMPLOYEE Alcance 1
2020 2021
0,28 - 0,26
Scope 1&2

Para el célculo de la huella de carbono se ha utilizado la metodologia del GHG protocol “El primer paso para

Alcance 2 ser mas sostenible
El Alcance 1 El Alcance 2 es ser consciente de
incluye todas las emisiones incluye todas las emisiones tu impacto. El calculo
directas procedentes del indirectas derivadas de la
consumo de combustibles generacion de electricidad. Alcance 2 de nuestra huella
fésiles y gases fluorados de carbono nos ha
utilizados en los sistemas de representaun

permitido adaptar las

O/ iniciativas a nuestras

o necesidades y abordar
las areas con mayor
margen de mejora,

calefaccién y refrigeracion.
Se han omitido las
emisiones de los viajes en
coche de laempresa, ya
que su representacién en el
célculo global es minima.

i i 4 delas asi como aumentar la
Debido a la presencia global de Atento, para el calculo de la huella de carbono se . e concienciacion de los
han tomado los factores de emisién de cada ubicacién de las autoridades locales emisiones -

y organismos oficiales y se han actualizado los factores de emisién de electricidad de Atento empleados

de 2020 a 2021, para reconocer los cambios que han tenido los proveedores

de electricidad. Andre Bresciani

Director Global de
Infraestructura de Atento
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Creemos firmemente que la transparencia es la mejor politica a la hora de
informar sobre la huella de carbono. A continuacién se muestra un desglose
de nuestra huella de carbono. Un claro indicador del compromiso de Atento

con lareducciéon de la huella de carbono es la notable reduccién de los 9.000
consumos conseguida en 2021.

8.000
Alcance 1*

7000

Atento ha logrado una reduccion de un 18% en las emisiones del Alcance 1,
que contabiliza los gases fluorados y los combustibles fésiles.

6.000
Atento es consciente de lo contaminantes que son los gases fluorados
utilizados en los sistemas de aire acondicionado o refrigeracién. Por eso lo 5000
hemos convertido en una de nuestras prioridades de reduccion. Por ello, 4.000
en 2021 se ha reducido el consumo de gases fluorados en mas de un
gramo por empleado lo que supone un 22,8% menos de utilizacién que en 3000
2020. Esto representa 2512,15 t de CO2 menos que en 2020. 5000
La otra parte del Alcance 1son los combustibles fdsiles, para los sistemas 1000

de calefaccién/refrigeracion y para garantizar la estabilidad de nuestras

plataformas a través de los grupos electrégenos, donde hemos obtenido 0
una reduccién del 3,5%

€n su consumo.

150.000
149.000
148.000
147.000
146.000
145.000
144.000
143.000
142.000

141.000

e i Al . — g b |
Medioambiente.
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Flurorinated Gases Consumption (L)

6.031,54

Fluorados (KG)

Fossil Fuel Consumption (KG)

144.101,75

Fosiles (L)

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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. 2020
. 2021

*Todas las emisiones
directas asociadas al
consumo de combustibles
fosiles y gases fluorados
utilizados en los sistemas
de calefacciony
refrigeracion. El alcance
1selimita alconsumo de
combustibles fosiles y
gases fluorados. Se han
omitido las emisiones

de los viajes en coche

de laempresa, ya que

su representacion en el
cdlculo global es minima.
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Alcance 2’

La electricidad también es una parte importante de la huella de carbono

de Atento y gracias a varias iniciativas, como la actualizacién de equipos

de aire acondicionado a modelos mas eficientes, la automatizacion de

los sistemas de climatizacidn, la sustitucidn de ldmparas por otras de Electricity Consumption (kWh)
tecnologia LED, ademas de la instalacién de sensores de movimiento,

formaron parte del plan estratégico de eficiencia, logrando una reduccién

de mas del 11% en el consumo eléctrico. 160000000 . Renewable sources
Nos complace informar que el 58%** del consumo de electricidad de 140000,000 . o Y
Atento proviene de fuentes renovables, gracias a una cuidadosa seleccion 120,000,000 crRenenERiesouees
de proveedores, a un plan estratégico de reduccién de emplazamientos
centrado también en el origen de las fuentes de energia y a la conservacién 100,000,000
de una mayor ocupacion en los emplazamientos con mejores fuentes de 50,000000
energia. Esto representa un aumento del 46% en el uso de fuentes de T
electricidad verdes desde 2019. 60,000,000 58%
*Emisiones ir}(f:(irectas asqg[adas 40,000,000 32%
a la generacion de electricidad 31% ©
20,000,000
**% calculado en base a
datos oficiales de gobiernos 0
locales y comercializadoras de 2019 2020 2021

electricidad

Medioambiente.
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Alcance3
Respecto a otros consumos. Uno de nuestros objetivos para 2021 era reducir nuestro Los resultados han superado todas las expectativas. Tenemos una reduccion del 21%
consumo de papel y agua en todas las sedes en 2021 respecto a 2020. Atento esta en el consumo de agua*** en todas las sedes en términos absolutos respecto a 2020.
comprometido con la concienciacién medioambiental de sus empleados para que Ademas, en sélo dos afios Atento ha conseguido una reduccién de méas de un 40% en el
adquieran habitos de vida y consumo mas respetuosos con el medio ambiente. Esto consumo de agua.
se ha conseguido con una comunicacién constante asi como con campafas de
sensibilizacién relacionadas con el medio ambiente, el reciclaje, el agua o la tierra entre Gracias a la digitalizacién de los procesos, el consumo de papel** también se ha reducido
otros*. en un 51% llo que se traduce en un ahorro de 27 toneladas de papel a lo largo del afio.
*(Argentina, Mexico, Perd, El Salvador, Guatemala, USA, PR) "
**Papel de oficina solo
*** El consumo de agua proviene del suministro de agua municipal
Consumodeagua (m3) Consumo de papel (t)
700.000
600.000 120
500000 100
400.000 80
300000 60
200000 40
100000 —_— —_— 20 —_— e .
0 0
2019 2020 2021 2019 2020

Incluye ano 2019 en todas las localizaciones
menos EMEA
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3.1. Nuestra Huella de Carbono

Alcance3

Aunque la actividad de Atento no tiene un impacto significativo en el cambio climatico,
gracias al célculo de nuestra huella de carbono para los afios 2020 y 2021, hemos podido
identificar acciones inmediatas para ejecutar y reducir nuestras emisiones.

Para completar nuestro célculo de la huella, hemos estimado la huella de carbono de los
desplazamientos de nuestros empleados.

El célculo se ha realizado a partir de una inferencia basada en los datos de muestra
recogidos mediante encuestas a nuestros empleados en diferentes lugares (véase

el Apéndice 1 para conocer la metodologia completa de la encuesta). Se trata de una
iniciativa que pensamos mantener y mejorar con el tiempo, pero es un punto de partida
para hacer que nuestros empleados piensen no sélo en su huella de carbono en el
ambito profesional, sino también en el personal.

Como hemos mencionado, Atento apoya el modelo WAHA, ofreciendo a los empleados
un entorno saludable y flexible. Este modelo también aporta un beneficio adicional, ya
que el trabajo a distancia reduce el consumo de recursos en las sedes y minimiza las
emisiones de los viajes por desplazamientos.

La huella de carbono de los desplazamientos de los empleados de Atento en
2021 fue de 159.520 t de CO2 eq*, lo que ha supuesto una reduccién de:

aproximadamente el

63%

de la huella, respecto

a unasituacionenla
que no hubiera existido
WAHA" Qo

o
**[os datos se recogieron a partir de una encuesta con una muestra de 12.523 empleados (el 9% de la
poblacion total). Todos los resultados de las emisiones se infirieron, a la poblacion total de Atento en
2021135.280 empleados.
La huella con trabajo a distancia (WAHA) se calculd con la huella de los desplazamientos para los

dias en que los empleados asistian a la oficina (datos de la encuesta). El calculo de la huella sin
trabajo a distancia se calculd extendiendo la huella a todos los dias de trabajo en cada lugar.

Eoiricio
SANTANA
-

Sio PaorLo
BrasiL

ATe~NT0

Siguiendo la mismallinea de control y mejorade

nuestra huella de desplazamiento, en 2021 se
establecieron aparcamientos de bicicletas en

algunos de nuestros centros para promover los
desplazamientos sin emisiones de carbono y un estilo

de vida saludable.

Medioambiente.
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3.2. Inciativas para abordar el Cambio Climatico

3.2. Inciativas para abordar el
Cambio Climatico

Dentro de la estrategia de Planificacién de Espacios de Atento, existen criterios claros para
seleccionar los nuevos edificios en los que se tiene en cuenta el impacto medioambiental. Asf
como la toma de decisiones para retirarse de las sedes menos sostenibles, y promover y trabajar
en nuestro objetivo de neutralidad para el 2030.

Por ello, contamos con sedes con certificaciones verdes que ayudan a nuestros objetivos de
eficiencia, como el edificio Elemento en Colombia, donde contamos con la certificacidn Leed Platino

Introducciéon

Social. Personas atendiendo a personas

Medioambiente.
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"Hemos incorporado
anuestra culturala
importanciadela
eleccién de inmuebles, el
desarrollo de proyectos
arquitecténicos y
soluciones técnicas
donde el cuidado del
medio ambiente a través
de la sostenibilidad y

la economia circular

son esenciales para
seguir siendo creibles

y competitivos,
fortaleciendo la historia
de Atento y de nuestros
clientes”

Dhebora Mari
Gerente de Proyectos de
Infraestructura Global y KPls

Sobre este Informe
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En cuanto a las emisiones de los desplazamientos de
2021 con respecto a 2020, las emisiones se redujeron
enun 32%, gracias a una asistencia flexible en el lugar de
trabajo y a las camparias de concienciacion.

A todos nuestros nuevos empleados se les entrega

un "Kit de Bienvenida®“, que incluye un manual
medioambiental para concienciar sobre el uso de los
recursos naturales, con el fin de garantizar que todos
estén alineados con los objetivos de Atento.

Atento ya contaba con algunas medidas de eficiencia
como la hibernacién de los ordenadores en todas
nuestras sedes, pero gracias al célculo de la huella de
carbono hemos podido conseguir una mayor eficiencia.

Todas las reducciones de consumo y de la huella

de carbono indicadas en el apartado anterior

son el resultado de un conjunto de iniciativas
cuidadosamente planificadas que se han desarrollado
alolargo del afio 2021. Las iniciativas se aplican a cada
pais segln su contexto individual y se adaptan a sus
necesidades, aqui puede ver una representacion
de las mas significativas llevadas a cabo en
nuestros centros para garantizar la eficiencia

y el minimo desperdicio:

Introducciéon

Social. Personas atendiendo a personas

Cambio gradual
delos sistemas
deiluminacion

a LED (Brasil, Argentina,
Espafia, Colombia, Chile,
Perd, El Salvador y México)

Instalacionde
sensoresde

movimiento
para la activacién del
sistema de iluminacién
(México, El Salvadory
Colombia)

Reutilizacion
de partedelgas
co2

de los extintores en las
recargas, para reducir
las emisiones de CO2 al
medio ambiente (Brasil).

Mediantela
digitalizacion
de nuestros
Procesos,

hemos conseguido
reducir el consumo de
papel gracias a iniciativas
como el despliegue de
usuarios para controlar el
ndmero de hojas impresas
y el establecimiento

de limites mensuales,
asicomo elusode
cartuchos ecoldgicos en
las impresoras (Argentina,
México, EL Salvador,
Guatemala, EE.UU., PR.).

Garantizarla
clasificacion
delosresiduos
peligrososy no
peligrosos

y contratacién de
proveedores expertos.
Seguir con los contratos
de recogida de basuras

y entrega de manifiestos
por parte de laempresa
determinada con el
informe de disposicion
final de los residuos no
peligrosos.Combinadocon
iniciativas para fomentarla
separacion de residuos en
origen en nuestros centros
de trabajo y su posterior
reciclaje. (Brasil, México,
Guatemala, El Salvador,
Colombia, Perq, Chiley PR.)
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Sustitucionde
equipos de aire
acondicionado
y ventilacion
obsoletos

por otros de mayor
eficiencia energética

(Espafia Colombia,
Brasil)

Continuacion
dela
sustitucionde
equiIpPos como
microondas, frigorificos
y pantallas por otros

de menor consumo
energético (México

y Brasil).

N
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En la politica global de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad Social se establecen las bases y directrices para ser

3.2. Inciativas para abordar el Cambio Climatico

respetuosos con el medio ambiente y alinearse con los compromisos de Atento.

Ademas de las iniciativas llevadas a cabo en las plantas, buscamos mantener el compromiso de nuestros empleados
en materia de Medio Ambiente y sostenibilidad, asi como la retribucién a la comunidad. Por ello, mantenemos una
comunicacion constante en esta materia, creando conciencia hacia la sostenibilidad en fechas sefialadas como

el Dia Mundial del Reciclaje, el Dia Mundial del Medio Ambiente, el Dia Mundial del Agua, el Dia Mundial de la Tierra,

entre otros, para los colaboradores y en las redes sociales (Argentina). Otros ejemplos representativos
son los siguientes:

Concurso fotografico "Somos la generacion Accionde

que puede hacer las paces con la naturaleza"

(Espana)

Podemos cultivar érboles, hacer més verdes nuestras ciudades, repoblar
nuestros jardines con especies silvestres, cambiar nuestra dieta y limpiar rios
y costas. Y para el Dia Mundial del Medio Ambiente, cada afio organizamos

nuestro tradicional concurso de fotografia.

Introducciéon

Social. Personas atendiendo a personas

(Brasil)

Medioambiente.
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Reforestacion

Atento también lleva a cabo acciones de
reforestacion desde 2014 como forma de
compensar sus emisiones de CO2.
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la

CERTIFICACION/PREMIO INSTITUCION

Epoca Negdcios 360 - 19 puesto en Responsabilidad Social
BRAS". y Medioambiental de entre 334 empresas, segln la revista
Epoca Negdcios

Epoca Negécios 360 - 39 puesto en sostenibilidad de entre
BRASIL 334 empresas, seglin la revista Epoca Negécios

Epoca Negdcios 360 - 59 puesto en sostenibilidad de entre
BRASIL 334 empresas, seglin la revista Epoca Negdcios

PERU ISO 14001 Medio Ambiente

Medioambiente.

Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe




GOBERNANZA

Liderando con
Transparencia




4.. Gobierno y Estructura Organizativa A‘réN‘r
(o]

4.1. Gobierno y Estructura
Organizativa

Atento esté constituida por una serie de sociedades que conforman el organigrama

global de la compaifiia, aunque todas ellas operan bajo un Unico gobierno corporativo

y las mismas politicas y directrices. Cabe destacar que la Junta de accionistas es un ESTRUCTURA ACCIONARIAL
organismo independiente, asi como sus comités mas relevantes, como el Comité de

Auditorfa.

La gestidon corporativa de la compaiiia y el funcionamiento de los érganos de gobierno se
rigen por nuestros estatutos, asi como la legislacion de Luxemburgo, donde esta nuestro 6%
domicilio social, y los requerimientos de la Bolsa de Nueva York, incluidas aquellas
relacionadas con el gobierno corporativo y los procesos de auditoria.

Nuestra presenciaenlabolsa

Nuestras acciones subieron un 87,7% en 2021, muy por encima de sus homadlogas en

el mercado, ya que nuestra empresa obtuvo sdélidos resultados operativos en los tres
primeros trimestres del aflo. Empezamos el afio con fuerza, refinanciando nuestro bono
US$500mm, aumentando los ingresos y expandiéndonos en EE.UU. y EMEA.

. HPS 3.804.729 shares
@ cic3278035shares
. Farallon 2.278.035 shares

Sufrimos un ciberataque en octubre, que afectd a la trayectoria de crecimiento de los Free float 4.836.071 shares

ingresos, pero el fuerte compromiso con nuestro plan trienal fue el centro de atencién
de nuestra base de inversores. Seguimos siendo optimistas en cuanto a la evolucién
de nuestras acciones, respaldadas por los valores, la dedicacion y el compromiso de
nuestros empleados, que se esfuerzan por crear valor para las partes interesadas. 15% 22%

. Treasury 850.808 shares

Transparencia con los accionistas

En Atento, ofrecemos a nuestros inversores toda la informacién necesaria para que
puedan tomar decisiones de compraventa fundamentadas y, asi, evitamos eventuales
desequilibrios entre accionistas de referencia y minoritarios.

Nuestra Area de Tesoreria Corporativa y de Relaciones con los Inversores, actualmente
dirigida por el Director Financiero de Atento, es la encargada de informar a inversores cotizamos enla Bolsa de Nueva

y otros stakeholders sobre la estrategia de crecimiento, expectativas de desempefio
y la evolucién financiera y operativa de la compafifa. En estos reportes, en todo York (NYSE) desde 2014 con el

momento siguen las indicaciones planteadas en el International Financial Reporting simbolo ATTO
Standard (IFRS). En la seccidon Relacién con inversores de nuestra web esté disponible
toda la informacién general de la compafiia, comunicados, reportes financieros,
presentaciones reglamentarias, un calendario de eventos e informacion relativa

al gobierno corporativo. También disponemos de un sistema de envio de alertas
periddicas a inversores para que puedan mantenerse actualizados facilmente.

Medioambiente.
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4.. Gobierno y Estructura Organizativa

GOBIERNO CORPORATIVO:

Esté dirigido por tres érganos: la Junta General de Accionistas, el Consejo de Administracién y el Comité de

Direccién.

Junta General de Accionistas.

Constituida por los propietarios y representantes de las acciones de la compaiiia.

Consejo de Administracion.

Consta de seis miembros, con una edad media de menos de 55 afios y diversas nacionalidades. En 2020, se han
incorporado John Madden, Roberto Rittes, Antenor Camargo y Robert W. Payne. En la seccién correspondiente

a Gobierno Corporativo de nuestra pagina web estan disponibles sus curriculos para poder consultarlos.

NOMBRE

CARrLOs L6PEZ-ABADIA

JoHN MADDEN

RoBerTO RITTES

ANTENOR CAMARGO

ANIL BHALLA

RoBerT W. PAaYNE

Composicion del Consejo a Julio de 2022

Introduccién Social. Personas atendiendo a personas

EDAD CARGO

59 DirecToR
48 DirecTor
47 DirRecTorR
36 DirecToR
64 DirecTor
63 CHAIRMAN

Comprometidos con nuestro planeta
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"Tras un aiio lleno de retos, Atento ha demostrado
ser capaz de adaptarse a los nuevos escenarios yala
realidad cambiante del mundo actual. Atento es una

empresa de confianza que crea valor no sélo para

nuestros clientes sino también para nuestra gente"
Robert Payne
Board Chairman Atento

UNION

2019

2020

2020

2020

2022 (Mavo)

2021

Medioambiente. . .
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Comité de Direccion.
Consta de ocho miembros - tres mujeres y cinco hombres - cuya media de edad se encuentra en torno a 49 afios y son de diversas nacionalidades

NOMBRE EDAD CARGO UNION
X . CHier ExecuTive OFFICER AND
CARrLOs LoPEZ-ABADIA 59 DIRECTOR 2019
Seraio Passos 48 CHier FiNANCIAL OFFICER 2022
VirGINIA BELTRAMINI TRAPERO 49 CHier LecAL OFFICER 201
JosH AsHBY 36 CHier DeLivery OFFICER 2021
ComMMERcIAL DIRECTOR AND
CATHRINE JOOSTE q7 NorTH AMERICA REGIONAL 2020
DiRecTOR
S A R
DiMiTRIUS DE OLIVEIRA 49 D?:;::o: FRICA REGIONAL 2018
Kiomara HiDALGO S5 CHier PeopLE OFFICER 2021
José MARIA PErRez=-MELBER S0 EMEA RecioNAL DIRECTOR 2014

Composicion del Comité a Julio de 2022

Medioambiente.
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También hay otros comités que ayudan a gobernar Atento manteniendo sus valores, como el Comité de Auditoria y el Comité de Compensacion para asegurar la
transparencia, o el Comité de Diversidad y el Comité de Cumplimiento.

Comité de Auditoria.
El Comité de Auditoria es responsable de nombrar, compensar, retener, evaluar, despedir y supervisar a nuestra empresa de contabilidad publica registrada
independiente y los estados financieros presentados ante la SEC, asi como de garantizar la independencia del proceso de informacién y de los auditores externos.

Nuestro Comité de Auditoria estuvo formado por Antonio Viana, Robert William Payne y David Garner. Nuestro consejo de administracion ha determinado que Antonio
Viana es un "experto financiero del comité de auditoria", tal y como se define en el punto 407(d)(5)(ii) del Reglamento S-K. Nuestro consejo de administracion adoptd
unos estatutos escritos para el Comité de Auditoria, que estan disponibles en nuestro sitio web corporativo https://atento.com/en/esg/governance/.

Comité de Compensacion.
Nuestro Comité de Compensacion estuvo formado por John Madden y Roberto Rittes. Nuestro consejo de administracién adopta unos estatutos para el Comité
de Compensacion, que estan disponibles en nuestra pagina web corporativa en https://atento.com/en/esg/governance/.

'yt
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4.2. Eticay Cumplimiento

4.2. Etica y Cumplimiento

En Atento nos regimos por un sélido conjunto de valores, recogidos en
nuestro Cédigo Etico, El Cédigo Etico es una guia para que todos nuestros
empleados tomen decisiones basadas en un estandar ético comun, guiado
por la honestidad y la integridad. Este Cédigo estéa alineado con nuestros
valores y se hace extensivo a nuestros socios y proveedores.

Nuestros principios éticos:

ATe~NT0

“Desde Atento predicamos con el ejemplo y sentamos las bases
de un comportamiento ético desde dentro. Para nosotros

es imprescindible que todo nuestro entorno, incluyendo
proveedores, empleados y clientes, respete nuestro cédigo

ético ofreciéndoles las herramientas para identificar las

desviaciones de nuestros principios.”
Virginia Beltramini
Chief Legal Officer

Mantener Informar de manera Cumplir con Informar internamente de Por ultimo,
una conducta completa, justa, las leyesy cualquier incumplimiento en Atento
honestay ética precisa, oportunay reglamentos conocido del Cédigo o de consideramos
comprensible en los aplicables, cualquier norma/regulacion de suma
informes, documentos asi como con interna de forma inmediata, importanciala
y comunicaciones de la nuestras con la posibilidad de responsabilidad
empresa politicas hacerlo de forma anénima. porel
internas. Todas las denuncias cumplimiento del
.. . .. L. . L. seran tratadas con total cédigo.
Atento también define practicas éticas para contribuir al cumplimiento de confidencialidad.
los principios, recogidos en las politicas. Estas politicas y practicas deben ser
respetadas por todas las personas relacionadas con Atento.
Cumplimiento de la ley: se deben seguir todas las regulaciones de los paises donde Salud y seguridad en el trabajo: en Atento nos comprometemos a proporcionar
operamos, asi como las politicas y normas internas. un lugar de trabajo saludable y seguro, lo que también requiere el cumplimiento de las

instrucciones de seguridad de la empresa por parte de los empleados.

Conflictos de interés: velamos por el interés de la empresa, para evitar cualquier

favoritismo personal o mala conducta. Aspectos laborales: promovemos un entorno empresarial que favorezca la igualdad
de oportunidades en el empleo y que prohiba cualquier practica discriminatoria.

Proteccion y uso de la informacién, los activos, los sistemas y otros recursos

corporativos: sélo deben utilizarse para cuestiones relacionadas con la empresa, y Libros y registros: Disponemos de controles contables internos para salvaguardar y
debe evitarse cualquier uso indebido, incluso el que pueda perjudicar a otra persona o garantizar la exactitud de nuestros registros e informes financieros.
empresa.

Registro de documentos: guardamos todo lo necesario y relevante que exige la ley,
Ley del Mercado de Valores: es obligatorio salvaguardar la informacién no publica de permitiendo asf la revisién de cualquier organismo regulador.

la empresay no compartirla.

Soborno, soborno y fraude: Estd expresamente prohibido pagar, prestar u ofrecer
fondos o activos con la intencidn de influir o comprometer el comportamiento del
receptor.

. . : Medioambiente.
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El cumplimiento de todos estos principios y politicas se sustenta en la existencia de
comités de cumplimiento, cuya funcidn principal es garantizar el cumplimiento de la
normativa y promover una cultura ética.

El Comité Global de Cumplimiento

El Comité Global es el encargado de velar por alcanzar los objetivos de cumplimiento a
nivel global en todo Atento, y su composicion es anéloga a la de los demas comités de
cumplimiento. Este comité supervisa a los comités locales y regionales y se nutre de la
informacién proporcionada por éstos, determinando asi el nivel de cumplimiento global
del grupo.

comités de cumplimiento |oca|es y regionales. En Brasil,.nuestro maypr mercado hemos o_bte.n‘ido el Qrimer puesto en Gobierno
Estos comités se han creado como drganos responsables de la supervision del Corporativo en el ranking anual de la organizacion Istok Dinheiro.

cumplimiento en cada pais o regidn. Sus miembros son los altos directivos de Finanzas,

Juridicos y de Recursos Humanos del pais o region a la que pertenecen. Estos

comités tienen un reglamento interno que define su estructura béasica, ademas de sus

competencias y procedimientos de funcionamiento.

Cada pais se rige por un comité, ya sea local o regional. Estos comités locales y
regionales dependen a su vez del comité global.

COMITE DE CUMPLIMIENTO GLOBAL
(Legal, RRHH y Finanzas)

BRASIL MEXICO SUDAMERICA US & NEARSHORE

CERTIFICACION BRASIL 2021

Certificacion/Premio Institucion

As MeLHORES DA DiNHEIRO - 12 PUESTO EN GOBIERNO CORPORATIVO IsToE DINHEIRO

Medioambiente.
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La honestidad es un valor fundamental en Atento. Para ello, contamos con una Politica
de Integridad, que incluye una Guia Anticorrupcién, que se adjunta a los contratos de

nuestros empleados en puestos de coordinadores, directivos y ejecutivos, y se incluye

como clausulas obligatorias para nuestros proveedores.

Se hace mucho hincapié en la transparencia a través de formaciones y comunicaciones
para evitar este tipo de comportamientos dentro de la empresa.

Atento cuenta con el Canal de Denuncias, disponible tanto a nivel interno como externo
para todas las personas involucradas con Atento, clientes, empleados, proveedores,
socios o cualquier otro grupo de interés. Este canal esta destinado a comunicar la
deteccién de una actividad o comportamiento que suponga un incumplimiento del cédigo
ético, de cualquier politica (obligatoria o no) y/o de un comportamiento poco ético.

Este es el acceso directo es a través de nuestra pagina web:
® ®
https://canalconfidencial.com.br/atento/

O por teléfono en las diferentes lineas disponibles para los paises en los que operamos:

Argentina: +54 0800 666 0079 US: +1800 986 3850 Panama: + 507 8339697

Brasil: +55 0800 721 0746 Guatemala: + 502 22699458 or Perti: +51 0800 55781

Chile: +56 1230 020 8946 + 55112739 4501 (accepts collect calls) Puerto Rico: +1787 919 0828
Colombia: +57 01800 913 2017 Luxemburgo: +352 800 8 1059 Uruguay: +598 000 416 2051344
Costa Rica: + 55112739 4501 (accepts collect calls) Marruecos: + 55112739 4501 (accepts collect calls)

El Salvador: + 5511 2739 4501 (accepts collect calls) México: +52 800 6815380

Espafa: +34 900 838920 Nicaragua: + 5511 2739 4501 (accepts collect calls)

Medioambiente.
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El denunciante

puede optar por A
denunciar cualquier
incumplimientode

forma anénima. Toda
lainformacion sera
tratada con total
confidencialidad.

Los datos de las denuncias deben ser
verificados, y para ello, las denuncias
recibidas son tratadas en primer lugar por
una empresa externay posteriormente
remitidas al area de Auditoria Interna,
donde son procesadas y estimadas.

-

En esta estimacion se evalla el nivel
deriesgo asociado, que se clasifica en
Bajo, Medio y Alto, segln una matriz en

la que se establecen definiciones para
cada categoria de queja. Las denuncias
clasificadas en esta Ultima, al ser las de
alto riesgo son gestionadas por Auditoria
Interna, que puede apoyarse en el Comité
de Cumplimiento pertinente en caso de
ser especialmente dificiles. El resto de
las denuncias se remiten a los distintos
responsables, segln las directrices
establecidas por Auditoria Interna.

Durante el afio 2021, se han procesado 802
informes de quejas que han sido aceptados
para su revision a través del canal, y sélo 5
de ellos fueron clasificados como Altos. A
31de diciembre de 2021, solo 219 seguian
siendo revisadas por los equipos regionales
de RRHH habiendo pasado los filtros
globales, esto representa menos del 30% de
todas las quejas en 2021.

Social. Personas atendiendo a personas
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ATe~NT0

Teléfona  |@|  Pollticas Atento

Bienvenidos al Canal de Denuncias de Atento

Ese es el canal de comunicacion de Atento, para ser usado con confianza y
seguridad. 5i prefiere participar de forma andnima. no hay preblemas. su
identidad no serd revelada,

Las infurmaciones aqui registradas seran recibidas por una empresa
independiente de Alento y especializada en este servicio.lo que asegura sigilo
absoluto v el tratamiento adecuado de cada situacion,

Esramas preparados para recibir relatos de situacones en gue hubo condurras
y comportamientos considerados no adecuados con relacién a sospechas de
improbidad financiera, incumplimiento de nuestras normas y politicas yo
leyes vigentes.

Gobernanza. Liderando con Transparencia

Sobre este Informe



85

4.2. Eticay Cumplimiento

Para fomentar este compromiso, realizamos todos
los afios programas de formacién y concienciacion;
denunciamos cualquier tipo de discriminacion; y
promovemos la libertad de asociacién en todas las
regiones en las que operamos.

También garantizamos el derecho de huelga, la
libertad de asociacidn y el derecho a la negociacion
colectiva de nuestros empleados, ya que también
defendemos sus derechos laborales. A31de
diciembre de 2020, teniamos convenios colectivos
en seis paises, entre ellos Argentina, Brasil, Chile,
Uruguay, México y Espafia, que rigen nuestras
relaciones con lamayoria de los empleados de estos
paises. Asi, el 74,6%

de nuestros empleados estaban bajo un
convenio colectivo, lo que representa mas de

190000 empleacio ESTAMOS COMPROMETIDOS

También rechazamos cualquier forma de

explotacién infantil o trabajo forzado, tanto con LA pRO?ECC'éN DE Los Desde 2011,

en nuestros centros como en los de nuestros

: D estamos
rermosssaenouimmenciods . DERECHOS HUMANOS i
asegurarnos de que no utilizan este tipo de adheridos al
practicas. Ademaés, en 2021 esto se incluyé (entre Pacto Mundial

otras clausulas) dentro del contrato marco que se de Derechos
firma con todos nuestros socios y proveedores.

Convirtiéndolo en un requisito obligatorio en el Humanos de
proceso de certificacion de proveedores. laONU para
No hemos identificado a ningln proveedor que garaqtlgar el
infrinja alguno de estos derechos o permita cumpllmlento
cualquiera de estas formas de trabajo . de todos
En relacién con estas cuestiones, todos los nuestros
proveedores de la empresa en Brasil, por ejemplo, SOCiOS.
deben firmar las "Condiciones de Responsabilidad
Social", que les obliga a respetar
los derechos humanos.
Ademas, estamos certificados con la Norma
Brasilefia de Responsabilidad Social NBR 16001
desde 2019 para reforzar nuestro compromiso
con el respeto a los derechos humanos
renovandola anualmente.
) ) Medioambiente. . .
Introduccién Social. Personas atendiendo a personas Comprometidos con nuestro planeta Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe



86 4.2. Eticay Cumplimiento Am‘fo

En Atento la Diversidad y la Inclusion son muy importantes, como se expone en este documento. Por eso, para proponer, acompafiar y supervisar todas las iniciativas de diversidad y
contribuir para alcanzar la cero discriminacién y el comportamiento ético, se constituyé un Comité de Diversidad en Brasil. Entendiendo la relevancia y los buenos resultados de esta
constitucion, el Comité se globalizé en 2021. Hoy en dia, este comité mantiene las dos ramas.

ComiTE oe Diversioap GLOBAL 0/
. (o)
gfl,} MUJERES: 7 O

HOMBRES: 4 MUJERES

TOTAL: 11
m— MUJERES: 2

SPAIN e HOMBRES: 2

MUJERES: 1 I I -
* HOMBRES: 0 @ MEXICO

‘ SIUIERESY WI GUATEMALA —
_ J/|-|omsmss:o
MUJERES: 1
Homeres:o I CC-OMBA

MUJERES: 1
BRAZIL HOMBRES: 1

MUJERE:1 I
HOMBRES: 1 mmamm ~<CENTINA

MUJERES: 10
HOMBRES: 4
TOTAL: 14
ComiTé oe DiversiDAD DE BRASIL _
Certificacién Institucién
@ [ Brasit CERTIFICACAO NBR16001:2012 ABNT

Medioambiente.
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4.3. La Ciberseguridad y la

Proteccion de Datos como un Pilar

La importancia de la ciberseguridad para las empresas ha tenido un crecimiento
exponencial, convirtiéndolo en un tema clave y en Atento esto no es diferente. El
nombramiento de Isabel Maria Gémez como CISO de Atento, esté plenamente integrado
con el plan estratégico, asi como de nuestro compromiso de asegurar la seguridad,
proteccién vy privacidad.

Lamentablemente, Atento sufrié un incidente de Ciberseguridad en octubre de 2021.
Nuestra prioridad era la seguridad de la informacién y los datos personales de nuestros
clientes por lo que se cortaron todas las comunicaciones con ellos para protegerlos y
garantizar la seguridad de los datos.

Gracias a nuestros servicios de respuesta rapida pudimos restablecer los servicios con
los clientes en un periodo de 24-72h, debido a nuestras capacidades de resiliencia y
Planes de Continuidad de Negocio. Sin embargo, nuestros equipos siguieron trabajando
en lainvestigacion forense para conocer el ataque y garantizar la seguridad del entorno.

Atento se ha tomado el ataque como una oportunidad para mejorar, y la conclusion
es que hemos salido reforzados de la situacién. Gracias a la gran inversién que se hizo
para mejorar los sistemas, a las renovadas alianzas con Microsoft y Crowdstrike y al
establecimiento de protocolos de deteccidn temprana, el entorno de Atento es mas
seguro para poder ofrecer un servicio de calidad con todas las garantias.

Aunque el incidente fue desafortunado, en muchos aspectos sirvié de aprendizaje
clave para Atento y nuestros clientes. También queremos reconocer el apoyoyy la
confianza depositada en nosotros por nuestra comunidad de clientes, que ha sido
abrumadoramente positiva, ya que la ciberdelincuencia es una amenaza que afecta a
todas las empresas éticas. También agradecemos todo el apoyo que hemos recibido
de nuestros proveedores y empleados, especialmente en Brasil. Fue aqui donde el
movimiento #ForcaAtento, se difundié a través de las redes sociales con mensajes muy
positivos . Creemos que, como comunidad, tenemos la responsabilidad de compartir
nuestros aprendizajes para que otros también puedan beneficiarse de ellos.

ATe~NT0

"Cuando nos
centramos en
fomentarel
pensamiento
critico para lograr
la excelenciaen
los procesos de
ciberseguridad,
haciendo lo

que decimosy
formandonos
parareaccionar
rapidamente ante
lo inesperado,
aumentamos

la seguridad.
Siademas
aumentamos la
Experiencia del
Cliente escuchando
activamente a
nuestros clientes,
la ciberseguridad
evoluciona, y
lainnovacién

llega aplicando
una disrupcién
positiva parala
sélida evolucién de
nuestra estrategia
de ciberseguridad"

Isabel Gémez
Chief Information
Security Officer

Medioambiente.
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Las mejores practicas

de ciberseguridad de
Atento han sido revisadas
y actualizadas para
garantizar la seguridad.
Estos son los pasosy
estrategias diarias que se
han puesto en marcha en
caso de ataque:

Prevent

Detect

Recovery

Introducciéon

Mejorar la
resilienciadela

ciberseguridad:
Pasar de una estrategia de
resilienciareactivaauna
proactiva estd ayudando
a Atento a garantizar la
continuidad del negocio,
reduciendo el tiempo de
inactividad y permitiendo
dedicar més tiempo a la
actividad habitual

L 8

Social. Personas atendiendo a personas

Como
prevenimos
paraevitar

intrusiones:
TEIGSOC 2.0 ha sido
implementadoy esté
evolucionando para
incluir méas capacidades:
sistemas de intrusion,
detecciény prevencién
(IDS / IPS), nuevos
eventos... Contamos con
los dos mejores
proveedores
del mercado
Microsofty
Crowdstrike.

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Cémo
detectamos
paraevitar

intrusiones:

La estrategia de deteccidn
se centra en identificar

las vulnerabilidades

delos activos, las
amenazas a los recursos
internos y externos de

la organizacion, y las
actividades de respuesta
alos riesgos, asi como
enimplementar la
monitorizacién continua
de la seguridad, al tiempo
que se implementan
actividades de mitigacién
para evitar la expansion
de un eventoyresolver el
incidente.

Cémo
recuperarse
encasode

incidente:

"Falcon Complete"
remedia las amenazas en
menos de 1hora. En caso
de que unincidente no
searemediado por Falcon,
se siguen los siguientes
pasos:

Aislar el segmento de red
afectado

Activar el equipo de
respuestay recuperacion
de incidentes Crowdstrike

Activar el plan PCN
probado

Activar el protocolo
acordado con los
clientes para informar del
incidente y controlar los
riesgos

Recuperar los sistemas
afectados a partir de
copias de seguridad
segurasy limpias

Gobernanza. Liderando con Transparencia
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Continuidad
delaactividad
yplande
recuperacion
de desastres:

Por muy sdlida que sea
nuestra infraestructura,
las catéstrofes son
imprevisibles. La mejor
manera de garantizar la
continuidad del negocio
es definir un sélido Plan de
Continuidad del Negocio
y de Recuperacién de
Desastres como parte

de la estrategia de
seguridad. Esto junto con
simulaciones recurrentes,
ayuda a Atento a restaurar
elaccesoalosdatosy
lainfraestructura de Tl
después de un desastre,
al tiempo que garantiza
su capacidad para volver
ala plena funcionalidad
después de un desastre.

Para garantizar la
aplicacion de estas
buenas practicas, Atento
ha estado trabajando

en una Politica de
Seguridad Publica,
que recogera todos los
compromisos que Atento
asume para sus clientes
y grupos de interés. Esta
politica se aprobaray
publicard en 2022.

Sobre este Informe
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Ademds de las actividades
principales en materia

de ciberseguridad,
tenemos acciones
complementarias que
contribuyen a garantizar la
seguridad, tales como:

El compromiso de Atento
con la Ciberseguridad

ha llevado a diferentes
localizaciones a obtener
certificaciones en materia
de seguridad de la
informacion, se detallan a
continuacion:

*Obtenido para
ciertos clientes y
proyectos

Introducciéon

Programade
concienciaciony

formacion:

Con una tasa de rotacion
considerable entre los
empleados, es clave capacitar

al personal de la organizacién
mediante la concienciaciény la
formaciodn a la hora de prevenir
el fraude. Esto esta bien definido
y actualizado dentro de la nueva
estrategia de seguridad.

Las campafias de concienciacién
son continuas en nuestras sedes
y la alta direccién ha participado
en una formacién especifica
centrada en la seguridad.

Expertos

Servicios
gestionados de
ciberseguridad para
los clientes:

La contratacién de profesionales
de seguridad cualificados

es unalucha en un mercado

con gran demanday escasas
competencias. Los profesionales
de seguridad internos dedican su
tiempo a las tareas mas criticas
para el negocio. Al determinar
qué actividades pueden ser
gestionadas por los proveedores
de SECaaS, los clientes pueden
priorizar mejor su tiempoy
recursos limitados.

NORMA®

Formadores

Plande
cumplimiento
actualizado: (-

identificacion de la legislaciéon ]
y las normativas aplicables, asi
como larevisién de las politicas,
ayudan a Atento a mantenerse
al dia en el cumplimiento de la
normativa vigente. Esta parte de
la estrategia de seguridad debe
actualizarse constantemente
para cumplir con los requisitos
de las nuevas normativasy
legislaciones, evitando posibles
sanciones.

COMPLIANT

1SO 27001-SeGURIDAD DE LA INFORMACION

PAIS

I@I Peru

* € mmmmm ARGENTINA
I JUrRUGUAY

e CoLomBIA

PCI DSS “PAavyMenT CARrD INDUSTRY DATA SECURITY STANDARD"” (FIRST DATA)

1ISO 27001-SeGURIDAD DE LA INFORMACION

BrasiL

1ISO 27000/27001-SEeGURIDAD DE LA INFORMACION
1ISO 20.000-1 GiesTiON DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

I k< I México
—

EsPANA

ENS Basico’
PCI’

1ISO 27001-SeGURIDAD DE LA INFORMACION

1ISO 20000-STANDARD FOR IT SERVICE MANAGEMENT

Social. Personas atendiendo a personas
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4.4. Nuestra Evolucion Empresarial

En 2021, Atento obtuvo tres trimestres de rendimiento superior en todas las
métricas clave. Nos expandimos en indicadores de mayor crecimiento y margen
en LATAMy Estados Unidos, al tiempo que generamos mayores niveles de
ingresos en moneda fuerte. Simultdneamente, prestamos una mayor proporcién
de servicios de nueva generacion de mayor valor a Telefdnica, al tiempo que
ampliamos los volimenes y renovamos los acuerdos con este cliente clave.
Durante el afio, también seguimos fortaleciendo nuestras operaciones,
mejorando nuestras capacidades digitales e impulsando la innovacién para
ampliar nuestra cartera de servicios de CXy BPO.

Desgraciadamente, como tantas empresas en la época actual, incluidos
algunos de los lideres tecnolégicos mundiales, nos vimos afectados por un
ciberataque, que repercutid en nuestros resultados del cuarto trimestre. Este
impacto resultd ser mucho mayor de lo que esperdbamos inicialmente, debido
alacomplejidad de estos acontecimientos y a cdmo se manifestaron las
réplicas.

No obstante, los fundamentos de nuestro negocio siguen siendo sdélidos, como
demuestran nuestros resultados recurrentes, y seguimos centrados en nuestra
estrategia de crecimiento, que ha demostrado ser muy eficaz en los Ultimos
dos afios y medio. Superaremos lo que consideramos un revés temporal para
nuestro negocio, ya que somos una empresa agil y resistente. A lo largo de la
pandemia, hemos demostrado sistematicamente estos valiosos rasgos.

EBITDA Beneficio

Lt Recurrente Neto

Financieraneta

Los ingresos anuales
delaempresa
aumentaronun5,3%,
hasta los 1.450 millones
de délares, conun
incrementodelas
ventas multisectoriales
del5,4% y de las ventas
de TEF del 5,3%.

Apalancamiento de
deuda (Deuda Neta/
EBITDA Ajustado)

Deuda

589,6

Social. Personas atendiendo a personas
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"En resumen, Atento
sigue siendo una empresa
mucho mas agil y esta
mejor posicionadaenel
creciente mercado de CX
de América que cuando
lanzamos nuestro plande
crecimiento. Esperamos
continuar conun alto
rendimiento durante este
afo, concentrandonos en
un crecimiento rentable
dentro de mercados
altamente valorados*

Sergio Passos
Chief Financial Officer

Sobre este Informe
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En 2021, Atento alcanzé cifras récord en ventas, incrementando su Valor Anual Total
(USD) en un 20%. Estos resultados provienen de sectores clave como la tecnologia,
la sanidad o el e-commerce. Atento también logré un aumento de 2,8 puntos en el

NPS hasta 2021.
REGISTRO DE VENTAS NUEVO RECORD DEL NPS (%)
ﬁ +2,8 pp
TAV Total Annual NIYRF New In-Year
Value (USDMM) YoY Revenues (USDMM) YoY
o % A
+ 2 o o + o 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Nota: Encuesta desarrollada por Atento en asociacion con GfK Company

EL CRECIMIENTO DE TAV PROVIENE 5,9%

DE SECTORES CLAVE

2018 2019 2020 2021

"Atento obtuvo un sélido rendimiento
bursatil, creando un valor exponencial para
los accionistas. Nuestro experimentado
equipo de liderazgo, la potente presencia

en Latinoaméricay el fuerte crecimiento en
EE.UU,, fueron los principales impulsores del
rendimiento superior de Atento. Nuestros

valores y el compromiso con las practicas
ESG son profundos en nuestro negocio,
__ . siendo un claro ejemplo para nuestros
T : homélogos del sector”
. Tecnologia 2

Nota: En moneda corriente

. ) i Hernan Van Waveren
sanidad Hosteleria Director de Relaciones con Inversores

. Fintech . E-commerce

Medioambiente.
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2021 CONSOLIDADO
2021YoY Consolidado
INGRESOS EBITDA MARGENDE EBITDA
O,
® ' l [ 4 [ 4
MS +7,3% ** MS +7,3% ** MS +7,3% **
TEF +9,1% ** TEF +9,1% ** TEF +9,1% **
l%l [ e .
2020 2021 2020 2021 2020 2021
BRASIL $603,6M* $92,8M*** 15,4%
MS +1.1% ** TEF +22.9% ***
america $633,9M $59,5M*** 9,4%
MS +14.19% ** TEF +71% ***
EMEA $250,1M* $26,6M*** 10,6%
MS +8.4% ** TEF -2% **
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5.1. Sobre este Informe

En nuestro Informe Integrado 2021, hemos presentado la informacién més
significativa sobre nuestro desempefio en los &mbitos econdmico, de buen gobierno,
social y medioambiental. En este documento, examinamos todos los aspectos
identificados por la empresa y nuestros grupos de interés como significativos en nuestro
estudio de materialidad (para méas informacién, consulte el apartado 5.2).

Lainformacion recogida abarca todos los paises y filiales de Atento para ofrecer
un reflejo global de toda la compafiia. Los responsables de cada pais han colaborado en
el proceso de elaboracién del informe aportando la informacidn no financiera solicitada,
proceso coordinado por el Departamento Global de ESG.

Los indicadores econémicos y financieros recogidos a lo largo del documento han
sido extraidos de las Cuentas Anuales elaboradas por el Consejo de Administracion,
revisadas por el auditor y aprobadas por la Junta General de Accionistas.

Para garantizar la calidad del informe, lo hemos elaborado siguiendo los requisitos de
la Global Reporting Initiative (GRI), segun la versidn de los Estandares GRI y la opcién
Core. Como resultado, el informe se ha elaborado siguiendo los principios de fiabilidad,
comparabilidad y relevancia. También es posible compararlo con informes de afios
anteriores, ya que publicamos nuestros informes de RSC desde 2008.

Para solicitar informacién sobre cuestiones relacionadas
con el contenido, péngase en contacto con:

Pablo Sanchez Pérez
Global ESG Director at Atento
pablo.sanchez@atento.com
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5.2. Analisis de Materialidad

En Atento, hemos actualizado nuestro andlisis de materialidad para 2022 con el
fin de determinar los temas de mayor importancia para nuestros grupos de
interés internos y externos, que debemos considerar en la empresa.

Para identificar donde debia centrarse este informe necesitdbamos tanto un
punto de vista interno, como uno externo. Por lo tanto, identificamos nuestros
principales grupos de interés y seleccionamos un tamafo de muestra de cada
grupo segln su tamafio y representacién dentro y para Atento. Los grupos de
interés son:

28
£ Clientes

O—)%

Y Proveedores
o00Oo
oy

v Empleados
585

<— Agentes Sociales

P

Con el fin de conocer su opinidn para dar forma al informe, realizamos una
encuesta para que valoraran las principales areas a tratar: sostenibilidad,
gobierno corporativo, recursos humanos, medio ambiente, sociedad y
negocio. Se preguntd a las partes interesadas sobre laimportancia de

28 temas, y se les pidid que los clasificaran del 1al 10, siendo 10 el de
mayor importancia. Todos estos temas son calificados como de alta
importancia a nivel interno y reflejan parte de la misién y los valores
de Atento.

A partir del andlisis de las respuestas se elaboré una matriz de
materialidad. Los resultados mostraron que los 28 temas tenian
una gran importancia para nuestros grupos de interés, ya que todos
tenian una puntuacién superior a 8. No obstante, seleccionamos los
10 temas mas importantes, con una puntuacion de referencia de
8.872. De él, podemos extraer los diez asuntos que se identificaron
como temas materiales, que son los siguientes:

Medioambiente.
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Comportamiento Respeto alos Seguridad laboral Luchacontrala Gestiéndela

ético (Gobierno Derechos Humanos y salud de los corrupciényel Diversidad

Corporativo) (Sociedad) empleados de fraude (Gobierno e Inclusion
Atento (Recursos corporativo) (Recursos
humanos) Humanos)

g, )
o o

Satisfaccién Ciberseguridad Mecanismos de Calidad del servicio Integracion laboral
del cliente y proteccién de cumplimiento de (Negocio) de personas
(Empresa) datos (Negocio) Atento (Gobierno desfavorecidas
Corporativo) (Recursos
Humanos)

Estos temas fueron marcados como materiales debido a la alta importancia que Atento,
como empresa, les otorgay al punto de vista externo de nuestros grupos de interés.

Tras comparar los temas materiales con los del andlisis de 2021, vemos que 8 de estos
temas estaban en el top ten del afio pasado. Los nuevos son Comportamiento éticoy
Seguridad laboral y salud de los empleados.

Hay tres aspectos relacionados con el negocio de Atento, otros tres con el gobierno
corporativo y otros tres con los recursos humanos, el restante pertenece a la categoria
de sociedad. No se ha identificado ninguno relacionado con el medio ambiente.

Otros temas planteados y destacados por nuestros grupos de interés son la
preocupacion por el medio ambiente y la reduccién de la huella de carbono, las
infraestructuras para los empleados y la salud de éstos (especialmente la salud mental).

Tras conocer las preferencias y prioridades de nuestros grupos de interés, dimos forma
anuestro informe para destacar las preocupaciones que se presentaron. Asi, el aspecto
social del informe tiene un mayor peso, ya que la mayoria de los temas materiales entran
en esa categoria
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Estos son los 10 temas que mas valoran los
empleadosy los grupos de interés..

Leyenda y temas por categoria

GOBIERNO CORPORATIVO

Andlisis de Materialidad | TOP 10 RECURSOS HUMANOS

o w w

MEDIOAMBIENTE
SOCIEDAD

—

980 NEGOCIO 3

@ Lucha contrala corrupciény el fraude
9,60 Otros temas que se han considerado

Respeto a los Derechos Humanos en el Analisis de Materialidad

@ Comportamiento ético Uso racional de las materias primas y la energia
940 Minimizacién y gestion responsable de residuos
» X Movilidad laboral sostenible
@ Integracion laboral de personas desfavorecidas N . .
Sensibilizacion ambiental interna

@ Mecanismos de cumplimiento de Atento

[
o
(=]
<
w
]
Q
<
w

9,20 Calidad de la informacion financiera y no financiera reportada

Relacion con grupos de interés

@ Ciberseguridad y proteccién de datos

@ calidad

@ Integracion laboral de personas desfavorecidas Calidad del empleo
del servicio

@ Seguridad laboral y salud de los empleados de Atento Igualdad de oportunidades
Formacion y capacitacion continua
Impulso de la carrera profesional
Atraccion y retencion del talento

@ Satisfaccién del cliente

880 9,00 920 9,40 9,60 980 Programas de voluntariado corporativo

’ ’ ’ Aplicacién de criterios sostenibles en cadena de suministro
Iniciativas de accién social y donaciones

Compromiso con las comunidades locales

Resultados financieros
Oferta de servicios

Innovacion tecnoldgican

GRUPOS DE INTERES

A
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5.3. Verificacion Externa

v/ Comprobacion de los procesos de los que dispone Atento para determinar cuales son los aspectos
materiales en relacién con sus actividades.

v Andlisis de los procedimientos utilizados para recopilar y validar los datos e informacion presentada
en el Informe.

v' Revision de la aplicacion de los requerimientos idos en los inability Reporting
Standards de Global Reporting Initiative (Estandares GRI), de conformidad con la opcion esencial.

v/ Comprobacién de datos, en base a la seleccion de una muestra, y realizacién de pruebas
sustantivas de la informacion cuantitativa y cualitativa contenida en el Informe del ejercicio 2021.

Conclusiones de la Verificacion

Como resultado de los procedimientos que se han realizado y de las evidencias obtenidas no ha llegado a
nuestro conocimiento ninguna cuestion que nos lleve a pensar que el Informe ESG de Atento del ejercicio
2021 no haya sido preparado, en todos los aspectos materiales, de acuerdo con los Sustainability Reporting
Standards de Global Reporting Initiative (Estandares GRI), en su opcion esencial, segun lo detallado en el
indicador 102-45 del “content index GRI” del Informe, lo que incluye la fiabilidad de los datos, la adecuacion
de la informacion presentada y la ausencia de desviaciones y omisiones significativas.

En otro documento, se proporcionara a la Direccion de Atento un informe interno que contiene todos
nuestros hallazgos y areas de mejora.

Uso y distribucion

La presente Declaracion de Verificacion se emite a la Direcciéon de Atento, de acuerdo con los términos del
contrato suscrito entre ambas partes en relacién con su Informe ESG 2021 y por tanto no tiene ningln otro
proposito ni puede ser usado en otro contexto.

European Quality Assurance Spain S.L.
D. Ignacio Martinez Cabariero
Director General

01 de septiembre de 2022

2

Teléfono 902 44 9001 / (+34) 91 307 86 48 | Fax: 91 357 40 28 | Camino de la Zarzuela 15, Blogue 2, 1° Planta | 28023 Madrid | info@eqa.es | www.eqa.es
European Quality Assurance Spain S.L. Inscrita en el R.M. de Madrid. Tomo 11647, libro 0, folio 93, seccion 8, hoja M182897, inscripcion 12, C.I.F. B/81584989
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Indicador GRI Standards Descripcion Localizacién de informacién en el informe

101 FUNDAMENTOS - 2016

102 CONTENIDOS GENERALES- 2016

102-1 Nombre de la organizacion 1.2 Conoce a Atento
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 2.2 Clientes
102-3 Ubicacion de la sede 1.2 Conoce a Atento
102-4 Ubicacion de las operaciones 1.2 Conoce a Atento
102-5 Propiedady forma juridica 1.2 Conoce a Atento
102-6 Mercados servidos 1.2 Conoce a Atento
102-7 Tamafo de la organizacion 12Conocea Atent9 .
4.4 Nuestra evolucion empresarial
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 21Nuestra Gente
102-9 Cadena de suministro 2.3 Proveedores
102 CONTENIDOS
N - 3.1.Nuestra huella de Carbono
GENERALES - 2016 102-11 Principios o enfoque de precaucion 32 Iniciativas para abordar el Cambio Cliatico

102-12 Iniciativas Externas 24 Comunidad
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 1.1 Palabras de nuestro CEO

L . 1.2 Conoce a Atento
102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 4.2 Eticay cumplimiento
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 4.2 Etica'y cumplimiento
102-18 Estructura de gobierno 41 Gobiernoy estructura organizativa
102-21 Consultar a las partes interesadas sobre temas econdmicos, medioam- 41 Gobierno y estructura organizativa

Introducciéon

Social. Personas atendiendo a personas

bientales y sociales

Medioambiente.
Comprometidos con nuestro planeta

Gobernanza. Liderando con Transparencia Sobre este Informe



100 5.4.indice de Contenido GRI

Indicador GRI Standards

101 FUNDAMENTOS - 2016

Descripcion

ATe~NT0

Localizacion de informacién en el informe

102 CONTENIDOS GENERALES- 2016

102 CONTENIDOS GENERALES-
2016

Introducciéon

102-22

102-25

102-26

102-32

102-33

102-34

102-36

102-40

102-41

102-42

102-43

102-44

102-45

102-46

102-47

) . Medioambiente. . .
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Composicion del maximo drgano de gobierno y sus comités

Conflictos de interés

Papel del méaximo drgano de gobierno en el establecimiento de los objeti-
VoS, los valores y la estrategia

El papel del maximo érgano de gobierno en los informes de sostenibilidad
Comunicacion de preocupaciones criticas
Naturaleza y nimero total de preocupaciones criticas

Proceso de determinacion de remuneraciones

Lista de grupos de interés
Acuerdos de negociacion colectiva
Identificacion y seleccion de grupos de interés

Enfoque para la participacion de los grupos de interés

Temas y preocupaciones clave mencionados

Entidades incluidas en los estados financieros consolidados

Definicién de los contenidos de los informes y la cobertura del tema

Lista de temas materiales

41. Gobiernoy estructura organizativa
4.2 Eticay cumplimiento

4.2 Eticay cumplimiento
4.2 Eticay cumplimiento

41 Gobiernoy estructura organizativa
4.2 Eticay cumplimiento
4.2 Eticay cumplimiento

41 Gobiernoy estructura organizativa

1.2 Conoce Atento
5.2 Analisis de Materialidad

4.2 Eticay cumplimiento

1.2 Conoce Atento
5.2 Analisis de Materialidad

5.2 Analisis de Materialidad

5.2 Analisis de Materialidad

51Sobre este informe

5.1Sobre este informe
5.2 Analisis de Materialidad
2,4 Comunidad

51Sobre este informe
5.2 Analisis de Materialidad
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Indicador GRI Standards Descripcion Localizacién de informacién en el informe

101 FUNDAMENTOS - 2016

102 CONTENIDOS GENERALES- 2016

Reexpresion de la informacion del reporte ESG 2020.

Reportado: 60% del consumo de electricidad proviene de ener-
102-48 Reexpresion de la informacion glas renovables

Correccion: 32% del consumo de electricidad proviene de ener-

gias renovables

102-49 Cambios en la elaboracion de informes 5.1Sobre este reporte
102 CONTENIDOS GENERALES- 102-50 Periodo objeto del informe 1de Enero - 31 Diciembre, 2021
2016 102-51 Fecha del dltimo informe 2020
102-52 Ciclo de elaboracion de informes Annual
! Pablo Sanchez Pérez
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe (pablo sanchez@atento.com)
102-54 Declaracion de elaboracién del informe en conformidad con los esténda- 51Sobre este informe
res GRI
102-55 indice de contenidos GRI 54.indice de contenidos GR
102-56 Verificacion externa 5.3. Verificacion Externa
200 DIMENSION ECONOMICA
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de Gestion 103-2 Elenfoque de gestion y sus components
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 4.2. Eticay cumplimiento
205-1 Operaciones evaluadas por los riesgos relacionados con la corrupcion

205 Anticormupcion Comunicaciony formacion sobre politicas y procedimientos anticorrup-

cion

Medioambiente.
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Indicador GRI Standards Descripcion Localizacién de informacién en el informe

300 DIMENSION MEDIOAMBIENTAL

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestidon y sus components
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
302-1 Consumo energético dentro de la organizacion 3.1 Nuestra Huella de Carbono
302-2 Consumo de energfa fuera de la organizacion
302 Energia
302-3 Intensidad energética
302-4 Reduccién del consumo energético
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 Elenfoque de gestion y sus components
31 Nuestra Huella de Carbono
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
303 Agua 303-1 Extraccion de agua por fuente
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 Elenfoque de gestion y sus components 31 Nge;tﬁa Huella de Carbono o
3.2 Iniciativas para abordar el cambio climatico
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
305-1 Directas (Alcance 1) emisiones GHG
31 Nuestra huella de carbono
305 Emisiones 305-2 Indirectas de la energia (Alcance 2) emisiones GHG
305-5 Reduccioén de las emisiones GHG 31 Nuestrahuella de carbono

3.2 Iniciativas para abordar el cambio climatico
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Indicador GRI Standards Descripcion Localizacién de informacién en el informe

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
31 Nuestra huella de Carbono
103-3 Evaluacioén del enfoque de gestion
307 Cumplimiento Medioambiental = 307-1 Incumplimiento de la legislacién y normative Ambiental

400 DIMENSION SOCIAL

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura

103 Enfoque de gestion 103-2 Elenfoque de gestion y sus componentes
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 213 Apoyamos a nuestra gente
404-1 Media de horas de formacién por empleado

404 Formaciony ensefianza 4042 Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas de

ayuda ala transicion

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

103-3 Fvaluacion del enfoque de gestion 211. Diversidad e Inclusion
405 Diversidad e gualdad de opor- 405-1 Diversidad en érganos de gobierno y empleados
tunidades

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

2.3 Proveedores

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 4.2 Eticay cumplimiento

408 Trabajo infanti 4081 Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos

de trabajo infantil
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Indicador GRI Standards Descripcion Localizacién de informacién en el informe

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
103-3 Evaluacioén del enfoque de gestion 23 Proveedores

- Operaciones sometidas a revisions o evaluaciones de impacto sobre los
412 Evaluacion derechos humanos  412-1 P P

derechos humanos
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 2.3 Proveedores
414 Evaluacion social de los pro- 14 Porcentaje de nuevos proveedores que fueron examinados con criterios
veedores sociales.
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 4.3. La ciberseguridad y la proteccion de datos como pilar
418 Privacidad del cliente 41841 RgclamacanS fundamentals rglatlvas aviolaciones de la privacidad del
clientey pérdida de datos del cliente
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura
103 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestiony sus components
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 4.2 Eticay cumplimiento
419 Cumplimiento socioecond- 41941 Incumplimiento de las leyes y normativas en los ambitos social y econdmi-
mico co
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Apéndice 1 - Calculo de emisiones de desplaza-
miento (restricciones, limitaciones y suposiciones)

La informacidn se recogié mediante una encuesta a los empleados.

Se obtuvieron un total de 13169 respuestas, y se consideraron 12.523 como tamafio de la
muestra tras invalidar las que tienen un kilometraje excesivo o nulo.

Hay que sefialar que para aquellos paises de los que no se disponia de datos fiables sobre los
factores de emisién, se ha procedido a utilizar los factores de emisién de los paises vecinos
0, en su defecto, de los paises de referencia con datos oficiales, como Esparia, por ejemplo.

Véase que los factores de emision mas afectados por la falta de datos precisos para cada
pais son los de los metros y los trenes, ya que el mix energético utilizado por cada pais varia
deunoaotro.

Se han calculado dos emisiones con los datos facilitados para 2020 y 2021.

Una con las jornadas presenciales declaradas por los empleados en la encuesta (Emisién
con WAHA en marcha)

Otra con el total de dias de trabajo de cada pais (Emisiones sin WAHA in place).

Con las emisionesy los célculos para el tamafio de la muestra, se procedid a calcular la
inferencia para todos los empleados (135.280).

(Hay que tener en cuenta que El nimero de respuestas constituye una limitacién para
calcular una huella precisa. Los resultados de la huella de carbono de los desplazamientos
no se corresponden con laimagen mas ajustada de Atento, ya que el nimero de respuestas
fue aproximadamente el 9% del total de empleados).

2020 2021

Porcentaje dereducciéndelahuella Porcentaje de reduccion de la
lograda graciasa WAHA huella lograda gracias a WAHA
(comparaciénrealizada conlos (comparacién realizada con los
datos sino existiera WAHA) datos si no existiera WAHA)

=39% @ -G4%
=72% =83
=-85%

% %

=57%

63%
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