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Atento reafirma sua posicao de lideranca em
gestao de CX no ranking da Frost & Sullivan

2024

e A empresa se destaca nas matrizes de inovacao e crescimento, oferecendo
solugdes de transformacao CX e demonstrando suas capacidades deinovagao

Madrid, 11 de setembro de 2024. A Atento Luxco 1 ("Atento" ou a "Companhia"), uma das
maiores provedoras mundiais de servigos de gestdo de relacionamento com clientes e
terceirizacao de transformacao de negécios (CRM/BTO) e lider do setor na América Latina,
foimais umavezreconhecida pela Frost & Sullivan como Lider no Frost Radar™ para Gestao
da Experiéncia do Cliente na América Latina.

Esse reconhecimento destaca a capacidade de inovagéo da Atento e seu foco abrangente
na transformacéo digital e na implementacéo de tecnologias avangadas, que ndo apenas
melhoram a experiéncia do consumidor, mas também otimizam os custos operacionais
para seus clientes contratantes, como a inteligéncia artificial generativa (GenAl).
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Com mais de 200 concorrentes na regiao, a Atento se posicionou como lider pelo terceiro
ano consecutivo, demonstrando uma capacidade unica de combinar tecnologia de ponta
com uma abordagem centrada no cliente.

Impulsionando a inovagéao: Centro de Excelénciaem IA

O mercado de CX na América Latina estd em um momento crucial. As empresas buscam
aliados estratégicos capazes de implementar solugdes tecnolégicas que melhorem a
eficiéncia e a qualidade do atendimento ao cliente.

Em 2023, a Atento lancou seu Centro de Exceléncia em Inteligéncia Artificial (Al CoE),
centralizando o desenvolvimento de um portfélio de produtos GenAl. Apoiado por um
Comité Global de IA e politicas rigidas de seguranca e privacidade, este centro garante a
integracao segura da inteligéncia artificial na transformacao da experiéncia do cliente.
Além disso, a Atento é a Unica empresa no radar da Frost que possui uma aceleradora de
start-ups: a Atento Next.

Tecnologia baseada em IA a servigo do talento e do cliente

A Atento implementou uma interface virtual baseada em GenAl que simula diferentes
perfis de candidatos e avalia habilidades-chave, como empatia, habilidades de resolugéao
e gerenciamento de objecdes. Com esta ferramenta, a empresa garante que o talento certo
seja incorporado a equipe, otimizando os processos de recrutamento e reduzindo os
custos associados.

Além disso, desenvolveu um modelo preditivo de rotatividade de pessoal, baseado em IA,
que analisa a probabilidade de um colaborador deixar a empresa. Esta solucao permite
que a Atento personalize sua abordagem para cada agente, aumentando seu bem-estar,
engajamento e produtividade, ao mesmo tempo em que reduz as taxas de rotatividade.

Da mesma forma, com o Atento Al Studio, uma plataforma proprietaria de Inteligéncia
Artificial, a companhia eleva a experiéncia do cliente e transforma a eficiéncia operacional
das empresas, dentro de uma estrutura ética, segura e privada. Dentro do ecossistema
abrangente de solugdes e recursos de IA da empresa, o Atento Al Studio esta posicionado
como uma pec¢a fundamental para otimizar o CX do cliente.

Perspectiva Estratégica e Oportunidades de Crescimento

A Frost & Sullivan destaca que a Atento estda em uma posigéao privilegiada e consolidou sua
condicao como uma consultora confiavel em gestao da experiéncia do cliente (CXM). Asua
capacidade de integrar inteligéncia artificial generativa (GenAl) e tecnologias adjacentes
permite que as empresas implementem solugbes que, além de melhorar
significativamente a qualidade do servico, otimizam custos.

"A medida que intensifica o uso do GenAl e tecnologias adjacentes, a Atento ajuda as
empresas a implementar de forma segura e estratégica as ferramentas certas para reduzir
custos e aumentar a qualidade do servigco, consolidando-se como um parceiro confidvel
para seus cotratantes no setor de gestao da experiéncia do cliente (CXM)." diz Sebastian
Menutti, Diretor de Pesquisa da Frost Radar. "Mas os servigos CXM néo sao um jogo apenas
de tecnologia, e a Atento encontrou a combinagido certa de pessoas, processos e
tecnologia."
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O relatorio destaca a estratégia da Atento de diversificar sua carteira, atraindo novos
clientes e ampliando seu relacionamento com os existentes, especialmente em setores
como tecnologia; viagens e hospitalidade; varejo e eletronicos; servigos bancarios,
financeiros e seguros; midia e entretenimento; e saude.

Com a consolidagao da industria de CXM, a Frost & Sullivan prevé uma ampla gama de
oportunidades de crescimento a curto e médio prazo para a Atento, a medida que varias
organizagdes procuram trazer novos provedores de BPO. Isso coloca a Atento em uma
posicdo vantajosa para capturar novas oportunidades em um mercado em constante
evolucao.

Isengdo de responsabilidade legal

A Frost & Sullivan ndo é responsavel por qualquer informagdo incorreta fornecida por empresas ou
usudrios. As informagBes quantitativas de mercado baseiam-se principalmente em entrevistas e,
portanto, estdo sujeitas a flutuagdes. Os servigos de pesquisa da Frost & Sullivan sdo publicagdes limitadas
que contém informagdes valiosas de mercado fornecidas a um grupo seleto de clientes. Os clientes
reconhecem, ao fazer pedidos ou downloads, que os servigos de pesquisa da Frost & Sullivan sdo para uso
interno e ndo para publicacdo geral ou divulgacdo a terceiros. Nenhuma parte deste servico de pesquisa
pode ser dada, emprestada, revendida ou divulgada a pessoas ndo acostumadas sem permissdo por
escrito. Além disso, nenhuma peca pode ser reproduzida, armazenada em um sistema de recuperagdo ou
transmitida de qualquer forma ou por qualquer meio - eletrénico, mecanico, fotocépia, gravagao ou outro
- sem a permissdo do editor.

Sobre a Atento

A Atento é a maior provedora de servigos de gestdo de relacionamento com clientes e terceirizagdo de
processos de negdcios ("CRM BTO") na América Latina e uma das principais provedoras mundiais. A Atento
também é uma das principais fornecedoras de servicos de CRM de nearshoring BTO para empresas que
operam nos Estados Unidos. Desde 1999, a empresa desenvolveu seu modelo de negdcios em 17 paises,
empregando aproximadamente 110.000 pessoas. A Atento, que atende a mais de 400 clientes, oferece
uma ampla gama de servigos de CRM BTO por meio de vdrios canais. A maioria dos clientes da Atento séo
empresas multinacionais lideres nos setores de telecomunicagdes, servigos bancdrios e financeiros, saude,
varejo e governo. Nos ultimos anos, a empresa foi reconhecida por sua exceléncia por vdrios analistas
globais do setor, incluindo Everest, Gartner, Frost & Sullivan e ISG. A Forbes reconheceu a Atento como
uma das 100 melhores empresas para trabalhar na Espanha em 2023, enquanto o Great Place to Work®
nos classificou continuamente como uma das 25 melhores empresas para se trabalhar em todo o mundo.
Também fomos reconhecidos como a 19 empresa do setor em todo o mundo a conquistar a CertificagGo
ISO 56002 de Gestdo da Inovagdo, que mantemos por quatro anos consecutivos. Para obter mais
informacgades, visite www.atento.com
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