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Atento evolui seu ecossistema de oferta digital com solugdes
proprietarias e de parceiros estratégicos.

e Investimento em tecnologia é um dos pilares de transformacdo da companhia, que mira
a lideranga do setor de BTO - Business Transformation Outsourcing.

e Com um portfélio robusto e rico em inovacbes munidas de IA e automatizacdes,
companhia oferece aos seus clientes o que ha de mais moderno para a conquista da
melhor experiéncia do consumidor.

Madrid, 07 de fevereiro de 2024 - A Atento Luxco 1 (“Atento” ou a “Empresa”), uma das maiores
fornecedoras mundiais de servicos de gestao de relacionamento com o cliente e terceirizagdo
de processos de negdcios (CRM/BPO) e lider do setor na América Latina, segue investindo na
transicdao rumo a lideranga como BTO - Business Transformation Outsourcing. Um dos principais
pilares dessa jornada estd na transformacdo por meio da tecnologia, por isso a companhia
atualizou suas capacidades digitais, integrando-as em um uUnico ecossistema, que lhe permite
maior agilidade e eficiéncia para impulsionar as jornadas de Custumer e Employer Experience e,
consequentemente, os negdcios de seus clientes.

Todo esse trabalho foi realizado apoiado no desenvolvimento de solucdes proprietdrias,
orientadas por inteligéncia artificial, automatizacdo e andlise de dados. Para garantir os
melhores resultados, a empresa também conta com parceiros estratégicos para complementar
seu portfélio, como Google, Microsoft, Meta, Crowdstrike, entre outros.

Em sua plataforma de Inteligéncia Artificial Generativa, o Atento Al Studio, a companhia
consolida diversos componentes de tecnologia e expertise de especialistas como data engineer,
data scientists, prompt engineer e computational linguistics, empenhados em traduzir os
avancgos da Al Generativa em solugdes praticas e inovadoras, como agentes e assistentes digitais
com conversacao alimentada por IA.; andlises de sentimentos para interacdes mais humanizadas
e geracdo de insights; URAs inteligentes; bots de voz; entre outros. Destaque também para os
ativos de IA cognitiva, como uso biometria avangada com IA e tecnologia de reconhecimento
facial para melhorar significativamente as medidas de seguranca.

Ciente de que a automatizagao atrelada a inteligéncia artificial serd uma das grandes chaves
para o sucesso das estratégias de CX, os investimentos da Atento envolvem também essa frente,
com solugdes baseadas em tecnologias proprietdrias, que entregam eficiéncia e agilidade em
todo o processo de back office. Uma das ofertas de maior relevancia dentro deste ecossistema
€ o DAP - Distribuidor Automatico de Processo, que garante a atribuicdo de tarefas de forma agil
e de acordo com regras de negdcio especificas, maximizando assim a eficiéncia operacional e a
produtividade.

Além disso, a entrega de automatizacdo da Atento contempla a iBPM, solucdo baseada na
nuvem e construida em uma arquitetura de microsservigos para o gerenciamento moderno de
processos empresariais, por meio de uma abordagem versatil e econdmica. Destaque, ainda,
para e a evolucdo dos agentes digitais com capacidade avancada de resolucdo de situacdes de
conflito, como processos de cobranca, por exemplo.



A empresa também segue investindo em solugdes de analytics, que contemplam modelos
preditivos, big data, analise de sentimentos e analise e interpretacdo de dados de dudio para
extracdo de informacgdes valiosas (speech analytics), que fornecem insights aprofundados para
maximizar o potencial dos negdcios, com uso de plataforma proprietaria de data ocean.

Esta tecnologia é aplicada, inclusive, em solu¢cdes de Employee Journey, que permitem
acompanhar a produtividade dos times e que sdo aplicadas em plataformas como o Qualistore,
ferramenta proprietaria que oferece comunicacao, conteldo e treinamento gamificados e com
a qual os agentes podem monitorar seu desempenho, qualidade e métricas, promovendo uma
abordagem proativa para aprimorar o desempenho geral e os resultados do negdcio. Além disso,
seu emprego em metodologias de people analytics permitem, por exemplo, prever o desgaste
de agentes, antecipando a necessidade de estratégias proativas de gerenciamento e retencao
de talentos.

“Nosso portfélio estd em constante evolucdo para construir a experiéncia do cliente do futuro,
unindo o melhor da tecnologia com toque humano para garantir os melhores resultados de
negoécios”, afirma Eduardo Aguirre, CIO da Atento. “Esse trabalho é realizado por meio do
desenvolvimento de tecnologias préprias e com parcerias estratégicas, que garantem

especializacdo e maior eficiéncia na entrega”, complementa.

Um exemplo do sucesso da integracdo entre a Atento e seus parceiros é o Atento Knowledge,
que, com a adogao do Microsoft Azure OpenAl Service, integrado a ferramentas proprietarias —
como DAP e Qualistore - atua como um Copiloto, integrado com os agentes de atendimento ao
cliente, agilizando os processos de atendimento e melhorando as jornadas do consumidor e do
colaborador. “Em um projeto que implementamos, ja nas primeiras semanas, notamos um
aumento de mais de 20% na satisfacdo do cliente”, destaca Aguirre.

Saiba mais sobre o ecossistema de tecnologia da Atento em
https://atento.com/pb/ecossistema-de-tecnologia/.

Sobre a Atento

A Atento é a maior provedora de servigos de gestdo de relacionamento com o cliente e
terceirizagdo de transformacdo negdcios ("CRM BTO") na América Latina e uma das principais
fornecedoras globais. A Atento também é uma das principais fornecedoras de servigos de BTO
de CRM nearshoring para companhia que operam nos Estados Unidos. Desde 1999, a empresa
desenvolveu seu modelo de negdcios em 17 paises, empregando aproximadamente 110.000
pessoas. A Atento possui mais de 400 clientes, oferecendo uma ampla gama de servigos de
CRM BTO em multiplos canais. Os clientes da Atento sGo, em sua maioria, organizacbes
multinacionais lideres nos setores de telecomunicagdes, servicos bancdrios e financeiros, saude,
varejo e governo. Nos ultimos anos, a companhia foi reconhecida por sua exceléncia por
diversos analistas do setor em diferentes regides, incluindo Everest, Gartner, Frost & Sullivan e
ISG. Jd a Forbes, destacou a Atento como uma das 100 melhores empresas para se trabalhar,
em 2023 na Espanha, enquanto o Great Place to Work® a classifica continuamente como uma
das 25 melhores empresas para se trabalhar em todo o mundo. Também foi distinguida como a
12 empresa do setor, mundialmente, a obter a Certifica¢éio de Gestdo da Inovagdo ISO 56002,
que ja mantemos por trés anos consecutivos. Para mais informacgdes, visite www.atento.com
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