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Descobertas Chave

O mercado da América Latina e Caribe (CALA) experimentou um alto crescimento de
um digito em 2021, e esta previsto que alcance taxas de crescimento de receita positivas
nos préximos anos, impulsionado principalmente pelas atividades nearshore e LATAM-Shore,
parcialmente compensadas por desempenhos moderados do segmento doméstico.

Melhorar a experiéncia do cliente (CX) é a principal meta de negdcios na pesquisa da
Frost & Sullivan feita com 1.120 tomadores de decisao de Tl pelo terceiro ano consecutivo.
As organizacGes em geral percebem que fornecer uma CX superior agora € uma obrigacao
para qualquer empresa que deseja manter a relevancia em seu mercado.

Altas taxas de inflacao, custos crescentes, perspectivas economicas futuras
turbulentas e a crescente complexidade de executar operacoes de CX com resultados
ideais obrigam as organizacoes a terceirizar seus recursos de CX.

As empresas esperam o aprimoramento continuo de processos e a inovacao constante de
seus fornecedores. As organizacoes devem se adaptar as mudancgas nas condicoes do mercado
e buscar parcerias com fornecedores ageis de CX para acelerar seu tempo de lancamento no
mercado. A mistura certa de pessoas, processos e tecnologia é fundamental para o sucesso e
ajudara os provedores a trazer recursos de transformacao confidveis e dgeis para seus clientes.

Um nUmero crescente de organizacoes esta vendo os contact centers como centros de lucro
que abrem novas oportunidades para vendas cruzadas e adicionais. As empresas também
percebem que a conversdo é excepcionalmente alta quando aproveitam os pontos de contato
naturais que os clientes tém com elas (por exemplo, em momentos de renovacao de contrato
ou durante ciclos de cobranca), geralmente envolvendo o contact center. Portanto, os contact
centers sao essenciais para uma estratégia eficaz de crescimento de receita.

A medida que mais interacoes com o cliente continuam a ser automatizadas, as chamadas que
chegam aos agentes ao vivo aumentam em complexidade. Isso esta levando a um aumento
no AHT (Average Handle Time, ou Tempo Médio de Atendimento). Para compensar isso, as
empresas estao melhorando a produtividade do agente, fornecendo as ferramentas e
o suporte certos, como recomendacoes em tempo real, sugestoes da préxima melhor coisa e
roteamento inteligente.
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Visao Geral Do Mercado

O mercado dos servicos de terceirizacdo de CX na regiao CALA (Caribe e América
Latina) atingiu uma receita de 10,66 bilhdes de ddlares em 2021, o que representa um
aumento de 9,7% em relacao a 2020. O alto crescimento experimentado neste ano

foi impulsionado principalmente pelas atividades nearshore (atendimento a clientes
dos EUA) e LATAM-shore (atendimento a clientes LATAM fora de outros paises
LATAM), bem como outros mercados internacionais (Canada, Espanha e outros paises
da Europa). Esse sdlido desempenho foi parcialmente contrabalancado por mercados
domeésticos em declinio ou baixo crescimento, especialmente no Brasil e no Chile.

Seguindo em frente, a previsao € que este mercado experimente um crescimento de
receita de 6,9% em 2022 e diminua ligeiramente suas taxas de crescimento no periodo
de previsao, atingindo 15,15 bilhdes de ddlares em 2028.

O mercado de servicos de terceirizacao de CX: Receita prevista, regiao CALA
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Pontos quentes na arena da terceirizacao da CX

Durante 2021, houve uma aceitacao massiva de empresas
nativas digitais , impulsionando um crescimento macico na arena
da terceirizacdo de CX para os proximos anos. A aceleracdo nas
capacidades digitais e tecnoldgicas dos terceirizados de CX esta
impulsionando o interesse dessas empresas em fazer parceria com
eles. Além disso, as organizacoes nativas digitais sdo principalmente
desafiadas por como alcancar um alto crescimento com uma

boa relagado custo-beneficio. Essas empresas tendem a exigir

que os terceirizados de CX fornecam alta consisténcia, um otimo
atendimento ao cliente e excelentes recursos de gerenciamento de
dados, e possam atender a muitos mercados e idiomas.

A vertical com maior crescimento no periodo 2021/2028 é a de
viagens e hospitalidade. Este setor esta experimentando uma
recuperacao rapida apods os obstaculos provenientes da pandemia de
COVID e as restricoes de viagem decorrentes da mesma em 2020.
Tanto as companhias aéreas quanto os hotéis estdo apresentando
taxas de crescimento saudaveis e espera-se que impulsionem sua
demanda por empresas terceirizadas nos proximos anos.

A tendéncia mais significativa em termos de verticais € o declinio
continuo da participacdo da industria de telecomunicacées nas
receitas de servicos de terceirizacao de CX. Essa tendéncia de longo
prazo vem ocorrendo nos ultimos 7 a 10 anos e espera-se que continue
(em um ritmo mais lento) durante o periodo de previsao. Tanto as
empresas de telecomunicacoes quanto os provedores de servicos
estdo contribuindo para esse declinio. Enquanto grandes empresas de
telecomunicacoes investem pesadamente em tecnologias de automacao
e autoatendimento para desviar o trafego do contact center, muitos
terceirizados buscam negdcios em outras industrias verticais para 1)
diversificar sua carteira de clientes e 2) aumentar suas margens de
lucro. Além disso, a industria das telecomunicacbes apresenta um

nivel mais alto de terceirizacdo do que outras verticais, o que limita as
possibilidades de novos negdcios nesse cenario.

1 Nativas digitais sdo empresas que baseiam seus negdcios na internet e nas tecnologias digitais. Este segmento inclui
empresas de comércio eletronico, transporte, midia e entretenimento, e muitas outras dreas. Alguns exemplos sdo
Amazon, Despegar, Uber, Glovo, iFood (PedidosYa) e Netflix.

Todos os direitos reservados © 2022 Frost & Sullivan | www.frost.com



>

e O Atendimento ao Cliente representa a maior parte do mercado e continuara
apresentando taxas de crescimento favoraveis no periodo de previsao, embora
perdendo ligeiramente participacao de mercado até 2028. Espera-se que as
vendas sejam afetadas negativamente pelos aumentos continuos do custo de vida
e pelos tempos de turbuléncia econémica futura (ou seja, o FMI esta alertando
para uma possivel recessao futura), juntamente com regulamentacdes regionais
mais rigidas, provavelmente limitando as atividades (principalmente no Brasil, mas
nao se restringindo ao mesmo). Enquanto isso, esta previsto quer outros servicos
aumentem sua participacdo no mercado até 2028. Dentro desta categoria, a
moderacao de conteldo esta proliferando, embora sua importancia relativa no setor
ainda seja pequena. A digitalizacdo também esta impulsionando a demanda por
servicos terceirizados de CX “nao tradicionais” (ou seja, projeto de jornada digital
do cliente, RPA e desenvolvimento de automacao, aplicativos, anotacao de dados,
desenvolvimento de aplicativos moveis, gerenciamento de redes sociais). A pandemia
acelerou rapidamente a transformacao das demandas do mercado. Muitos provedores
de servicos de CX, especialmente terceirizados de pequeno a médio porte, ndo estao
preparados para essa mudanga na demanda.

O mercado de servigos de terceirizagao de CX: Previsao de receita de
empresas nativas digitais x empresas tradicionais, regiao CALA
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Oportunidades de crescimento e Chamadas a acao

A Frost & Sullivan identificou algumas das melhores praticas que as empresas mais
inovadoras estdo implementando neste setor a medida que um numero crescente
de CXSPs luta para descobrir e materializar novas perspectivas de crescimento.

Nos préximos anos, esta previsto que o desenvolvimento do mercado seja
significativamente influenciado pelas oportunidades de crescimento e tendéncias de
mercado listadas abaixo. Assim, esses esforcos devem fazer parte das estratégias
competitivas dos provedores que tém como meta alcancar o sucesso no mercado.
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Fonte: Frost & Sullivan

¢ Impulsionar a agenda digital dos clientes. O cenario dos servicos de terceirizacao
de CX esta mudando como resultado das tecnologias digitais, e sua importancia no
setor so deve crescer nos proximos anos. As empresas estdo escolhendo produtos
e servicos de CX criados para o ambiente digital devido a crescente relevancia de
empresas nativas digitais e a uma nova geracao de jovens clientes que preferem o
autoatendimento. Para atrair o mercado experiente em tecnologia, entender melhor
seus desejos e responder a eles mais rapidamente, os terceirizados devem colaborar
com empresas da nova economia e contratar individuos mais jovens.
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¢ CXinteligente. As ferramentas baseadas em |A e automacao estao transformando
o cenario dos servicos de terceirizacdo de CX, e sua relevancia no mercado
provavelmente aumentara ainda mais. As empresas estdo buscando aproveitar o
autoatendimento e as ferramentas automatizadas para transacoes simples. Isso
as ajudara a diminuir custos, reduzir erros, economizar tempo do agente e eliminar
tarefas repetitivas, reduzindo a frustracao do agente. No entanto, as empresas
estdo preocupadas com a possibilidade de automatizar “demais”, pois os clientes
podem ficar frustrados quando nao conseguem interagir com a marca da maneira
que desejam. As organizacoes precisam se aprofundar e examinar toda a jornada do
cliente para aprimora-la. A estratégia deve ser “digital onde necessario” e “humanos
onde desejado”. As organizacoes de CX nunca devem sacrificar CSAT ou NPS para
automatizar mais e diminuir custos.

e Moderacao de conteudo. A diversidade da economia digital exige que os provedores
de servicos adaptem solucdes de confianca e seguranca e moderacao de conteudo
para atender as necessidades exclusivas de cada cliente. As principais consideracoes
sdo o tamanho da empresa, o volume gerado pelo usuario, a reputacao da marca, a
privacidade do cliente, o potencial de risco e o impacto na receita. O volume crescente
e a mistura heterogénea de conteldos tornam complexo o processo de revisao.

Além disso, as regulamentactes governamentais e a crescente conscientizacao
sobre a privacidade do usuario intensificam a pressao para reconhecer e responder
rapidamente a conteldos maliciosos. Os provedores devem estar a frente das
necessidades dos clientes e das tendéncias do setor. Eles devem desenvolver
estratégias abrangentes de tecnologia de moderacao automatizada para lidar com o
volume crescente de dados heterogéneos.

¢ Hiperautomacao. A hiperautomacao também esta mudando o jogo da CX de forma
substancial. Estratégias bem-sucedidas de automacao interorganizacional ajudam
as organizacoes a fazer a transicao da compartimentalizacdao da CX em silos de
aplicativos para a visualizacao de fluxos de trabalho e jornadas do cliente como
oportunidades para modernizar a automacao de autoatendimento baseada em regras
desatualizadas. Construir camadas de automacao que fazem uso de bibliotecas de
automacoes reutilizaveis € uma maneira de implementar estratégias que permitem
que sistemas, aplicativos e softwares de terceiros sejam acessiveis e perfeitamente
integrados para produzir solucoes.

¢ O nearshore define o ritmo de crescimento. A prestacao de servicos para clientes dos
EUA fora da América Latina tem sido o principal impulsionador do crescimento para
esta regiao durante a ultima década e espera-se que replique esse comportamento
nos préximos anos, crescendo a um CAGR 3 vezes maior do que o mercado em geral.
Incentivos crescentes para estratégias nearshore e de diversificacdo de risco na india e nas
Filipinas estao gerando novas oportunidades de crescimento na regiao.
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Analise Competitiva E A Posicao Da Atento
Na Regiao Cala

O mercado da regiao CALA é dominado principalmente por CXSPs multinacionais. As
fusoes e aquisicoes continuam transformando o panorama do mercado. Em junho de
2021, o Sitel Group adquiriu a SYKES Enterprises e criou um novo top 3 no espaco
nearshore, o que intensificou a pressao competitiva no mercado A consolidacao do
mercado avancou com a Webhelp adquirindo a OneLink BPO e a Dynamicall, e a

Itel adquirindo a Emerge BPO. Além disso, muitos participantes do mercado estdo
adquirindo empresas que nao faziam parte desse mercado para diversificar ainda
mais seu portfdlio de servicos (ou seja, Teleperformance e PSG Global Solutions;
Concentrix e PK Global; TTEC e Faneuil's Public Sector CX Platform). Espera-se que
outras atividades de M&A ocorram nos préximos anos.

Analise competitiva em
segmentos chave do mercado

Demanda Doméstica Agregada

A Demanda Doméstica Agregada
(DDA) da regiao CALA inclui todos
0s paises da América Latina e

Caribe como regioes contratantes,
tanto se a demanda for satisfeita
localmente em cada pais como se

for através de atividades LATAM-
shore. A DDA experimentou taxas de
crescimento positivas, impulsionadas
principalmente pelas atividades
LATAM-Shore. Embora esse
segmento represente apenas 8,9% do
mercado de DDA em 2021, espera-
se que aumente significativamente
sua participacdo no final do periodo
de previsdo. O Brasil detém a maior
fatia de DDA, seguido por Colombia,
México, Argentina e Chile.
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O mercado de servicos de terceirizacao de CX: Participacao
no mercado por empresa (DDA), regiao CALA, 2021
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Com 19,5% do mercado em 2021, a
Atento é de longe a lider do mercado com
clientes latino-americanos para servicos de
terceirizacao de CX, com uma participacao
de mercado que é mais que o dobro do seu
rival mais préximo. A maioria dos paises da
regiao CALA, incluindo Argentina, Brasil,
Chile, Coldmbia, México, Peru, Guatemala,

El Salvador e Porto Rico, abriga as grandes

operacoes da empresa. Além disso, a Atento

¢é lider em mercados importantes como

Brasil e Chile, e esta entre as trés primeiras

em outros como Argentina, México e Peru.

Sendo assim, a empresa tem capacidade

para atender os principais clientes da regiao

CALA, tanto no mercado interno quanto no = o
de outros paises da regiao.
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LATAM-Shore

Uma das categorias de mercado que mais cresceu nos ultimos dez anos foi a
prestacao de servicos a clientes da regiao LATAM a partir de centros de entrega
situados em outros paises da regido. A porcdao LATAM Shore da DDA aumentou para
8,9% desse mercado em 2021, e a previsdo é que aumente para 12,2% até 2028.
Consequentemente, esta previsto um crescimento da CAGR (Taxa de Crescimento
Anual Composta) de 7,1% para a categoria LATAM-Shore entre 2021 e 2028.
Enquanto a Colémbia representou um terco dos negdcios LATAM Shore em 2021, o
Peru ficou em segundo lugar, com 23,6% do mercado. CaCar, México e outras nacoes
latino-americanas completam o bolo.

O mercado de servicos de terceirizacao de CX: Segmento LATAM
Shore: Participacdo no mercado por pais , regiao CALA, 2021
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Com uma participacao de mercado de 14% em 2021 e locais de atendimento no
México, Colombia, Peru e CaCar, a Atento continua sendo uma das duas principais
prestadoras de servicos neste segmento de mercado. Com uma das mais longas
histdrias de prestacdo de servicos LATAM Shore na regidao CALA, a Atento é
particularmente habil em ajudar empresas argentinas e chilenas a encontrar areas
mais acessiveis.

Colombia

34.6%

Source: Frost & Sullivan
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Nearshore

A inflacao crescente, as taxas de desgaste e os aumentos salariais nos Estados

Unidos levaram as empresas a acelerar seus planos nearshore e offshore em 2021. O
Nearshore exibiu as maiores taxas de crescimento em comparacao com locais offshore,
ja que muitas empresas dos EUA estavam procurando diversificar sua pegada de
servicos de CX, transferindo algumas das suas operacoes nas Filipinas e na india

para paises mais proximos. Espera-se que essa geodiversificacdo continue durante
todo o periodo de previsao, quando o nearshore experimentara a CAGR mais alta.
Ainda assim, as Filipinas continuarao a ser o local de entrega mais proeminente fora
dos EUA. Como resultado, o segmento nearshore deverd atingir USS 7,29 bilhdes em
receita até 2028.

O mercado de servicos de terceirizacao de CX: Segmento Nearshore:
Previsao de receita por idioma utilizado, regiao CALA
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Fonte: Frost & Sullivan

A medida que suas operacdes nearshore se expandem e s3o realizadas no México,
Colémbia, Porto Rico, Peru, Guatemala e El Salvador, a Atento se beneficia. Além disso,
a empresa desenvolveu novos recursos e um plano focado em laser para expandir

sua clientela nos Estados Unidos, com uma nova equipe de gerenciamento dedicada

a esse setor de mercado e uma operacao onshore em expansao centrada no Texas e
em Dallas. Com isso, a Atento superou significativamente o mercado como um todo e
ganhou participacao no mercado em 2021, expandindo suas vendas em mais de 40%.
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Observacoes Finais

A Frost & Sullivan prevé que o envolvimento do cliente continuara a evoluir de contatos
soltos entre canais para jornadas continuas que permitem jornadas de clientes proativas,
assincronas e persistentes. A pandemia mudou a forma como as organizagoes conduzem
seus negdcios e interagem com seus clientes. A jornada do cliente foi transformada e
equipada com ferramentas de autoatendimento intuitivas e faceis de usar, permitindo

que os clientes precisem se comunicar com um agente apenas para consultas mais
complexas ou especificas. Tecnologias como IA, ferramentas de seguranca e plataformas
de comunicacao baseadas na nuvem demonstraram ser elementos criticos para melhorar a
CX.

As empresas estao indo cada vez mais rapido para onde seus clientes estao, e precisardao
repensar suas estratégias e modelos de negdcios para acomodar suas prioridades e
expectativas renovadas, oferecendo uma experiéncia verdadeiramente personalizada. Sem
duvida, terdo que apostar fortemente no digital e na adicdo de novos recursos que lhes
permitam transformar os clientes em auténticos fas e promotores da sua marca.
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Sobre A Atento

A Atento é a maior empresa de servicos de gestao do relacionamento com clientes
e terceirizacao de processos empresariais (CRM / BPO) da América Latina, e um dos
maiores provedores mundiais. A companhia também é lider em servicos de CRM/
BPO para empresas que desenvolvem suas atividades nos Estados Unidos. Desde
1999, a empresa desenvolve seu modelo de negdcio em 14 paises e emprega
aproximadamente 150.000 funcionarios. A Atento tem mais de 400 clientes aos
quais oferece uma ampla gama de servicos de CRM/BPO por meio de diversos canais.
Seus clientes sado principalmente empresas multinacionais lideres em setores como
telecomunicacoes, servicos bancarios e financeiros, salde, varejo e administracao
publica, entre outros. As acoes da Atento sdo negociadas sob o simbolo ATTO na
Bolsa de Valores de Nova York (NYSE).

ANEXO

Pressupostos da previsao

e A Frost & Sullivan considerou as taxas de cambio exibidas abaixo. A previsdo para
2022 é baseada na taxa de cambio média até 1° de setembro de 2022. Com excecao
da Argentina, as taxas de cambio de todas as moedas locais em relacdo ao ddlar
americano sao consideradas estaveis a partir de 2023.

e A medida que os millennials e centennials se tornem uma parte mais significativa
da base de consumidores, a preferéncia por interfaces digitais e automatizadas
aumentara.

e O numero de organizacoes latino-americanas que terceirizam seus servicos de contact
center aumentara gradualmente durante o periodo de previsao.

e Esta previsdo nao pressupde grandes mudancas politicas, fusdes e aquisicoes de
fornecedores e outros eventos que possam ter um impacto consideravel nos negdcios.
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Taxas de Cambio

Como referéncia, estas sao as taxas de cdmbio anuais médias usadas na andlise da
Frost & Sullivan (moeda local por 1 USD).

- 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028

Argentina 70.6 95.6 133.1 280.4 523.2 871.7 1408.6 2205.9 3344.1
Brazil 5.2 5.4 5.1 5.1 5.1 5.1 5.1 5.1 5.1
CaCar* 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
Chile 783.6 760.5 857.0 857.0 857.0 857.0 857.0 857.0 0.0
Colombia 3694.5 3743.1 4067.4 4067.4 4067.4 4067.4 4067.4 4067.4  4067.4
Mexico 215 20.3 20.3 20.3 20.3 20.3 20.3 20.3 20.3
Peru 35 89 3.9 3.9 89 3.9 39 3.9 3.9

2 Paraaregido CaCar, a Frost & Sullivan coletou informacdes sobre receitas diretamente em USD para simplificar a anélise.
Fonte: OFX.com, Conversor de Moedas; Institute Monetary Fund (IMF); Banco Mundial; Comissdo Econémica para a
América Latina (ECLAC); Diversos bancos centrais; Frost & Sullivan”
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Segmentos de mercado

e A Demanda Doméstica Agregada da regido é um tipo diferente de segmentacdo do
mercado latino-americano de servicos de terceirizacao de contact center e nao deve
ser considerada uma regiao separada. Ela inclui Argentina, Brasil, Chile, Colombia,
México, Peru, CaCar e resto da América Latina como localizacbes contratantes, tanto
se a demanda for satisfeita localmente como se for através de atividades LATAM
Shore. Além disso, até o momento, ndo ha uma demanda significativa de paises da
regiao CALA sendo atendida por CXSPs localizados fora da mesma.

e A receita de LATAM Shore é gerada atendendo consumidores da regiao CALA de
centros de entrega localizados em um pais diferente da CALA, por exemplo, CXSP “X”
atendendo consumidores argentinos do seu local de entrega no Peru. Este negdcio é
amplamente difundido no Peru, Colémbia e CaCar.

e A receita nearshore é gerada pelo atendimento de consumidores dos EUA a partir de
centros de entrega localizados na regido CALA. Este negdcio é amplamente difundido
em CaCar e no México.

Observacoes de metodologia
e O anodebaseé 2021 e o periodo de previsao é de 2022 a 2028.

e Para efeitos deste relatdrio, a receita € atribuida a regido que satisfaz a demanda e nao
a regiao onde o contrato € assinado. Por exemplo, se o CXSP “X” assina um contrato
com um cliente nos EUA e fornece os servicos contratados de seus centros de entrega
no México, a receita relacionada a este fornecimento é atribuida ao México.

e Todas as receitas e cifras de quotas de mercado representam estimativas da Frost
& Sullivan com base em pesquisas e analises primarias e secundarias. Devido aos
arredondamentos, as porcentagens mostradas em graficos e tabelas podem nao
totalizar 100%.
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