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1.1. Mensagem do CEO

2021 ficou caracterizado como o0 ano do “novo normal”. Isso fez com que surgisse um
cendrio desafiador, que a Atento enfrentou com muita motivacéo. A habilidade de nos
adaptarmos foi peca-chave para mantermos a seguranca de nossos colaboradores,
enquanto oferecemos um servico de alta qualidade a nossos clientes.

Durante esse ano, a Atento enxergou os desafios da pandemia como uma oportunidade
para integrar o trabalho remoto as suas operacdes diérias, através da Atento@Home,
iniciativa ja implementada em 2020. Permitir flexibilidade aos nossos times globais nos
suportou na luta continua contra essa situacéo excepcional.

A Atento buscou aprimorar seu comprometimento social, ambiental e de governanca
(ESG). Fomos capazes de definir um excelente ponto de partida com a realizacéo

do inventario de emissao de Gases de Efeito Estufa (GEE) e continuamos nos
aprimorando a partir dele. Também focamos em diversidade e inclusédo, em todos
0S NOSsOs times e servicos, entendendo que esse é o Unico caminho para toda nossa
comunidade se sentir atendida. Todas essas iniciativas sdo sempre marcadas pelos
principios e valores da Atento, que nos guiam na governanca da empresa.

2021 nao foi livre de desafios. Em outubro, sofremos um ataque cibernético do qual
saimos fortalecidos, e, através de investimentos e parcerias estratégicas, aprimoramos
NOSSOS Servicos e seguranca entregues aos Nossos clientes.

Todo o progresso e metas alcancados esse ano n&o teriam sido possiveis sem o apoio
de toda a comunidade Atento, a qual eu gostaria de agradecer pessoalmente pelo seu
esforco e comprometimento.

Te convidamos a ler nosso Relatério de ESG 2021 e aprender mais sobre a performance
alcancada nesse ano pela Atento.

Carlos Lopez-Abadia
CEOdaAtento

Introducao Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta | Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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140.553

colaboradores*

22.653

colaboradores em trabalho remoto

Numero de PAs:

93.000
Aproximadamente 100

centrais derelacionamento como cliente

Lider

na América Latina e um dos maiores fornecedores de
Customer Relationship Management (CRM) e Business
Process Outsourcing (BPO) no mundo (Maior fornecedor de
CRM/BPO na América Latina, com +14pp vs. segundo lugar)

NYSE

Acbes da Atento sdo negociadas com o simbolo
ATTO naBolsade Valores de Nova lorque (NYSE)

18

anos consecutivos como uma das melhores
empresas para se trabalhar na América Latina

+400

clientes entre as multinacionais lideres em
telecomunicagdes, bancos e servicos financeiros, salde,
varejo e administragéo publica

14

Operacéo em 14 paises *2021 Média de colaboradores,

considerandocadacontratacéo

Sobre esse relatério



1.2. Sobre a Atento

ALGUNS DOS NOSSOS PREMIOS & RECONHECIMENTOS

GLOBAL

FROS&T

&

SULLIVAN

@ Research

Introducéao

Posicionada como Lider
no Quadrante Magico
Gartner paraBPO de
Servicos ao Cliente.

Reconhecida com
Lider no Frost Radar™
Outsourcing Services
Market: por Customer
ExperienceOutsourcing
Services na América
Latina, assim como
conquista do Prémio
‘Product Leadership
Award’ em 2021.

Nomeada como um dos
top 10 fornecedores de
Digital Contact Center no
mundo pela empresa de
andlises independentes
HFS Research.

Social. Pessoas servindo pessoas

REGIONAL

Nomeada no ISG Provider
Lens Quadrant Report pela ISG
Research como Lider nos EUA,
em trés categorias em 2021.

g
BEEORNIONE FL

JDREMID 3
WEPs :
— W o

ATerNT0

Reconheida pelo prémio

UN WEPs (Principios de
Empoderamento das
Mulheres) Brasil 2021 Award,
com menc¢do honrosa pelas
acdes de equidade de género.

e
SELD MUNICIPAL DE
Direttos Humanos
e Diversidade
4* Edicao

Vencedora da categoria
Pessoas com Deficiéncia.

Certificacdo com Selo
Municipal de Direitos
Humanos e Diversidade.

Melhor projeto Apexo para
Recursos Humanos e Melhor
Projeto Apexo de CSR no Peru.

Forbes

Melhorempresa parase
trabalhar na Espanha.

CCN Fenix Award (Melhor
gestdo de teletrabalho)
na Argentina.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Melhor iniciativa de
Customer Service na
"Digital Transformation
in HR” no México.

Governanca. Liderando com transparéncia

Pamoic Award: Melhor
Organizagéo para
relacionamento com o
cliente; Pamoic Awards Best
Outsourcing Company:
Melhor Gestao de Capital
Humano, na Argentina.

Sobre esse relatério
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CULTURAONEATENTO

One Atento representa nossa cultura e
define nossa forma de agir, como uma
companhia global e com a forca de um
time unido, para transformar nossa visdo e
missdo em realidade.

Integra 5 valores que guiam e lideram
nossas acdes e decisdes, além de 10
comportamentos que todos na Atento

devem executar para alcanc;armos nossa

Agenda de Mudanca.

-

Integridade

Mostramos honestidade,
transparéncia e respeito
no que fazemos. Temos
fortes principios éticos.
Fazemos o certo, mesmo
sem sermos vistos ou
julgados.

« E se nosvissem, teriam
orgulho de nossas
decisoes.

- Fazemos o que deve ser
feito.

« Tratamos os outros
como gostariamos de ser
tratados. Nos colocamos
no lugar do outro.

» Temos disciplina
financeira e operacional.

Introducéao

Accountability

« Somos protagonistas.
Cumprimos
COMPromissos e
promessas. Somos
confiaveis. Ndo damos
desculpas:

« Com colegas

« Clientes

- Acionistas

« Comasociedade

Social. Pessoas servindo pessoas

-

Agilidade

« Temos urgéncia no que
fazemos. Tomamos
decisdes, agimos rapido.
Cometemos erros...mas
nao os repetimos.

Resolvemos os
problemas que
encontramos.

Testamos, cometemos
erros, aprendemos

e melhoramos
rapidamente.

Evoluimos rapidamente.

Compartilhamos ideias
paraimplementé-las
rapidamente.

~

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Orientadosparaocliente

O cliente esta no
centro do que fazemos.
Procuramos oferecer o
melhor servico, agregar
valor. Os clientes sdo os
ultimos a avaliar nossos
servicos/resultados.

« Entendemos o mercado
e a estratégia dos
clientes.

» Entendemos as
necessidades dos
clientes para propor os
melhores servicos.

» Somos proativos.

« Sempre pensamos em
como ajudar Nnossos
clientes da melhor
maneira.

Governanca. Liderando com transparéncia

One Team

Uma Unica empresa
global. Trabalhamos e
vencemos como uma
Unica equipe.

» Pensamosglobalmentee
agimos localmente.

« Promovemos ambientes
colaborativos.

« Somos confiaveis,
contribuimos para o
trabalho de colegaseem
projetoscompartilhados.

» Criamos sinergias e
compartilhamos boas
praticas.

Sobre esse relatério
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COMSTAKEHOLDERS Stakeholders e canais
de comunicacao

As expectativas dos nossos stakeholders
sdo amplamente consideradas quando
estabelecemos nossas metas e

desenvolvemos nossa estratégia. %@) ACIONISTAS @ MiDIA
Criamos valor compartilhado, sustentével e de longo Provemos todas as informacdes necessérias, para
Como uma empresa multinacional, que prazo através de: garantirmos que as comunidades entendam nosso modelo
opera em comunidades diversas, nos de negdcio, para organizacdes nacionais e internacionais,
adaptamos as culturas locais e contextos - Secdo de “Relacdes com Investidores” no nosso website. oferecendo acesso direto através de pessoas chave.
politicos, contribuindo para o progresso, de « Reunido anual geral para Acionistas.
acordo com necessidades regionais. « Apresentacdes de resultados trimestrais e anuais. « Pressreleases.
« Eventos parainvestidores. « Calls, e-mails, e eventos.
Por isso mantemos um relacionamento - Newsletters mensais. + Redes sociais.
préoximo e respeitoso com NOssos Voo )
stakeholders, através de diferentes canais U?U COLABORADORES @ ORGANIZACOES NACIONAIS E INTERNACIONAIS
de comunicacéo. Promovemos treinamentos e motivacdo para garantirmos Apresentamos nosso ponto de vista e escutamos
aqualidade do servico, através de: ativamente as preocupacdes dos diferentes atores.
« Pesquisas anuais de Cultura e Comprometimento. « Reunides recorrentes.
« Canal confidencial de denuncias. . Cédigo de Etica.
‘ggg CLIENTS @ ADMINISTRA(}I—\O PUBLICA
Oferecemos servicos de gestdo do relacionamento Criamos formas de colaboracéo que facilitam a criacdo de
com o consumidor aos nossos clientes, além de outros sinergias.

processos de BPO, com a mais alta qualidade através de:
« Reunides recorrentes.
« Pesquisas bianuais com clientes, contendo perguntas abertas.

« Comunicac¢éo diaria com as pessoas responsaveis %Z% FORNECEDORES
pelos servicos. Desenvolvemos um relacionamento benéfico para todos,
- Representantes do departamento de vendas. de modo que seja positivo para o ecossistema.
« Evento anual digital e ao vivo.
- Conversas diérias.
o REPRESENTANTES DOS SINDICATOS 000
WU DOS TRABALHADORES 000 COMUNIDADES LOCAIS
Estabelecemos um framework colaborativo, para = Construimos projetos colaborativos em parceria com
promovermos um relacionamento saudavel com comunidades locais para alcancar o desenvolvimento
colaboradores. sustentavel da sociedade.
« Reunides recorrentes. « Projetos com comunidades.

Introducéao Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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1.3. Nossa Estratégia ESG

Temos integrado nossa Responsabilidade Social Corporativa (RSC) no nosso modelo
de negdcios por mais de uma década. Sabemos que é essencial ter uma Estratégia ESG
Corporativa que guie a organizacéo no longo prazo e que nos fard mais resilientes aos
riscos sociais, ambientais e de governanca.

Porisso, em 2021, demos um passo adiante no nosso comprometimento com a
sustentabilidade, desenvolvendo uma estratégia sdlida, baseada na performance de
iniciativas que impactam positivamente nossos stakeholders e contribuem para a
Agenda 2030.

Um dos objetivos alcancados no aspecto ambiental € a conclus&do de um Inventério

de Carbono para os anos de 2020 e 2021. O maior destaque foi a reducao de 6,6% nos
GEEs (Gases Efeito Estufa) entre o primeiro e o segundo ano de inventario. Essa reducao
representa 19 kg de CO2 a menos por colaborador.

Por outro lado, através do nosso Manifesto de Diversidade, continuamos a promover
um ambiente mais diverso e inclusivo no qual nossos colaboradores se sentem
representados, atendidos e engajados, com um plano de carreira que promove
oportunidades de desenvolvimento de carreira para todos.

Além disso, nos preocupamos em que nossos fornecedores respeitem os direitos
humanos e cumpram com as condicdes de trabalho adequadas. Também asseguramos
que nossas medidas anticorrupcao sejam sempre aplicadas e atualizadas.

Acima de tudo, garantimos que nossas politicas, regulacdes e agdes levam adiante
nossos valores, se estendendo aos colaboradores e fornecedores. Além de
continuarmos a apoiar NOSSO compromisso com a iniciativa do Pacto Global da ONU (UN

Global Compact).

Pablo Sanchez
CMO Global e Diretor de ESG

Introducao Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta | Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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STAKEHOLDERS

PRINCIPAIS

1.3. Nossa Estratégia ESG

Garantimos que nossa estratégia esteja alinhada aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODSs) da Agenda 2030 das Nacoes Unidas, suportando o alcance de maiores ambicdes globais

através de acdes locais.

Na Atento, além da andlise dos ODS, por meio dos quais ja temos impactos positivos com nossas acdes
correntes, focamos nos temas que precisamos ampliar em nossas linhas de acédo. Garantimos que
cada ODS seja material para nossos stakeholders chave, distribuidos em 3 grupos: planeta e sociedade,

colaboradores e Shareholders.

BN  AMBIENTAL

Planeta e Sociedade

SOCIAL

Colaboradores

& O'Q,AI- Co d,-
5 ’\
A 2
w

WE SUPPORT
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E( AND PRODUCTION o
gl | =
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9) transparéncia) Diversidade & Incluséo de dados do Servico
&
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1.3. Nossa Estratégia ESG

Classificada
como baixo

risco na avaliagéo
deriscos ESG da
Sustainalytics (134) e
ranqueada como 782,
de 442, em Empresas de

Servicos Comerciais
4 Agosto 2022

Certificacao
Leed Platinum
no edificio
Elemento,

na Coldémbia

6,6% de
reducao
nasemissoes
de CO2

(Escopos1e?2)
2020 vs 2021

Implementacéao
deiniciativas
de eficiénciae
residuo minimo

em diferentes localidades

ATerNT10

2021 EM RESUMO
AMBIENTAL

GOOD HEALTH 1 RESPONSIBLE 1 CLIMATE
AND WELL-BEING

CONSUMPTION ACTION

Redugdo de Redugdo de Consumo de suporte ao
+11%no +40% no papel 51% programa
consumo consumo inferior ao de trabalho
elétrico de agua nos de 2020 remoto WAHA
2020 vs 2021 ultimos 2 anos (Atento Work At Home)
Acaode

reflorestamento

no Brasil

-1.500 arvores

Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta | Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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Funcionarios

0O o

rlylr

Comunidade

000
i 0o
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2021 EM RESUMO

SOCIAL

DECENT WORK AND ‘I 0 REDUCED

GENDER

EQUALITY E

g

VE RE

CONOMIC GROWTH INEQUALITIES

v

Diversidade 14 paises 66,6% 53% mulheres Entradana

Manifesto e 3 continentes de mulheres em cargos de lideranca comunidade WEPs
Principios de Empoderamento
das Mulheres

54% de colaboradores Grupos de aliados e Prémio 89% Maior

abaixo dos embaix.adores . UN WEPs dos contratos s&o empregador

30 anos dediversidade ' pBrazil 2021 permanentes Brasil

43% 20.836.675 Prémio

dos colaboradores Horas de treinamento Atento 2021

em trabalho remoto

+ 25 iniciativas = Site 100% +400 +1.500 cestas

Nos paises que operamos accesivel equipamentos bésicas doadas no Brasil

para pessoas de Tl doados

Social. Pessoas servindo pessoas

com deficiéncia

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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2021 EM RESUMO
GOVERNANCA

INDUSTRY, INNOVATION PARTNERSHIPS

AND INFRASTRUCTURE 17 FOR THE GOALS

Nos tornamos signatarios Premiado comité Global Politica de

do Pacto primeiro de Compliance Integridade,

GlobaldaONU | lugarem que inclui cbdigo
Governanca anticorrupgéo

o, _ Corporativa

f Eg;ﬁ United Nations no ranking anual da

Y Global Compact revista IstoE Dinheiro.

Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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2.1.1. Diversidade & Inclusao

Pessoas sdo nosso principal pilar. A Atento foi construida por profissionais talentosos e
motivados, cuja principal caracteristica é a diversidade.

Sabemos que ser um time diverso € algo Gnico no mercado. Por isso, nos esforcamos
para construir e manter um ambiente de trabalho onde todos sao representados e se
sintam parte integrante da Atento. Um lugar onde a diversidade organizacional é um
reflexo verdadeiro das diversidades de cada regido em que atuamos.

Somos uma empresa inclusiva, que respeita diferentes opinides, recebe e integra todos
0s publicos e, mais importante, é atenta a equalidade como geracéo de oportunidades
de crescimento para todos.

Comisso em mente, expressamos Nosso comprometimento em garantirinclusado através
do nosso Manifesto de Diversidade. 3 _ i

“Acreditamos que diversidade
gera valor, portanto, temos
uma forte cultura de inclusao,
oferecendo oportunidades
equalitarias para todos

os nossos colaboradores.
Promover acoes que
contribuam para um ambiente
de trabalho maisinclusivo e
também para a sociedade,

é parte chave da nossa
Estratégia ESG.”

Pablo Sanchez
CMO Global e Diretor de ESG

Sobre esse relatério

Governanga. Liderando com transparéncia
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2.1.1. Diversidade & Inclusdo

Na Atento, acreditamos que a diversidade gera valor e tem um impacto positivo em nossos clientes e resultados.

Por isso, acreditamos na:

Diversidade e na Inclusio de diferentes racas, etnias, géneros, origens, identidade e orientacdo sexual,
religides, entidades, diferentes capacidades ou qualquer outra condicdo como a diversidade de pensamento,
trabalhando para favorecer e potencializar a convivéncia entre culturas. Na Atento acreditamos:

QUE AS DIFERENCAS QUETODASAS

NOS ENRIQUECEM PESSOAS SAOUNICASE

...pOr iSso nos PROPORCIONAM VALOR
comprometemos... ... POr iSSo nos

avalorizar as diferentesideias, pontos comprometemos vee

de vista e formas de fazer as coisas, acontinuarmos trabalhando no desenvolvimento
visando sempre o relacionamento de de uma cultura inclusiva, com acdes e politicas
maneira construtiva e respeitosa. que atendam a todas as necessidades

profissionais e pessoais, em todos os paises.

IVERSIDADE E NA

NAIGUALDADE NA NECESSIDADE DE
DE OPORTUNIDADES RESPONDERMOSAUM
... porissonos AMBIENTEDIVERSOE
comprometemos... EMMUTACAO

a continqarmos d.efin.incl:b p?ll’ticas ..por iSSO nos

que previnam a discriminagao comprometemos...

e garantam a igualdade de fazer
parte da empresa, durante o seu
desenvolvimento.

em continuarmos valorizando
adiversidade e a singularidade

dos nossos clientes, bem como o
ambiente, para seguirmos oferecendo
um servico de qualidade e exceléncia.

Introducéo

ATerNT10

em desenvolver um estilo de lideranca
inclusiva, que possibilite fazer dos
diversos talentos uma fonte de geracéo
de valor e signifique uma aprendizagem e
um desafio continuos.

INCLUSAO

NA RESPONSABILIDADE
COMPARTILHADA

...por isso nos
comprometemos...

aalcangar, comunicar e sensibilizar os
profissionais que compdem a companhia
em prol da diversidade e da inclusdo.that
make up the company.

Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério



17

2.1.1. Diversidade & Inclusdo A.réNTD

GARANTINDO A CONSCIENTIZ‘A(}AO
DE NOSSOS PILARES ESTRATEGICOS

Na Atento, somos diversos em todas as formas (género, raca, idade, histérico profissional e
pessoal, cultura, habilidade, ideologia, orientacdo sexual ou religiosa).

Achamos que o papel de cada um de nds é fundamental para alcancarmos um nivel mais
elevado de diversidade e inclus&o. E por isso que desenvolvemos continuamente iniciativas
(ver paginas 19-23) e lancamos uma campanha global focada na conscientizacéo interna, com
o conceito:

ETHNIC GROUP
Ll
P

:@-

Somos diversos. Temos orgulho. 'Somos Atento.

Nosso propdsito com esta campanha € dar voz para nossas pessoas, sobre Nnossos cinco
pilares estratégicos de diversidade: Equidade de Género, LGBTI+, PCD (Pessoas com
Deficiéncia), Etnico-Racial e Geracional 50+.

Programa DNA
(Diversidade Na Atento)

Para engajar nossas pessoas, lancamos o Programa
DNA, uma iniciativa global e permanente, criada
no Brasil, que promove contetidos e eventos
relacionados a diversidade, melhorando e
reforcando o senso de pertencimento.

Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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2.1.1. Diversidade & Inclusdo

MEDIDAS DE DIVERSIDADE & INCLUSAO

Para promovermos Diversidade e Inclusdo dentro da Atento, publicamos uma Politica
de Diversidade, Inclusao e Equidade, que vem sendo implantada globalmente.

Adicionalmente, temos um Comité Global de Diversidade e Inclusdo, focado em
apoiar aimplantacdo de uma Estratégia de Diversidade nas diferentes regides e
definir indicadores para ajudar grupos vulneraveis (mais informacdes no capitulo
4.2. Etica e Compliance). Impulsionados por esse propdsito, criamos os Grupos
Aliados. Eles sdo guiados pelos cinco pilares do nosso programa - PCD (Pessoas
com Deficiéncia), LGTBI+, Género, Etnico-Racial e Geracional. Esses grupos séo
compostos por colaboradores de diferentes areas, regides e cargos que trabalham
voluntariamente promovendo temas importantes relacionados a cada causa.

Da mesma forma, na Atento, desenvolvemos um processo de deteccao, prevencéo
eresposta ao assédio, apoiado por canais especificos e érgdo de investigacdo. Este
procedimento abrange todos os tipos de assédio e discriminagéo reconhecidos sob
leis federais, estaduais e locais, atuando em todos os paises em que atuamos.

Social. Pessoas servindo pessoas

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

“Na Atento, acreditamos
que a Unica formade
alcancar adiversidade e
incluséo é tomando acdes
e medidas especificas para
promover a incluséo. Vocé
néo pode apenas dizer que
édiverso; é fundamental
trabalharmos todos os dias
para nos tornarmos nossa
melhor versao.”

Margarete Yanikian

Superintendente de Responsabilidade
Social Corporativa, Comunicagdo
Interna e Ouvidoria

Governanga. Liderando com transparéncia

ATerd10

“Na Atento, diversidade

e incluséo fazem parte

do nosso DNA. Esses
principios ndo séo apenas
algo que fazemos, mas
séao parte de quem

SOmMos como empresa.

Na Atento, acreditamos
que a participacao
significativa e ativade
nossos grupos de afinidade
promove agilidade, nos
ajuda a sermos lideres na
criacéo de experiéncias
excepcionais aos clientes
ecriauma cultura

onde aintegridadeea
responsabilidade sdo
valorizadas e apreciadas.
Introduzimos uma Politica
de Diversidade e Inclusdo
que oficializara nossa
pratica de longa data. N6s
somos realmente Um time,
Uma atento.”

Latasha Nickel
Global HR Compliance and
Governance Director

Sobre esse relatério
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SOMOS UM TIME DIVERSO

Nossas pessoas por género

Nossa equipe conta com 140.553 pessoas
diversas e multidisciplinares, em todas as regides
onde atuamos.

Como afirmado em nosso Manifesto da
Diversidade, na Atento acreditamos em Talentos
Diversos.

Um exemplo claro é a nossa presencaem 14
paises e 3 continentes, onde temos uma ampla
gama de culturas.

Um fato muito relevante é que empregamos
mais mulheres do que homens, com 65,6% de
colaboradoras. As mulheres, em cada regido,
representam mais da metade da forca de
trabalho local.

Também podemos ver que sua atuagéo é
distribuida entre gestédo e operacéo, com 53%
em cargos de lideranca. Em relacao ao tipo de
contrato, nos esforcamos para
fornecer um trabalho seguro
para nossos funcionarios.
. Porisso, 89% tém
Y contratos permanentes
e 47% tém contratos em
tempo integral.

89%*

dos contratos
saopermanentes

Social. Pessoas servindo pessoas

ATe~NT0

As mulheres
representam
mais de

da forcade
trabalho total
da Atento

PORREGIAO

100%

80%

60%

40%

BRASIL AMERICA DO SUL MEXICO ESPANHA ESTADOS UNIDOS CORPORATIVO
COLABORADORES POR GRUPOS E GENEROS POR TIPO DE CONTRATO
44.133
4.225 5679
r
GESTAO OPERA(;OES PERMANENTE TEMPORARIO

.MULHERES . HOMEN

Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia

Sobre esse relatério
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Nossas pessoas por idade COLABORADORES POR IDADE POR PAIS

Emrelacdo aidade de nossos colaboradores,

temos uma forca de trabalho jovem, com 54%

abaixo dos 30 anos, raz&o pela qual nos esforcamos 100% 54
para oferecer oportunidades de desenvolvimento
profissional ao longo de suas carreiras com a Atento
(mais informacdes na secdo 2.1.3).

80%

60%

FORCA DE
TRABALHO

40%

20%

0% SR SR | SR | T
BRASIL AMERICA DO SUL MEXICO ESPANHA ESTADOS UNIDOS ~ CORPORATIVO

<30 ([ s0-50 ([@>s0 COLABORADORES POR IDADE

-

Y
Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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Introducéo

2.1.1. Diversidade & Inclusdo

NOS PROMOVEMOS A INCLUSAO

Na Atento, sempre trabalhamos para
promover projetos que ampliem o papel das
mulheres na sociedade, e fazemos isso com
acrencade que esse é o caminho a se seguir
para construirmos locais de trabalho com
mais igualdade, para todos nds.

Somos comprometidos em garantir o
bem-estar de nossos colaboradores através
de suporte abrangente e considerando o
ambiente em que estdo inseridos.

Programa Mamae Nota 10
Um programa de apoio biopsicossocial e
acolhimento para gestantes, desenvolvido
no Brasil. Presta assisténcia e incentiva

o pré-natal adequado. Alguns beneficios
fornecidos séo:

- Multivitaminicos

- Palestras sobre parto, amamentacéo e
cuidados com recém-nascidos

- Kit para o bebé.
- Atinge também mées e pais adotivos.

- Apoio psicossocial

1.203

gestantes
foram apoiadas em 2021

Social. Pessoas servindo pessoas

"Na Atento, as oportunidades sdo para quem
esta preparado. Nao ha outra maneira. Nao ha
desigualdade salarial. Ha uma faixa salarial, e a
preparacio é amesma para todos. Entéo, se vocé

é um homem ou uma mulher, o que vai contar éa
competéncia para o cargo e a oportunidade. Se
voceé esta preparado, é a sua vez!"

A.lLM.A

Uma estratégia na Colédmbia que

busca atender principalmente as
mulheres, orientando sobre violéncia

de género, equidade e acbes de
denuncia, e promovendo a formacédo e o
reconhecimento de género.

Durante o ano, foram realizadas 195
consultas, principalmente relacionadas a
agressé&o verbal, separacéo conflituosa e
custédia. Mais de 23 acdes de treinamento
sobre quest®es de género, violéncia e
medidas de protecao.

A.lLM.A.

ATENCION INTEGRAL
ALAMUJER ATENTO

Elaine Marques Cherubino
Superintendente de Selecao

Donallila

Um canal criado no Brasil para acolher e
apoiar qualquer colaborador em situagao
de violéncia doméstica. Por meio do nosso
projeto chamado Atento Social, oferece-
mos atendimento individual, realizado por
assistentes sociais e psicdlogos treinados,
que podem esclarecer e tratar duvidas,
medos e incertezas. Tudo com confidencia-
lidade e sigilo.

Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governanga. Liderando com transparéncia

ATe~NT0

EMPRESAS POR UNA
SOCIEDAD LIBRE DE

Na Espanha, aderimos
ainiciativa "Empresas
para uma Sociedade
Livre de Violéncia de
Género". Nos juntamos
asdiferentes campanhas
oficiais lancadas pelo
Ministério da Igualdade
da Espanha para tornar
visiveis todos os tipos de
violéncia que acontecem
ao nosso redor.

Sobre esse relatério
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2.1.1. Diversidade & Inclusdo

Na Atento, ter uma deficiéncia nio é um
impedimento. Para nés, é fundamental
promovermos acoes que apoiem a
inclusio dentro do local de trabalho e
facilitem nosso relacionamento com os
clientes.

Por isso, ndao s6 implantamos iniciativas
de recrutamento, como a Atento Impuilsa,
ou parcerias com diferentes municipios,
como também lancamos diferentes
iniciativas de inclusédo e conscientizacéo,
tanto interna quanto externamente.

Com a participagao de surdos e colaboradores com
dificuldades auditivas, em todas as regides onde a Atento
atua, a partir de agora, o nome "Atento” seré exibido
como um simbolo gestual Unico e exclusivo, sem a
necessidade de se soletrar. Isso impacta positivamente a
nossa comunicacéo com a comunidade com deficiéncia
auditiva, incluindo funcionérios, clientes e toda a
sociedade. Os profissionais da Atento ja o promovem,
utilizando-o em os servicos de video atendimento para
consumidores pertencentes a esse grupo.

Para promover a conscientizacdo de todos os
colaboradores, por meio da iniciativa Atento Believe, uma
série de conversas e depoimentos sobre diversidade e
inclusao, no Chile, pudemos realizar uma transmissao ao
vivo via Facebook, onde conversamos com Victor Solis,
um funciondrio com deficiéncia que trabalha na Atento ha
mais de 10 anos. Conversamos com ele sobre os desafios
em se gerar uma cultura mais inclusiva.

Para apoiar a comunicacao entre ouvintes e surdos,
nossa area de formacdo desenvolveu um curso
introdutdrio gratuito em Libras (Lingua Brasileira de
Sinais), que qualquer funcionario pode fazer. A empresa
também oferece treinamento em portugués para que os
funcionarios surdos desenvolvam habilidades de escrita,
uma vez que esse modelo de comunica¢do representa
alfabetizacdo em outra lingua.

Introducéo

Social. Pessoas servindo pessoas

"A Atentoja fez varias
adaptacoes para ajudar os
surdos. Atualmente, aempresa
possui umcursode “Libras”,
conta com totens narecepcéao
que passam informacoes

como localizacéo de setores,
onde esta o RH, mostraos
caminhos dos locais. A Atento
contratouintérpretes para

dar treinamentos aos surdos.
Entdo, posso tedarumadica?
Deseja incluir PCDs (Pessoas
com Deficiéncia) nomercadode
trabalho? Confie em nés! Somos
tao capazes quanto vocé, somos

todosiguais."

Thais Martins,
Especialistaem
Relacionamento com Cliente

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Governanga. Liderando com transparéncia

ATe~NT0

Continuamos promovendo, na Espanha,

"ATENTO IMPULSA"

com uma subsidiaria criadaem 2009 dedicada a
geracdo de empregos e treinamentos para grupos
em vulnerabilidade social.

00o AN 80/

@3 KIS n 78%
centrais na funcionarios trabalhando
Espanha comdeficiéncia remotamente

Iniciativas
para todos

Inclusdo é muito importante para a Atento. Estamos
cientes da importancia de termos diversos canais
de comunicacdo disponiveis, além de atendermos a
todos os publicos.

De acordo com a OMS, existem aproximadamente
500 milhdes de surdos no mundo. Focada em
atender a esse publico, a Atento desenvolveu
um atendimento ao cliente por meio de
videoconferéncia, em Linguagem de Sinais.

Mais com uma média
de mensal de
%
% @ 82%
chamadas SLA
devideo
feitas no
dltimo ano
Sobre esse relatério
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Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas

2.1.1. Diversidade & Inclusdo

A Atento e outras 44 empresas de destaque, que atuam no Brasil, fazem
parte do Mover - Movimento pela Igualdade Racial.

Esse movimento estd empenhado em criar um futuro no qual a igualdade racial
seja o ponto de partida, com mais liderancas negras, criacdo de empregos,

acdes de empoderamento e treinamento, para a transformacao da consciéncia
coletiva. Um movimento que melhora a vida de milhdes de pessoas, ndo sozinhas,
mas construindo coletivamente.

A coalizéo surgiu da necessidade de combater o racismo no Brasil, motivada pelo

tragico incidente ocorrido aum homem vitima deste crime em novembro de 2020.

Ainiciativa visa capacitar trés milhdes de pessoas para novos empregos
e gerar 10 mil novas posicdes de lideranca para populacdes sub
representadas, até 2030. As empresas que fazem

parte do movimento se comprometemaestar nessa

coalizao pelos préximos trés anos, trabalhando

para promover mudangas em seus

processos estruturais.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

"Acredito fortemente na
gestao da diversidade e
na importancia da agenda
racial em nossa sociedade
e na Atento. Trabalhar

comoutros CEOs para
apoiar esse movimento é

fundamental para nossa
empresa, que temum
numero representativo

de profissionais negros na
equipe. Esperamos que
juntos possamos construir
um futuro com mais lideres
negros, mais geracao

de empregos e acoes
efetivas de transformacio,
promovendo um processo
deinclusédo cada vez mais
justo em nossa sociedade."

Dimitrius Oliveira
Presidente da Atento Brasil

Governanga. Liderando com transparéncia

ATe~NT0

"Tenho certeza disso: os
negros devem, e estao
ganhando espaco e
posicdes de lideranca
dentro da empresa.
Estamos avancando mais
acadadia, e aprova é que

estou em uma posicao de
lideranca hoje. Conhecer
pessoas e amigos que estao
em posicoes de lideranca é
muito gratificante."

Larissa Sabino dos Santos Fidelis
Gerente de Treinamentos

pra ser
maior, 58
fazendo
juntos.

Sobre esse relatério
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2.1.1. Diversidade & Inclusdo

NOME SOCIAL (Brasil)

ATerNT10

Nome Social é o nome pelo qual as pessoas sédo reconhecidas socialmente
e reflete sua identidade de género. Na Atento Brasil, um funcionario pode
solicitar a mudanca para seu nome social no crachg, no e-mail e no seu vale-
refeicdo ou vale-alimentacao, para ser quem realmente é.

Além disso, desde 2013, promovemos o uso do banheiro social, de acordo
com aidentidade de género de cada individuo.

Associado MemF’ro

desde 2014 daPride

no Brasil Connections
no Peru

Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

"Sim, é possivel ser uma pessoa LGTBI+dentro
da Atento. As oportunidades estao la para
todos. Nao ha necessidade de ter medo. Pelo
contrario, venha com forca e determinacéao

para mostrar suas capacidades, porque é isso
que vai diferenciar vocé e nao sua identidade
e quem voceé realmente é."

Nicole Da Silva Ferraz
Gerente de clientes bilingues

Participacéao Live 101010 - Férum de
Empresas e Direitos LGBTI+

Este & um Férum onde, a cada més, um executivo de uma
grande companhia aborda um dos "10 Compromissos
Empresariais para a Promocéo dos Direitos LGBTI+".
Dimitrius Oliveira, presidente da Atento Brasil, abordou o
89 compromisso: "Promover acdes de desenvolvimento
profissional para as pessoas LGTBI+".

O objetivo foi debater questdes que podem levar a acdes mais
efetivas dentro das empresas e que tenham impacto positivo
na vida das pessoas LGBTI+. Consequentemente, contribuirdo
para aumentar o respeito e ainclusdo no ambiente corporativo,
impactando positivamente a sociedade.

Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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2.1.1. Diversidade & Inclusdo

Na Atento, todos
podem contribuir
profissionalmente,

ndo importa sua idade.
N&s nos esforcamos
para garantir que todos
tenham a oportunidade
de oferecer seu ponto
de vista e entregar valor
agregado baseado na sua
experiéncia.

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas

“Essa diversidade, que é um padréao da
Atento, motiva vocé a desenvolver seu
trabalho, te deixa mais competente e felizem
realizar suas atividades, sempre pensando
no bem para a empresa. [...] Sempre fui

bem recebido por qualquer gerente. Nunca
me senti incapaz de desenvolver qualquer
atividade realizada por jovens".

Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta | Governanga. Liderando com transparéncia

ATe~NT0

A histéria de Francisco
José Cartolano
(Consultor - Infraestrutura)

Francisco é um Consultor em
Infraestrutura, de 71anos, que vive no
Brasil. Ele tem uma esposa, um filho e
uma neta de quase 2 anos.

Em 2002, ele recebeu a oportunidade
de comegar a trabalhar para a Atento.
Ele agarrou essa chance com grande
entusiasmo, pois Nao se via pronto para
se aposentar.

Atualmente, ele estd de home office,

o que lhe traz a oportunidade de se
exercitar antes de comecar a trabalhar.
Na sua area, convive com jovens, por
quem se sente acolhido e onde sua
opinido é altamente valorizada.

Ele também gosta de aconselhar os
jovens sobre sua vida profissional.

Sobre esse relatorio
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2.1.1. Diversidade & Inclusdo

NOSSOS PREMIOS E RECONHECIMENTOS

Nossos esforcos para alcancarmos um ambiente inclusivo foram certificados por diferentes prémios e reconhecimentos.

Comunidade
dosPrincipiosde
Empoderamen-
todas Mulheres

Na Atento, tivemosahonra
deintegrara Comunidade
WEPs (Women's Empower-
ment Principles) criada pelo
Pacto GlobaldaONUe pela
ONU Mulheres, que promove
aigualdadedegéneroeoem-
poderamento das mulheres
noambiente de trabalho. Ao
assinar paraingressarmosna
comunidade, nos juntamos
avarias outrasempresas
cujos CEOs mostraram seus
COMPromissos em promover
préticas comerciais que ca-
pacitemas mulheres. Essas
préticas incluem salérioigual
para trabalho deigual valor,
préticas de cadeia de forne-
cimento correspondentes as
questdes género e tolerancia
zero contra assédio sexual no
local de trabalho.

Introducéo

“Na nossa sociedade,
aigualdade de género
ainda é uma questéo
pendente. Apesar
dos esforcos globais,
restaurar futuros
resilientes paraas
mulheres depende
de compromissos
integrados de
governos, sociedade
civil e comunidade
corporativa.

Ao ingressar na
Comunidade dos
Principiosde
Empoderamento
das Mulheres,
estamos dando

um passo adiante
em nosso caminho
paraaumentar a
igualdade de género,
naesperancade

que outros sigam o
exemplo.”

Carlos Lépez-Abadia
CEO da Atento

Social. Pessoas servindo pessoas

Prémio WEPs
Brasil 2021,
daONU

Fomos reconhecidos,

com mencao honrosa as
nossas acdes de igualdade
de género. Ainiciativa, de
propriedade da Organizacdo
das Nacdes Unidas (ONU), é
realizada por meio da Rede
Brasil do Pacto Global da
ONU e da ONU Mulheres no
Brasil. Esse reconhecimento
promove o empoderamento
econdmico e a liderancadas
mulheres como pilar para

o crescimento sustentavel,
inclusivo e equitativo e
enaltece os esforgos das
empresas que promovem
aigualdade de géneroe
oempoderamento das
mulheres no Brasil.

MENCHO HONALSA | 2077

PREMIO

WEPs 2
-1

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

"Estamos muito
orgulhosos em
estarmos nesta
seletalistade

empresas que
trabalham para
melhoraraspraticas
de equidade de
género. Esse

reconhecimento nos
incentiva a seguir
em frente em nosso
compromisso de
fortalecer os pilares
deDiversidadee
Incluséo, sabendo
que aindahaum
longo caminho pela
frente"

Margarete Yanikian,
Superintendente de
Responsabilidade Social
Corporativa, Comunicagcao
Interna e Ouvidoria.

"Selo Municipal
de Direitos
Humanose
Diversidade".

O selo reconhece as boas
praticas de gestdo da
diversidade e promocao
dos direitos humanos em
empresas, érgdos publicos
e organizacdes do terceiro
setor. O programa surgiu
daconstatacdodequea
insercdo no mercado de
trabalho é fundamental
para promover direitos
iguais, permitir que as
pessoas vivam com
dignidade e respeito, e
construir sua nocédo de
cidadania. A quarta edicéo
do programa foi realizada
em 2021. A Atento teve seu
Programa de Incluséo de
Pessoas com Deficiéncia
como destaque do prémio
na categoria Pessoas com
Deficiéncia.

Direitos Humancs
e Diversidade
4° Edicao

Governanga. Liderando com transparéncia

ATe~NT0

Fomos reconhecidos na
categoria Qualificacao e
Incentivo a Lideranca
Feminina (Womenin
Leadership in Latin
America Study). Também
ocupamos o sexto lugar no
percentual de participacdo
feminina no quadro total de
funcionarios no sub ranking
Great Place To Work Brazil
e fomos listados como a
Melhor Empresa do Setor
de Servicos pelo Guia
Exame e Instituto Ethosem
questdes de diversidade.

“Esse
reconhecimento
pertence a todos
nés e simboliza que

estamos no caminho
certoparaconsolidar
nosso Programa
deDiversidadeeas
praticas voltadas
paraainclusdode
PCDs na Atento"

Thais Patricio

Gestorade

Responsabilidade
Social Corporativa.

Sobre esse relatério
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2.1.2.Um étimo lugar para se trabalhar

“As pausas ativas tém sido muito
benéficas para o meu trabalho diario.
Elas me permitiram ter momentos

ATe~NT0

2.1.2. Um 6timo lugar
parase trabalhar

SAUDE & SEGURANCA

de relaxamento fisico e mental, os
alongamentos contribuem para minha
saude e bem-estar, e agora eu posso

fazé-los diariamente”.
Olga Lucia Arenas

Seguindo os passos de Especialista de atendimento

2020, 2021 foium ano

em que tivemos que

nos adaptar as novas
circunstancias e tentar
voltar ao "novo normal”
enguanto continuamos
agarantirasaldeea
seguranca do time Atento,
mantendo uma entrega
superior de nossos
servicos. Nosso objetivo
sempre foi garantir

0 acesso a servicos
essenciais a sociedadeea
seguranca e o bem-estar
de nossos colaboradores.

Para assegurarmos
a continuidade dos
negdcios e que os clientes
tenham todas as solucdes
disponiveis para eles,
mantivemos medidas de
salde e seguranca nas
nossas operacdes, que
atendem ou excedem os
regulamentos da OMS,
bem como as diretrizes
atualizadas em 2021:

Introducéo

O acompanhamento
epidemiolégico

dos casos confirmados é uma
das medidas fundamentais para
reduzir o risco de transmiss&o da
COVID-19, identificando vinculos,
permitindo acdes rapidas e
prevenindo a propagacédo da
doenca no local de trabalho.

Social. Pessoas servindo pessoas

HESE

Apoiona
internacao

e todas as necessidades
paramédicas aos
funcionérios severamente
afetados pela COVID-19.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

0

Prevencaoe
contencaoda
COVID-19

através da vacinacdo.
Diversas campanhas

de vacinacao foram
realizadas dentro da
organizacao, com
grande percentual dos
colaboradores cobertos
(Chile, El Salvador, Peru e
Colébmbia).

pessoasforam

atendidas
em 2021

Governanca. Li

e

O Comité
de Crise

foi uma prética criada para
gerir e tomar decisdes

em tempo habilem
eventos de ordem publica,
pandemias e desastres
naturais. Reconhecida
como uma das melhores
praticas naregido em 2021.

derando com transparéncia

e

Como
programade
intervencéao
de risco

biomecanico,
aplicamos medidas

como fazer pausas ativas
saudaveis. As pausas
ativas saudaveis foram
coordenadas por aliados
estratégicos e disponiveis
presencialmente na nossa
sede.

Sobre esse relatério
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2.1.2.Um étimo lugar para se trabalhar

SAUDE & SEGURANCA

A Atento contribuiu com a campanha de vacinacao,
apoiando a meta de cada pais. Essas iniciativas ajudam a
reduzir o risco de fechamento de centrais, a diminuir os
casos graves e amelhorar a percepcdo de bem-estar. A
estratégia foi implantada em diferentes paises, seguindo
diretrizes e abordagens dos governos locais. As iniciativas
foram realizadas no Chile, El Salvador, Peru e Colombia.
Neste Ultimo, a oportunidade de vacinacdo também foi
estendida aos familiares.

Social. Pessoas servindo pessoas

ATerNT10

#Yotambienmevacuno
#ligetvaccinatedtoo

6.734

pessoasforam
vacinadas
em 2021

bl

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta | Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
i
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2.1.2.Um étimo lugar para se trabalhar

SAUDE & SEGURANCA

Além das medidas estabelecidas para protecédo e seguranca
contra a COVID-19, a Atento implementou outras medidas
de bem-estar para nossos colaboradores:

Social Atende:

Um canal para acolhimento

e apoio psicossocial.
Essainiciativa faz parte do
Programa Social Atento,
que presta apoio por meio

de psicdlogos e assistentes
sociais para os colaboradores
e familiares em demandas
como problemas emocionais
de qualquer natureza,
problemas de salde, inclusdo
social, entre outros

Campanhas

L] o
mensais de saude,
o implementadas para
promover o bem-estare a
qualidade de vida de nossos
colaboradores. As campanhas
sao rigorosamente pensadas
para esse publico, utilizando
linguagem e identidade visual
adequadas parainformar e
conscientizar sobre bons
habitos de satide.

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Emrelacdaoa
saude mental,

na Atento temos diversas
iniciativas que surgem da
necessidade de cumprir

as normas do Sistema de
Gestao de Salide e Seguranca
Ocupacional, além da
necessidade de dar cobertura
atoda a populagdo de
colaboradores, resultando na
melhoria das condicdes de
trabalho e qualidade de
vida, através da promocéo da
salde mental.

Promocaoe
prevencaoa
saude

éumdos pilares da
organizacao, por isso
ampliamos nossas atividades
de promocao e prevencdo
asalde para atender as
necessidades de nossos
usudrios. Tivemos o apoio de
uma entidade promotora de
salde e a disponibilidade de
um médico na Atento.

“Estou satisfeito
com o cuidado

que aempresa
tem tomado
conosco nestes
dias de vacinacao
e napromocao
do autocuidado

antes de voltar
ao atendimento
presencial”

Wilson Ariel Rios

Coordenador de
Remuneracéo e Beneficios

Governanga. Liderando com transparéncia
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“Pude fazer
consultas médicas
no local de
trabalho, sema
necessidade de
viajar, otimizando
tempo erecursos, e

priorizando minha
saude e bem-
estar”

Quiome Caterine
Fierro Morales
Gerente de
Recursos Humanos

Sobre esse relatério
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Planode
treinamento
sobre prevencao
deriscos

ocupacionais,
prevencéao de acidentes
de trabalho e doencas
ocupacionais: O treinamento
em salide e seguranca
ocupacional € uma atividade
sistematica, planejada e
permanente, cujo objetivo

& promover mecanismos de
prevencao. E um processo
participativo qu

todaaco

colab es.

MAIS MEDIDAS DE BEM-ESTAR NA ATENTO

&
[

= R
Bl
Aplicativos

“Atento a vos“ ou
“Atento a ti”:

um novo canal de
comunicagao com 0s
colaboradores. O objetivo
do aplicativo € melhorar
acomunicagao e gerar
proximidade com a empresa,
facilitando processos de
gestdo e aumentando sua
participacdo em diferentes
temas de interesse interno.

Este projeto recebeu o prémio

Bronze na categoria "Melhor
Gestéo de Capital Humano”,
na premiacdo PAMOIC.
PAMOIC awards.

Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Bolsas de estudo
parafilhosde

funcionarios:
Programa em parceriacoma
Fundacédo Forge para oferecer
bolsas de estudo aos filhos dos
funcionarios.

Governanca. Liderando com transparéncia
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“Atento
atu
techo”:

Programa de apoio aos nossos
colaboradores para aquisicao
da casa prépria, contribuindo
para a melhoria da qualidade
de vida e a construcao do
patrimonio familiar.

“Muito obrigada
aAtento pelo
programa. Minha
filha e eu estamos
muito felizes"

Maria Vergara
Colaboradora Atento

Sobre esse relatério
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ATENTO@HOME

E a combinac&o de infraestrutura tecnoldgica e ferramentas de gestao, que transfere a operacao dos especialistas para sua
casade forma segura, garantindo uma experiéncia extraordindria tanto para nossos clientes quanto para nossos colaboradores.

Devido a COVID-19 vérias
industrias foram afetadas,
tendo que adaptar seus
modelos de trabalho.

Transformamos

esse desafioem
oportunidade de atender
as necessidades de
Nnossos clientes através
da tecnologia, por isso
adotamos uma nova
solucdo, como a Atento@
Home.

Rapida expansao
e crescimento em
casos de crise, riscos
de greve, epidemias
ou desastres naturais.

AN
€

Um exemplo de modelo
flexivel é trabalharem
um ambiente remoto. A
tecnologia possibilitou o
crescimento do trabalho
remoto em diferentes
industrias, geografias e
empregos.

Atento@Home é a
solucdo que permite
que os profissionais
trabalhem de casa com
seguranca. O modelo
Atento@Home envolve
a gestdo de diferentes
processos remotamente,
como recrutamento,
treinamento e gestdo de
desempenho.

qualidade,monitoramento

acompanhamento de

Introducéo

Social. Pessoas servindo pessoas

el

Aumentamos sua
produtividade, com
interaces de maior

emtemporeal e

Casos.

Histéria de sucesso
Marin M. Morales
(Gerentede
Qualidade Comercial
e Relacionamento
com Cliente

Renault Argentina)

Oferecemos
uma alternativa
econdmicaaum
modelo tradicional
com o mesmo
conjunto de
habilidades.

Quais beneficios vocé destacaria?

Comaestrutura e ainfraestrutura corretas em vigor, os
beneficios paraindividuos e organizagdes sao infinitos. Ainda
temos muito adescobrircom essas novas formas de trabalhar.

Como foi aexperiéncia de trabalhar sob o modelode
trabalho remoto Atento@Home?

Olhando para tras naquele "turbulento" 2020, o que parecia
impossivel tornou-se ndo apenas alcancavel, mas também
uma enorme oportunidade. Se esse fendmeno global ndo
tivesse ocorrido, sem duvida teriamos passado meses
trabalhando juntos para alcancar parcialmente amudanca na
forma como trabalhamos.

Os resultados foram impressionantes. No inicio, os
principais indicadores foram desestabilizados. No
entanto, No curto prazo, ndo so eles se estabilizaram, mas
também alcangamos niveis de satisfacdo nunca antes
experimentados em nossa indUstria.

@ CXMagazine Issue N° 6 — October 2021

QP
o-Q-0
Jd v

Capacidade
de estabelecer
operacdes em locais
onde a empresa ndo
tem infraestrutura
fisica.

ATerNT10

“A Atento quer
continuar a oferecer
aos nossos clientes
os mesmos padrées
de qualidadeea
mesma forcade
trabalho, o que nos
permitira continuar
com a atividade
enquanto cobrimos

servicos essenciais
em tempos de crise,
para que nenhum
de nossos clientes
perca a capacidade
de evoluir”

Carlos Lépez Abadia,
CEO da Atento

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Governanca. Liderando com transparéncia
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RECRUTAMENTO DIGITAL

A Atento promove a inclusdo por meio do Atento@Home, o que permitiu que os
colaboradores trabalhem de qualquer lugar. Isso facilita a incorporacéo de talentos
especificos e adequados as necessidades de nossos clientes, sem que a localizacéo seja
uma barreira. Em outras palavras; processos de recrutamento e selecéo também séo feitos
remotamente, para que os candidatos possam se candidatar a partir de seu notebook ou
celular, ndo importa onde eles moram.

Antes da pandemia, nossos processos de atracdo, selecao, treinamento, contratacao
e atendimento a novos funciondrios eram 70% digitais. Hoje, esses mesmos processos

podem ser 100% digitais:

Recrutamento
virtual

O candidato clicano
portal corporativo e
interage com um chatbot,
apoiado por IA. Processos
de selecdo virtuais dos
melhores talentos para
nossos clientes.

=N

Entrevista
virtual

Uma vez que ainscricdo
do candidato é revisada,
ele recebe uma chamada
paraagendar uma
entrevista virtual. Depois
da conversa, enviamos
uma proposta.

Adaptamos todo o processo de
recrutamento as necessidades atuais usando
Inteligéncia Artificial e selecdo preditiva para

identificar perfis bem-sucedidos.

Introducéo
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R

L1

Onboarding
virtual

Fornecemos
equipamentos e suporte
de Tl para configura-los,
além de treinar os novos
integrantes através

de programas online
(e-learning) e técnicas de
aprendizagem baseadas
em jogos (gamificacdo).

"Estou satisfeito
com o processo
remoto de selecéo,
achei facil, e executei
sem qualquer
acompanhamento”

Rehab Ben Sbyh
Colaborador Atento

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

“Na Atento estamos
trabalhando na melhoria
continua, adicionando
inovacédo a cadaumde
nossos processos. Temos
sempre quedarum

passo a frente pensando
emmelhorar avidadas
pessoas que trabalhamou
queremtrabalharconosco"”

Ignacio Varangot
Diretor Global de Talent Aquisition

Governanga. Liderando com transparéncia
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"Acheiuma
experiéncia muito
boa, foi muito facil

e muito confortavel
fazer todos os testes

daminha casa"

Firdaousse Maimoun
Colaborador Atento

Sobre esse relatério
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Aprincipal forcada Atento éanossa presencaglobalea
capacidade de atender empresas em diversos setores,
incluindo telecomunicagdes, servicos bancérios e
financeiros. Nos Ultimos anos, a Atento recebeu varios
prémios que certificam nossa cultura centrada nos
funcionérios, como a certificacdo Top Employerse o
reconhecimento do Great Place to Work.

Nossa reacéo répida e adaptacdo bem-sucedida a
pandemia nos rendeu esse reconhecimento em 2021.

Forbes

A Atento foi certificada, pela
terceiravez consecutiva, como
uma das melhores empresas
parase trabalhar na Espanha,

de acordo com o ranking elaborado pelarevista
de negdcios Forbes. Essa premiagao inclui as 50
melhores empresas, entre as quais a Atento se
destaca no setor de Servigos e Empresas.

]

I

A Forbes realizou um estudo rigoroso que analisou
mais de 1.500 empresas espanholas, com mais de
500 funciondrios, em todos os setores. As empresas
participaram de um processo exigente para classificar

0s aspectos mais marcantes de sua filosofia
empresarial. para os colaboradores.

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas
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Para mantermos a unidade e o comprometimento

de todos os colaboradores e dar continuidade aos
negdcios de muitas empresas, Atento@Home foi
lancada. Atento@Home é uma solucdo segura e nativa
em nuvem que expande Nosso valor agregado para
diversos cendrios de negdcios, quando flexibilidade
geografica, ramp-up répido, acesso a talentos
especializados, horas adicionais de suporte e/ou
planos de continuidade de negdcios sdo necessarios
em caso de pandemias, desastres naturais ou
mudancas na legislacdo. Trata-se de uma iniciativaem
que, no prazo de 45 dias apds o estado de emergéncia,
mais de 72 mil profissionais em todo o mundo,
representando mais de 50% das operacdes, migraram
para o modelo de teletrabalho para garantirasaldde e a
seguranca de todos.

(] 5 i
A for?a e amarca Desde o recruta.men.to, selecdo g trelnament.o,cps
colaboradores, incluindo o monitoramento diario

regiStrada da Atento é o de performance, tornaram-se tarefas realizadas
trabalhoem equipe eo remotamente, o que foiu : > dl sz?io de
envolvimento de todos. Esse adhdad s '
reconhecimento apenas

destaca o comprometimento

de nossos colaboradores em
seudesempenhodiarioe

demonstra a confianca que

a Atento depositaemcada

um deles para garantir os

objetivos daorganizacdo,

sem negligenciar a satisfacéo |

profissional de todos"

José Maria Pérez-Melber
Diretor Regional EMEA

O

Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta | Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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Eoiricio
ELEMENTO

CoLémBIA

Eoiricio
LiNoON

\ .

UM OoTIMO
LUGAR
PARA SE
TRABALHAR

Eoiricio
MIRAMAR

FLUSA

Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta ' Governanga. Liderando com transparéncia I Sobre esse relatério
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PREMIOS SOCIAIS & CERTIFICACOES

As iniciativas que desenvolvemos na Atento para melhorar
as condi¢cdes de trabalho de nossos colaboradores nos
renderam diversos reconhecimentos e prémios que nos
endossam como um étimo lugar para se trabalhar:

pAY pAY pAY pAY pAY pAY

Melhores Ranking Top Ranking Top CCN Fenix Pamoic Apexo Melhor
empresas para Companies Companies Top Award Award projeto de
se trabalhar, wOrkplaces (Melhor gestdo de (Melhores Organiza¢esde Recursos
Forbes teletrabalho) Interagdo com o Cliente) Humanos
R34 254 ¥
I I I
Forbes
Apexo Prémio Melhor Melhor Pamoic Awards Sistemas
Melhor projeto Ambientede Iniciativa CX Melhor Empresade de Gestao
de CSR Teletrabalho em "Transformacao Tercemzagap (Melhor Gestdo g Sadde e Seguranca do
Digital em RH" de Capital Humano) Trabalho (ISO 45001)

I@ I L I@I — I@I
Introducédo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governanga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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2.1.3. Apoiando nossos colaboradores

Com a conviccdo de que "nosso povo é nosso futuro"”, Atento promove uma
ampla gama de programas, locais e globais, inspirados nos cinco valores que
compdem sua cultura: Integridade, Orientacéo ao Cliente, One Team,
Accountability e Agilidade.

Sob este prisma, a empresa identifica talentos, cria planos de desenvolvimento
programas de incentivo que, juntamente com iniciativas motivacionais, alinham o
desenvolvimento profissional dos funcionarios aos objetivos do negécio.

Para dar vida a esses programas e fornecer o apoio necessario, mantemos parcerias
estreitas com vérias instituicdes de treinamento e desenvolvimento pessoal em
diferentes paises. Gracas aos grandes avancos em digitalizacdo e conectividade
pudemos oferecer a nossos funcionarios uma ampla gama de acdes por meio de
formatos on-line.

Dentre as iniciativas e programas realizados para promover talentos,
destacam-se as seguintes:

@ @

A Atento motiva O treinamento
seus talentos de nossos
por meio de um programa de um programa profissionais

de qualificacéo dedicado aos funcionérios que
estdo em contato direto com os consumidores
e conhecem, melhor do que ninguém, os
processos e necessidades das operacdes.

O desenvolvimento do projeto comecou em
2019, com o treinamento de 50 especialistas no
Centro de Eficiéncia e Transformacéo (CET) da
companhia, em Sevilha. Em 2020, novos cursos
da programacéo front end e back end foram
ativados e, em 2021, novos treinamentos em
certificacdes de gestdo Salesforce,

a plataforma CRM ndmero 1do mundo, foi
adicionada ao programa.

é essencial para termos uma
equipe resiliente, que possa se
adaptar as novas tendéncias

e necessidades de forma agil.
Neste sentido, destaca-se o
Programa de Transformacéao
Cultural e Inovacéo

que oferecemos a nossos
funcionarios em colaboracéo
com o ICEMD (Instituto de
Economia Digital) para ajuda-
los a compreender o ambiente
digital atual.

Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

“Além das habilidades
técnicas, as habilidades
pessoais sao igualmente
importantes na Atento.

Tais como habilidades de
lideranca, comunicacéao
eficaz e vontade de aprender.
Os perfis que mais se
destacam continuamase
desenvolver e crescer dentro
daempresa”

Kiomara Hidalgo
Chief People Officer

Governanca. Liderando com transparéncia
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O%O
VY

A Atento realizou

2075

promocoes

Sobre esse relatério
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Semillerode
Talentos

Ajudar colaboradores jovens a crescer

e desenvolver habilidades tem sido

parte fundamental da nossa cultura. O
modelo de desenvolvimento para este
publico possuijornada flexivel para quem
trabalha e estuda, permitindo turnos mais
curtos, a partir de 6 horas, e faltas para
cumprir seus compromissos escolares.
Uma vez dentro da empresa, a Atento
possui planos de desenvolvimento de
carreira, buscando promover habilidades
como atendimento ao cliente, vendas

ou analise de dados, dependendo da
operacéo em que se encontram. Além
disso, possuimos o programa Semillero

de Talentos, contendo uma série de
cursos, cada um com duracdo de 3 meses,
focados nas necessidades especificas de
cada colaborador, identificadas a partir

de testes psicométricos e avaliacdes de
desempenho, onde detectamos as aptiddes
de cada pessoa e desenhamos um plano
de desenvolvimento baseado em seus
resultados individuais.

Social. Pessoas servindo pessoas

"Temos uma culturaonde
estamos muito focados na
formacao de jovens talentos,
dando-lhes a oportunidade
de aprender para que umdia
eles preencham cargos de
lideranca.”

Jeff Luttrell
VP Global de Executive
Search Talent Acquisition

Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta * Governanga. Liderando com transparéncia
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&2

Metodologia
deAgilidadede
Aprendizagem

Da mesma forma, através da
Metodologia de Agilidade
de Aprendizagem, medimos
o potencial damédia e alta
gestdo, seu desempenho e
suas habilidades interpessoais.
Em seguida, um plano de
desenvolvimento individual &
desenhado com base em um
modelo que consiste em 70%
de atividades praticas, 20%

de networking profissional
e10% de formacgao formal,
complementando a ampliacdo
das redes profissionais para
geracdo de oportunidades de
negdcios.

3

Sobre esse relatério
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@

Atento aposta
no Talento
Interno!

Através do programa Time
to talk, Identificamos o
desempenho e o potencial
de nossos colaboradores
paraimpulsionar seu
desenvolvimento e
crescimento. No dltimo
ano tivemos mais de 7.000
promocdes internas, que
demonstram com sucesso
a eficiéncia dos planos

de carreira, programas

de mentoria e diversos
programas de treinamento
que contribuem para o
crescimento profissional
de nossas equipes.

?*:
[

Academia
Digital

Em 2021 foilancado a
"Academia Digital",
um programa de
treinamento continuo
inovador que, por meio
da plataforma virtual
Atento Sur Community,
nos permitiu abordar
10 edicbes do plano de
desenvolvimento para
o grupo de consultores,
supervisores e analistas,
com a participacdo de
1.791 colaboradores.

Social. Pessoas servindo pessoas

i-1

o
Partnerships
Para que a comunidade
Atento continue seu
desenvolvimento
profissional, a contamos
com parcerias com
instituicdes de

ensino, principalmente
universidades privadas e
centros de idiomas, que
proporcionam beneficios
aos colaboradores.

&2

Expertos

formadores
Treinadores especialistas
€ um Programa de
Treinamento Interno

gue busca atender as
necessidades de treinamento
da empresa por meio de
sessdes de treinamento

&2

Programade

treinamento
Na Atento, também
criamos um programa
de treinamento e
desenvolvimento em
todas as regides para
ajudar Supervisores

e Coordenadores a

fornecidas por colaboradores  enfrentar os desafios
qualificados, com expertise eincertezas em suas
em determinados temas operacdes

alinhados a natureza do
negdcio e as necessidades
identificadas. Com

essa iniciativa, algumas
necessidades de treinamento
dos colaboradores da Atento
sao contempladas por meio
de cursos oferecidos em
todas as regides

didrias.

ATerNT10

-l

SintonizAtento
€ uma iniciativa que
consiste em um espaco
para transmissdo de
webinars sobre diversos
temas de interesse geral
para as equipes.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

“Somos um

bom lugar para
jovens talentosos
comecarem

suas carreiras
profissionais.
Issoserefleteem
termos 55% danossa
forcade trabalho
composta por
funcionarios com
menos de 30 anos.”

Governanga. Liderando com transparéncia

“A mensuracao
do potencial nos
permite apoiar
aidentificacdo
dos principais
talentos e ajuda-

los a desenvolver
e fortalecer seus
planos de carreira."

Alexandra Vicuia
Gerente de Treinamento
&Desenvolvimento de
Talentos Sr

Sobre esse relatério
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@

Sales Up!:

Nos ltimos 6 meses, 200 colegas da equipe
de vendas global, dos departamentos de vendas,
pré-vendas e suporte, passaram por uma
jornada transformadora na qual, ao longo de
mais de 7.365 horas de treinamento, tiveram
aoportunidade de desaprender para aprender
novas metodologias de vendas. Também
foram disponibilizadas para eles mais de 40
ferramentas para facilitar aimplementacdo da
Metodologia Atento Sales Up! em seu dia-a-dia
de trabalho. a-dia de trabalho.

Os ndmeros atestam o sucesso do programa.
98% dos participantes acreditam que a nova
metodologia impulsionaré as vendas da nossa
proxima geracao de servicos.

"Treinar nossa equipe

de vendas com este programa tem
sido uma forma eficaz de fornecer
a eles as ferramentas corretas
para se tornarem mais

eficientes e eficazes em seu
trabalho cotidiano.”

Cathy Jooste
Chief Commercial Officer
&Diretora Regional USNS

Introducéo

Social. Pessoas servindo pessoas

Sales Up! Em numeros

+200

Participantes
80%
Participantes

certificados:
Front: 90%
Back e Pré-vendas: 71%

214

Sessoes virtuais
Front: 97 sessdes

Back e Pré-vendas: 99 sessdes
NGS: 18 sessdes

98*

Satisfacao
global

Taxa de resposta: 65%

%
+2.

Horasde

treinamento

2.871 atividades finalizadas
396 sessBes de mentoria
920 sessdes com a geréncia
920 Manager's sessions

#AtentoVendasdeAltaPerformance

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Governanca. Liderando com transparéncia
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97*

Ferramentas

sdo Uteis para
desenvolver novas
oportunidades de negécio

Novas
ferramentas
A partirda
metodologia
SalesUp!

Sobre esse relatério
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2.1.3. Apoiando nossos colaboradores

O processo geral de treinamento dos
funcionarios também foi transformado
com a aplicagado de metodologias
disruptivas. Atualmente 100%

virtuais, os treinamentos estdo sendo
desenvolvidos e aprimorados através
de uma plataforma de e-learning. Isso
nos permite abrir os cursos para todos,
reforcar o aprendizado com pilulas pds-
treinamento e adicionar circuitos de
aprendizagem com gamificacdo.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

HORAS
ACUMULADAS DE
TREINAMENTO
MINISTRADAS
PELA ATENTO

milhdes
de horas

ATe~NT0

Total

20,836,675

263,805
20,572,870

Governanga. Liderando com transparéncia

2020

.OPERAQGES . ESTRUCTURA

75.887

COLABORADORES <30

Sobre esse relatério
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LIVING
=
AtTermo
Além dos programas e acdes que temos
em vigor, desenvolvemos diversas
iniciativas para valorizar o talento de nossos
colaboradores. Entre eles, vale destacar Q BeSt Agent
o Atento Awards 2021, que foi entregue
durante nosso Inspiring Innovation Summit, .
um evento interno onde os lideres da @ Cham plonS Cu p
Atento revisaram as realizacdes do ano,
compartilharaminformacdes sobre projetos —
ereiteraram a estratégia e visdo da empresa. @ Atento Responsible
Esses sdo prémios anuais que fazem parte
do nosso processo de transformacéo, .
reconhecendo as pessoas e projetos @ Best Practices
que melhor nos representam e dos quais
estamos mais orgulhosos. O Comité de
Lideranca esteve envolvido no evento, o que
representa uma grande vantagem.

Adicionalmente, no ano passado, Ate n t

2021, implantamos o Applause, um A W/\ R D S
programa global para reconhecer
qualguer membro da nossa equipe e, 2021

assim, contribuir para o fortalecimento g =4
da cultura de reconhecimento. Os
reconhecimentos sdo feitos através

de nossa rede social interna, a Atento
Cloud, e podem ser publicos ou privados,

com base em 15 critérios definidos. Re‘gf““a"eis
xS ento =t

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governanga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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Gracas a esses projetos e programas,
destacando e reconhecendo o valor de
nossos colaboradores, também fomos

valorizados externamente.

-0

Partnerships
ITM National CX
2021

Ganhamos 3 prémios
no ITM National CX 2021
Award no México. Um
deles foicom o case
"Transformando
pessoas que inspiram*,
no qual ganhamos
amedalha de prata

na categoria Melhor
Estratégia de Gestdo de
Talentos.

Introducéo

Partnerships
ITM National CX
2021

Nesse prémio ganhamos
como empresa nas
categorias de Melhor
Iniciativa de Contingéncia
CX, Melhor Estratégia

de Gestao de Talentos

e Melhor Estratégia
Multicanal/Omnicanal.
Os ganhadores foram
eleitos por um juri de 80
especialistas do setor, que
avaliaram mais de 160 cases
registrados este ano.

Social. Pessoas servindo pessoas

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Governanca. Liderando com transparéncia
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. "A chave para o sucesso comercial
44 2.1.3. Apoiando nossos colaboradores neste mercado em constante mudanca Am‘ro
esta em conhecer e ouvir seus clientes,
oferecendo-lhes uma experiéncia
personalizada, acolhedora e eficiente

2.2.1 . Su po rte é para ter um impacto favoravel na Ainddstria ests

r a nsumidores tém ~
percepciio que os consumidores témde testemunhando a evolucdo

j o r n a d a d o C l i e n te sua marca, produto ou servico" de urn consumidor cada

Rubén Rivera vez mais digital, mais
Diretor Comercial informado, exigente e
da Atento México com maior capacidade de
influenciar outros usuarios.
Como exemplo, 70% dos
clientes na América Latina
tém maiores expectativas
em relacdo ao atendimento
ao cliente vs. 0 ano anterior,

segundo estudo da
Zendesk.

CUSTOMER
CARE
806

Combinamos Data
Science, Marketing 5 5
Digital e Inteligéncia
de Mercado com Solugdes de cobranga
nossa experiéncia ‘ gue unificam e cobrem

Atualmente, ter uma boa
estratégia de Experiéncia

para converter Canais digitais todas as etapas e todos BACK OFFICE 3$§r§?§l E‘Cﬁ:r:r:ntal
vendas, enquanto e'trad|(:|ona|s 0s canais, reunindo Iara o fultur;J deuma
reduzimos custos. integrados, Varios recursos em P

oferecendo as empresa.

melhores experiéncias
de relacionamento
com o consumidor,

com foco naresolucéo

e agilidade.

uma Unica plataforma.
Isso garante um
processo simplificado,
adicionando
agilidade e taxas de
ativacado e conversao
000 : aprimoradas.

]
=

Na Atento, focamos em
fornecer solucées que
rastreiem e melhorem toda

Automacéo e integracdo ajornadado cliente.

de processos de
negdcios, captura,
andlise e controle de
documentos, emissdo e
execucdo de contratos,
suporte de vendas e
atendimento ao ciclo
devida do cliente,
adicionando agilidade
e precisdo atodoo
processo.

[ RIS
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2.1.3. Apoiando nossos colaboradores

Estamos comprometidos com a transformacao digital ha vérios anos. E por isso que,
através da nossa préxima geracdo de servicos, fomos capazes de aproveitar nossos
conhecimentos e aconselhar nossos clientes a ajuda-los nesta jornada desafiadora.
Nossa visdo é aproveitar a inovacdo e a tecnologia para oferecer experiéncias de " .
marca gratificantes e conexdes emocionais com os clientes, através de nossa ' e \‘f’
préxima geracao de capacidades. S =N
Nossa experiéncia nos permite oferecer uma consultoria de CX sug
diversas ferramentas e solucdes para entender melhor o usuério fir
projetar uma jornada que resulte em experiéncias satisfatérias, aon
que proporciona maior eficiéncia operacional, tanto em termos de
forma e custo.

"Nossos modelos globais de
entrega continuam a evoluir
em um mercado digital em
constante expansao. Atento@
home e nosso VirtualHub
permitiram que as empresas
transformassem suas
tecnologias e processos e
atraissem o talento certo.
Nossos modelos de FlexibleCX
demonstraram a agilidade
necessaria para atender as
necessidades das empresas
emergentes, em constante
mudanca. Os hubs multilingues
criaram solucdes escalaveis
para empresas em diferentes
paises, culturas e idiomas."

Josh Ashby
Chief Delivery Officer

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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[

PROXIMA GERACAO DE SERVICOS

INTEGRATED MULTICHANNEL

AUTOMATED BACK OFFICE

Agentes especialmente preparados, Canais digitais completamente Tarefas que demoravam dias agora
com acesso a |A e tecnologia, integrados (automatizados e se completam em minutos, usando
otimizando a experiéncia do cliente  dirigidos por humanos) oferecendo  IA em todo o processo, enquanto se
e manejando demandas mais uma experiéncia ao consumidor de reduzem os erros.
complexas. forma dnica e fluida.

V% V% V%

CAPACIDADES DE PROXIMA GERACAO

AUTOMACAO PROCESSOS DE ENGAJAMENTO

ANALYTICS

CIBERSEGURANCA

INTELIGENTE CONSULTORIA DE CX DO CLIENTE

Anédlise de Data Science Back e front-office Melhoria de todo o Plataforma Uma parte essencial de
sentimentos e aplicada para automatizados para processo para uma omnicanal para NOSSOS processos de
interacdes, através gerar mais valor ao maior eficiéncia. CX otimizada. impulsionar negdcios,nossatecnologia,
dalA. negdcio. experiéncias ageis e nossa visdo estratégicae

omnicanais. denossos colaboradorese
parceiros de tecnologia.

% % %

FABRICA DE INOVACAO E NOVOS PRODUTOS

MODELO DE ENTREGA
VirtualHub Atento@Home FlexibleCX Multilingual HUB
Nosso primeiro centro de comando Uma solucdo completa e segura Uma solucédo de CX baseadaem Central de atendimento multilingue.
criado para responder as novas para o trabalho remoto, facilitando o nuvem, flexivel, 4gil e escalavel
demandas dos clientes, otimizando, onboarding 100% remoto, seguranca que inclui tudo para impulsionar o
monitorando e controlando as de dados e implementacdo agil e desempenho de pequenas empresas
operagdes remotamente. massiva. e startups.

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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Introducéo

2.1.3. Apoiando nossos colaboradores

Atento@Home

O engajamento com
supervisores e operadores
no novo modelo se
correlaciona diretamente
com maior satisfacao

e produtividade do
cliente.

@@

Em um ambiente

virtual, ter processos
operacionais robustos é
ainda mais critico do que
em um ambiente local, e
esses processos devem
ser perfeitamente
orquestrados comosin
loco, particularmente em
modelos hibridos home +
on-site.

[e00 )

Ter uma estratégia sdlida
de tecnologia nativa da
nuvem é fundamental
para fornecer servicos
flexiveis e de alta
qualidade, reforcados
por nossas parcerias com
lideres de tecnologia de
pontaem todo o mundo.

Quando necessario,
adaptamos solucdes
que atendam aos
requisitos avancados
de seguranca de dados
de varios setores.

Social. Pessoas servindo pessoas

{n)

Nao comercializamos
Atento@Home como uma
tecnologia independente.
E uma solugao end-
to-end que expande
Nossos servicos CX para
trabalho remoto: garante
operacodes confiaveis e
melhora a satisfacéao do
cliente.

Atento@Home permite
uma ampla gama de novas
oportunidades em
desenvolvimento ou ainda
a serem exploradas nos
proximos meses.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

A seguranca é uma questdo
fundamental e envolve muito
mais do que tecnologia:
aseguranca deve ser
gerenciada end-to-end,
desde a selecéo de perfil

até o design da experiéncia
do cliente, conectividade,
vigilancia, design de local de
trabalho etc.

Governanca. Liderando com transparéncia

ATerNT10

Sobre esse relatério
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Garantimos valor e exceléncia tangiveis aos nossos
clientes, desenvolvendo nossa prdpria tecnologia e
aproveitando todos os nossos ativos internos, além de
obtermos apoio de lideres de mercado e desenvolvermos
parcerias estratégicas para concluir nossa entrega.

CAPACIDADES

CONSULTORIA DE CX

ENGAJAMENTO
DO CLIENTE

ANALYTICS

AUTOMACAO
INTELIGENTE

CIBERSEGURANCA

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governanca. Liderando com transparéncia

ACTIVOS INTERNOS

LUl

XTRABOT

JOURNEY

DATAOCEAN
DAP
ATermo

STRESSOMETRO

PRINCIPAIS
PARCEIROS

celonis
NICE-
Five9 @

B™ Microsoft

AUTOMATION
J ANYWHERE
i o begras
E® Microsoft

Google

\CROWDSTRIKE ﬂ

ATe~NT0

"Nossa préxima geracéo de
capacidades aceleram nosso
trabalho de transformar

aexperiénciado clientee

gerar valor adicional para os
negdcios. Nossa oferta esta em
constante evolucéo, trazendo o
melhor de nossos profissionais,
tecnologias, parceiros e
programas de inovacéo para
nossos clientes, todos os dias e
em todos os lugares."

Eduardo Aguirre
Global Chief Information Officer

Sobre esse relatério



49

2.1.3. Apoiando nossos colaboradores

PREMIOS E CERTIFICACOES TECNOLOGICAS

Inovacéao Lider

Atento foi reconhecida pela Frost &
Sullivan como Lider de Growth e
Inovacéao no 2021 Frost Radar™ e lidera

a “Innovation matrix for CX Outsourcing”

na América Latina. O Frost Radar™ mede

as empresas do setor de CX com base em
seu desempenho em termos de inovacao

e crescimento. A Atento foi destaque como
uma das principais empresas neste Frost
Radar™, dado seu notdério desempenho na
“Innovation matrix”, e um forte pipeline de
crescimento futuro. Também foi a Unica
empresa no mercado a gerenciar uma
aceleradora de startups para alavancar
tecnologias e metodologias emergentes,
posicionando-a para a inovagao sustentavel
nos préximos anos.

Social. Pessoas servindo pessoas

Product Leadership
Award’ para ‘Excellence’

A Atento recebeu o prémio ‘Product
Leadership Award’ para ‘Excellence in
Best Practices for Customer Experience
Outsourcing Services’ na América Latina.
Nas avaliagcées, os analistas também
identificaram trés critérios estratégicos para
os provedores que competem na América
Latina: modelos de negdcios inovadores,
tecnologias disruptivas

e capacidade de o b

enfrentar desafios t \

internos.
{

N
‘f‘ |
f \

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

ATe~NT0

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

I

Teleperhomance: @

Concentrix @
LLUEARI

THUS &
sutreland ®oie Gruqa'.
Vrcbhidp @

Alonz &
-

M2 Solutions @ Toiex
TTEC- @

acC @
Limaiva &

OWTH INDEX ———————

»
\

R

Eimtelco @ Comauts @
] neoBPO @ .

Flex

G

|

INNOVATION INDEX ——

"Estamos impressionados

com a vocacéao da Atento para
ainovacdo, que se reflete nos
processos de melhoria continua
alavancados por seus centros de
exceléncia dentro da América
Latina”

Sebastian Menutti
Frost & Sullivan

Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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ATerNT10

PREMIOS E CERTIFICACOES TECNOLOGICAS

A Atentoesteve posicionada como Lider 2022 Gartner® Magic Quadrant™ para BPO de Atendimento ao Cliente por dois anos consecutivos.

O relatério do Quadrante Magico da Gartner avalia a terceirizacdo de processos de atendimento ao cliente. Neste momento crucial, o relatdrio ajuda os lideres do CSC a "identificar potenciais
fornecedores para apoiar suas necessidades de canais digitais e de assisténcia ao vivo". O relatério avaliou 17 fornecedores, levando em conta o cumprimento de sua viséo e capacidade de execuco.

Research

Umadas dez melhores provedoras
de Digital Contact Center do mundo

A Atento também foi nomeada uma das dez melhores
provedoras de Digital Contact Center do mundo
pelaempresa de analistasindependentes HFS Research.
As classificacdes de relatérios e fornecedores sdo
baseadas em um extenso trabalho de analistas avaliando
um conjunto de recursos de atendimento ao cliente
especificos do setor, incluindo execucéo, inovacéo,
alinhamento do OneOffice e Voz do Cliente. A Atento
recebeu as maiores classificacdes nas categorias escalae
entrega, Voz do Cliente e Capacidade de Inovagéo.

Social. Pessoas servindo pessoas

Lider em Digital Operations

A Atento foinomeada lider em trés categorias pela ISG
Research em seu 20211SG Provider Lens Quadrant
Report in EEUVU. A Atento foi escolhida como lider para
os segmentos de Operacdes Digitais, Servicos de Trabalho
Remoto e Servicos sociais de Experiéncia do Cliente, e se
destacou como um player desafiador no quadrante de
Inteligéncia Artificial e Analytics.

Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia

Atento bets oninternal Talent!

Alémdisso, a Atento obteve trés Certificacdes SO para:

Gestaoda Qualidade (ISO 9001) (Argentina, Peru, Chile,
Colémbia e Brasil)

Centros de Contato com o Cliente (ISO18295) (EMEA)

Sobre esse relatério
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2.2.2. Prosperando através dainovacao

A Atento obteve a certificacdo 1ISO 56002 para gestédo de inovacao pelo segundo ano
consecutivo. Foi a primeira empresa do setor de BPO a obter essa certificacdo e a
Unica empresa no mercado que gerencia uma aceleradora de startups para alavancar
tecnologias e metodologias emergentes.

A tecnologia € um pilar para a inovacéo e um componente crucial da experiéncia
do cliente. Permite agilizar as operacdes, aumentar a produtividade e até mesmo

prever cendrios de crise, possibilitando oportunidades de melhoria continua. Na Atento
estamos constantemente procurando novas formas de melhorias centradas nas
pessoas. A seguir, alguns exemplos de como a tecnologia melhora o CX:

Como uma empresa especializada na geracéo de valor
para a experiéncia do cliente em diversos setores,
nosso principal objetivo é continuar fornecendo
solucdes tecnoldgicas que levem os clientes paraa
proxima geracéao de CX, combinando o poder das
novas tecnologias com o toque humano para acelerar
o crescimento e continuar liderando o setor emsua
jornada rumo a transformacao digital.

A lnteligéncia Artificial (IA) & uma das tecnologias mais revolucionérias
que temos no setor. Existem varias solugdes baseadas em IA que podemos implementar,
como chatbots, que sdo programas capazes de entender a linguagem escrita e executar
acGes predeterminadas dependendo do que o cliente solicita. Os chatbots sdo capazes de
lidar com solicitacdes completas sem intervencao humana, reduzindo o tempo de resposta.

Em 2021, a Atento registrou um crescimento anual de 30% na implementacado de solucdes
de IVR (Resposta interativa por voz), uma plataforma para chamadas telefénicas que
permite aos usuarios interagir com o sistema de atendimento ao cliente por meio de menus
pré-estabelecidos. 100% dos clientes atuais da empresa possuem algum tipo de solucéo IVR
em suas operacdes, seja para atendimento ao cliente ou para pesquisas de satisfacao.

ATerNT10

Na Atento, estamosem
constante evolucao,

as demandas
de nossos clientes e seus
consumidores, a fimde atender
as novas caracteristicas do

imediatismo, personalizacéao,
autoatendimento e exceléncia
que sdo solicitadas, e para

as quais

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta  Governancga. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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ATe~NT0

Pl S5
ARI. VIRTUAL HUMAN EXPERT

A Atento lancou recentemente o ARI

"Atento Virtual Human Expert" no México,

um agente de voz digital que usa Inteligéncia Artificial para automatizar interacdes
com os usudrios de uma marca, direcionando a conversa para perguntas e respostas
através de linguagem natural que se adapte as necessidades do cliente.

Da mesma forma, a automacao tem crescido constantemente, com estimativas
de crescimento de 19,5% em 2021, segundo o Gartner. Isso se deve aos excelentes
resultados que proporciona em processos de captura e validacdo de dados de back
office. Temos solucdes para converter grandes documentos fisicos em arquivos
eletrénicos, ler cédigos de barras, reconhecimento facial e até identificar caligrafia.
Como resultado, podemos otimizar os tempos operacionais e de resposta, ao llAs vezes achamos que

mesmo tempo emaque aumentamos a seguranc;a contra fraudes. . » .
automatizar é robotizar. No

A Atento vem trabalhando em solucdes integrais de Back Office e automacéo de entanto quando OS processos
processos por meio da automacio robética de processos (RPA), utilizando 0 e . o .
tecnologia de nova geracdo, com o objetivo de agilizar as interacdes e o atendimento sao automatizados, o ObjethO (=]

ao cliente no uso de aplicativos de computador, particularmente em tarefas facilitar a gestéo[...]
repetitivas e cotidianas. . .

A tecnologia deve estar a servico
Na Atento, os processos de RPA vao muito além da simples gestdo de software.

Eles promovem a automacéo do processo de ponta a ponta com assertividade, do processo, sem esquecero

otimizag&o e confiabilidade, priorizando a estratégia comercial dos clientes, a toque humano, dorelacionamento
satisfacdo do consumidor final e uma melhor experiéncia sem erros, isso . o "

complementado com consultores e uma equipe de desenvolvimento e suporte como cllente f'nal y
altamente qualificada em habilidades técnicas, visdo de processos e Experiéncia do

Cliente (CX). Miguel José Lopez
Em 2021, a Atento apresentou na Espanha o Xtrabot, SIESIEOREES S ANEIea e

sua solucédo omnicanal para automatizar interacdes e melhorar a Experiéncia

do Cliente. Xtrabot € uma plataforma omnicanal que permite que as conversas

fluam entre canais sem que o cliente perceba, introduzindo bots (voz e texto) em
atendimento de primeiro nivel para a resolucéo de consultas frequentes e/ou simples.

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta | Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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Para promover e patrocinar a inovagao, a Atento possui dois programas
complementares que incentivam o desenvolvimento de novas ideias
para melhorar a experiéncia do cliente:

A Atento Next, € a aceleradora de startups da Atento, e no ano passado
trabalhamos com quatro startups, das 257 inicialmente inscritas
para participar do nosso programa de aceleragao.

Selecionadas

As startups selecionadas tiveram a oportunidade de cocriar
projetos relacionados aos desafios mapeados pela Atento, como novas
tecnologias e modelos de negdcios. Para isso, foram estabelecidas
rotinas periddicas e sprints de entregas. Com o objetivo de trazer mais
inovacdo para a empresa, as startups escolhidas e temas abordados em
ugn)e

suas propostas foram:
| S-S7) BS)) @/ﬁj‘

Ciéncia de Dados Ativacdo de
marca em redes

e
Fir

"(...) O processo
seletivo nos
surpreendeu pelo
I formato, agilidade

Mr. Turin

Toead icam. You sk | smower

e transparéncia.
Estamos
Solugdes de Inovagdo na entusiasmados

Inteligéncia automacao comas novas desenvolverem."
Artificial e de servicos de oportunidades
Big Data escritério de negécios que
surgirdo."
S Bruno Pavani
atricia Tavares 8
CEO da NeuralMind Superintendente
Projetos Inovacao
Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta | Governanca. Liderando com transparéncia

"Entender as necessidades e
demandas de nossos clientes
e publico é fundamental,

pois eles sdo o condutor do
nosso negocio. Gracas a essas
iniciativas conseguimos
expandir nossos horizontese
explorar novas possibilidades
sobre os modelos de negécios.
O objetivo era melhorar

a experiénciado cliente,
oferecendo uma oportunidade
paranovas startups se

ATe~NT0

"(...) Nosso objetivo,
durante o programa
de aceleracio,
émelhoraro
desempenho

dos clientes da
Atento, oferecer
novos modelos de
negocios, além do
incrivel networking
cue o programa
pode nos oferecer."”

Thiago Cavalcante
Diretor de Novos
Negdcios da Inflr

Sobre esse relatério
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’ [

]
: r L) i ’
A Atento Ideias é uma plataforma de fomento a colaboracéo interna e a cocriacao,
gerenciando todas as etapas, desde a ideacdo até aimplementacao. Funciona

como um Unico canal para receber ideias de todos os colaboradores, centralizando
agestdo desde aideacdo até a medicdo dos resultados.

Cria um fluxo de aprovacéo, com entregas definidas que possibilita as ideias

seguirem para a etapa de aprovacdo. Este programa proporciona o reconhecimento
dos colaboradores, com ranking e premiacéo e fomenta a colaboracdo e a
cocriacao de ideias.

-

Yy
LANCAMENTO ' CAPTACAO % APROVACAO ' IMPLANTACAO
DODESAFIO DE IDEIAS DEIDEIAS DEIDEIAS

¢
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ALIANCAS

ATe~NT0

HISTORIA DE

s SATISFATORIAS PARA
NOSSOS CLIENTES

Para atender as demandas de um mercado cada vez mais globalizado e

melhorar a experiéncia do cliente, a Atento e o ManpowerGroup estdo
colaborando para fornecer servicos multilingues de atendimento ao
cliente e tecnologia de automacéo de processos (RPA), reforcando

a oferta da Atento de solucdes de aproximacdo, proporcionando grandes
beneficios aos seus clientes, como proximidade geogréfica e cultural,
flexibilidade e eficiéncia de custos.

flqul:rl

"A colaboracao entreo
ManpowerGroup e a Atento ajuda as
organizacoes a serem bem sucedidas
em sua transformacao digital."”

Raul Grijalba

Presidente do ManpowerGroup
para Espanha, Portugal, Grécia e Israel

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

SUCESSO )

Ubico Corporate Mobility, parte do Grupo World2Meet, divisio de viagens
do Grupo Iberostar, tem confiado na Atento e na experiéncia de nossa
equipe de gestao de relacionamento com o cliente por meio de canais
remotos, para projetar a jornada do cliente e gerar uma experiéncia de
marca verdadeiramente diferenciada. A partir de uma anélise detalhada dos
processos de atendimento ao cliente da Ubico, foram identificadas diversas
oportunidades para melhorar o atendimento ao cliente.

amuniaau

"A Atento nos deu velocidade,
flexibilidade e também conhecimento,
nos acompanhando nesse caminho de
conceituacao da agéncia."

Alejandro de la Mata

Service & Solutions Director
UBICO CORPORATE MOBILITY

Sobre esse relatério
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2.3 Fornecedores

Nossos fornecedores desempenham um papel muito importante dentro da Atento.
Eles cobrem todo o ciclo de vida do relacionamento com consumidores. E por isso que
valorizamos muito as relacdes que temos com eles.

Trabalhamos lado a lado para garantir a adaptacéo continua dos sistemas e servicos que
oferecemos com novas tecnologias. Dessa forma, somos capazes de fornecer um servico
cada vez mais eficiente e rentavel para nossos clientes.

Nosso relacionamento e gestao de fornecedores é alcancado gracas aos nossos
procedimentos de compra, por meio dos quais buscamos agregar valor ao negdcio,
antecipar demandas, identificar eficiéncia, escalabilidade e sinergias.

Nossa Politica de Compras compila um conjunto de recquisitos éticos e econémicos
que os fornecedores com quem trabalhamos devem cumprir. Nossos provedores devem

estar alinhados com nossos principios e protocolos de aco.

Durante o ano de 2021, dentro desta politica foram criados cinco novos procedimentos
para cobrir cada processo macro de compras:

« Procedimento Operacional para Requisicdo de Compras

« Procedimento Operacional para Negociacdo de Compras - Sourcing

« Procedimentos Operacionais para Gestao de Contratos de Aquisicdo

« Procedimentos Operacionais para Gestdo de Fornecedores

« Procedimentos Operacionais para Registros de Materiais

Com nossos Procedimentos Operacionais para Gestéo de Fornecedores,
garantimos que os fornecedores eles cumpram uma série de requisitos, incluindo termos
de Responsabilidade Social.

E por isso que nosso Modelo de Obrigacées Contratuais estabelece diversas
responsabilidades dos fornecedores, incluindo o cumprimento de todas as leis trabalhistas

aplicaveis, aplicacdo execucdo de normas éticas que garantam os direitos humanos e dos
trabalhadores, bem como o respeito ao meio ambiente.

Introducéo
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Além disso, temos assessores externos para realizar Due Diligence para
aqueles fornecedores com maiores riscos, entre os quais algumas das questdes
a serem revistas estao: corrupgao e suborno, exposicao politica por acionistas/
parceiros, terrorismo e tréfico de drogas, e trabalho infantil e escravo.

Atendendo a automacéo do nosso processo de aquisicéo, para garantir maior
integridade e transparéncia, durante 2021 iniciamos a integracdo dos sistemas SAP
e ARIBA. Os fornecedores foram integrados ao fluxo de informag&es da Rede ARIBA.

MODELO DE OBRIGACOES
CONTRATUAIS

N&ao ha trabalho infantil

Nao ha situacdes de trabalho forcado

Nao ha condicdes de trabalhadores em risco ou
tratamento desumano

E realizado o cumprimento da legislacao ambie

Nao ha restricédo do direito a liberdade de
associacao

Nao ha discriminacédo

Comprometimento contra a corrupciao em todas
as suas formas, incluindo extorsio e suborno,bem
como a apresentacio dos principios de integridade e>
transparéncia nos processos de aquisicio

Sobre esse relatério
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2.4.1. Interacao e contribuicao

com comunidades

Na Atento, estamos conscientes do grande valor que Nosso apoio traz para
o progresso da sociedade nas comunidades em que atuamos. Nao estamos
apenas criando diretamente o emprego local, mas também trabalhamos
para desenvolver iniciativas de acdo social para facilitar a melhoria da
qualidade de vida de populagdes com menor privilégio econdmico-social.

Incentivamos o desenvolvimento de iniciativas adaptadas as
caracteristicas e demandas de cada comunidade. Por essa razao,
desenvolvemos programas globais para toda a empresa, bem como locais,
para alcancar maior impacto dentro de comunidades especificas.

HISTORIA DE
SUCESSO. PROJETO

ATerNT10

-

DE ACESSIBILIDADE
DO SITEDA ATENTO

A partir de agora, devido ao projeto global da Nossa Atento, nosso site
corporativo é 100% acessivel para pessoas com deficiéncia.

O Projeto Acessibilidade comecou como uma exigéncia legal das
autoridades brasileiras para tornar o site acessivel a pessoas com

deficiéncia.

Em menos de um més conseguimos tornar o site acessivel para todos
emelhoramos nossa pontuacdo de acessibilidade em 13p.p.

As principais configuracdes que aplicamos foram:
Legendas de videos em portugués

Simplificacao de texto no site

Acessibilidade por Libras
(Linguagem Brasileira de Sinais)

Descricédo das imagens

Acessibilidade Acessibilidade

= VUIBRAS X = VUIBRAS
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7]
87% % 100%
——

Sobre esse relatério



60

2.4.1. Interacéo e contribuicdo com comunidades

BRASIL

Atento por Elas.
Este programa se dedicaa
apoiar o empoderamento
feminino, por meio de acdes
que estimulem a autoestima
eambicdo das meninas,
colocando-as em contato
com mulheres que estao
em posicGes deliderancana
Atento, para servirde modelo
parasuas aspiracoes de
vidaedecarreira. Quatro
edicdes foram realizadas
com 47 meninas

"0 evento foi
inspirador, muito
gratificante. Ouvir
sobre o inicio

de uma carreira
profissional é
sempre muito
motivador e eume
identifiquei muito.
Eu realmente gostei
e participariacom
mais frequéncia.”

Evelin Souza Duarte
Jovem Aprendiz

Introducéo

O Atentos
ao Futuro,

que existe desde

2011, com mais de 50
turmas e ja certificou
aproximadamente 800
pessoas em condicdes
socialmentevulneraveis,
foi adaptado ao modo
virtual, e este ano
fechou uma parceria
com a ONG Gerando
Falcdes, possibilitando
diversas novas turmas
ao longo do ano.

"Euameio
treinamento! Até
entiao,aAtentoera
uma empresa que
eunéao conhecia,
esaberdisso,
ouvir os préprios
colaboradores nas
apresentacdes

foi 6timo. Pude
ver napraticaa
diversidadeeo
trabalho prestado
pelaempresa”

Jovem participante

Social. Pessoas servindo pessoas

Natal sem fome.
Executivos do Grupo
Atento doaram 40 cestas
basicas. As cestas foram
doadas para a Instituicéo
C - Crianca, Cuidado,
Cidadao, ONG que atua
com familias de criancas
e adolescentes com
deficiéncia e/ou com
doencas crdnicas, em Sdo
Paulo.

"Todos os anos,
nossos executivos
se mobilizam

para fazer algo
especial durante
atemporadade
férias. Em 2021,
escolhemos essa
ONG porqueela
trabalhacom
criancas, o futuro
danossa sociedade.
Alémdisso, a
escolha pelas cestas
basicas surgiu por
causada situacao
deinseguranca
alimentar que esta
devastando o pais
nesses tempos
depandemiae
desemprego",

Margarete Yanikian
Superintendente de
Responsabilidade
Social Corporativa,
Comunicagéo Interna e
Ouvidoria.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

G10 favelas
Paraisopolis

Doacédo de 1.000 cestas
béasicas, com 11 produtos
para o G10 Favelas, para
apoiar comunidades
diretamente impactadas
pela pandemia de COVID-19
- liderada pela equipe de
Rela¢des Institucionais e
Governamentais (RIG).

Prefeitura
Santo André
Santo André
Solidaria

Doacdo de 500 cestas,
limpeza e produtos

de higiene pessoal a
Prefeitura de Santo

André (SP) para apoiar
comunidadesdiretamente
impactadas pela
pandemia de COVID-19 -
liderada pela equipe

de Relacdes
Institucionais e
Governamentais
(RIG).

Governanga. Liderando com transparéncia
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Movimento
Unidos Pela
Vacina - Atento

Doacéo de cinco (5)
Cémaras de Preservacao
de Vacinasde 120L e
quinze (15) Recipientes
de Vacina, termdmetro
térmico de 12 litros

para cinco cidades do
Espirito Santo (Presidente
Kennedy, Mantendpolis,
Ponto Belo, Aguia

Branca e Muqui) para
apoiar acampanha de
vacinacaoinstitucionalem
municipios de baixa renda
diretamente impactados
pela pandemiade
COVID-19

Projeto
realizado pela
Prefeitura

de Taboao
daSerrae
comapoioda
Interfile/Atento

Doacédo de 452 cestas
com alimentos bésicos e
produtos de limpeza para
a Prefeitura Municipal de
Tabo&o da Serra (SP).

Sobre esse relatério
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]
B coLdmMBIA L ESPANHA
Campanhade Fundacao Doacaode
doacaodesangue Adecco pro- equipamentosde
moveraaems- Tl corporativos
FUNDACAO pregabilidade  portateis
CRIANCAS parapessoas
COMCANCER em vulnerabi-
(SANAR). lidade social "Para minha ONG

Apoio do Conselho
Consultivo Nacional sobre
Cancer Infantil - CONACAI,
por meio do descarte de
tampinhas de garrafa para
proporcionar uma gestao
socioambiental adequada

(240 kg).

A Atento, como
referéncia no setor

na Espanha, foi
convidada a participar
e ajudar através de
sua experiéncia. Maite
Rey Valifias, da equipe
derecrutamento e
treinamento, liderou

o workshop "Como
preparar um curriculo
atraente", dando dicas
de como obter seu
curriculo.

Social. Pessoas servindo pessoas

HISTORIA

Associacéo de Cultura

e Desenvolvimento /
Esportivo é essencial ter o
apoio de empresas como
a Atento que nos ajudem
a tornar nossas iniciativas
sociais realidade. Assim,
aultima contribuicdo da
Atento, que consistia na
doacéao de 45 notebooks,
foi destinada ao projeto
Sach'a, iniciativa cuja
principal tarefaéa
entrada em paises

que seguem o que esta
estabelecido na Agenda
2030 das Nacdes Unidas
para o Desenvolvimento.
O Projeto Sach'atem
como objetivo criar uma
industria agroflorestal
sustentavel nos paises
andinos. Em anos
anteriores ja contamos
com o apoio da Atento
para acoes de educacao

e formacao, e esperamos
manter essa colaboracao
nos proéximos anos*”

Miguel Felipe Rodriguez Alvarez
Presidente da Associacéo de Cultura
e Desenvolvimento Esportivo

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

DE SUCESSO

21anos de colaboracao
com a Fundacéo Inocente

Todos os anos, no dia 28 de dezembro, a festa de gala da Fundagao
Inocente acontece na TVE (Canal Publico Espanhol) com o objetivo de
colaborar com diferentes causas.

Nesta edicéo, focada em criancas que sofrem de céncer, a Atento contou
com 625 profissionais voluntarios de diferentes centrais da Espanha que
atenderam aos chamados dos telespectadores que queriam colaborar
com a causa. Na festa deste ano, foram arrecadados 1,9 milhdo de euros,
300 mil euros a mais do que no ano passado.

Com o modelo hibrido, Atento@Home, pudemos participar da festa deste
ano, onde nosso servico é fundamental para gerenciar e reconhecer o
recebimento de doacdes.

FUNPACION

INOCENTE A«

INOCENTE

Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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L CHILE

Doacao para
aFundacao
Crescendo
e Fundacao
Empreender.

Uma doacdo de cartdo de
vale-presente equivalente
aUS$ 625 é distribuida
entre ambas as fundacdes
que trabalham para
garantir que pessoas com
deficiéncia abandonadas
por suas familias tenham
uma casa (Fundacéo
Crescendo) e que 0s
estudantes em situacao
de vulnerabilidade ndo
abandonem seu processo
educacional (Fundagéo
Emprender).

ARGENTINA
& URUGUAI

li
[

UNICEF Asun
for the children
(“UnSol para
los Chicos”).

Os colaboradores
voluntarios da Atento
continuam aderindo ao
projeto, como fazem
ha quase 20 anos. Este
programa de filantropia
busca arrecadar
fundos para criancas e
adolescentes, e, em sua
edicao de 2021, atingiu
US$ 215.970.245 com
300 colaboradores
voluntarios.

Doacaode
equipamentos
foradeuso.

De acordo com nossa
Politica Ambiental,
evitamos a poluicdo
reduzindo o consumo e
evitando gerar residuos,
doando para associacdes
especializadas.

Na Argentina, entregamos
83 monitores com falhas
irreparaveis ao "Red

Reciclar" parareciclagem A

ereutilizagdo.

No Uruguai, doamos 239
PCs e 63 monitoresem

Social. Pessoas servindo pessoas

desuso paraa FUNDACAO
SOPHIA, que redne 32
centros educacionais
nos niveis pré-escolar,
fundamental e médio.

[
Fundacion Leer.
Na Atento, nos unimos para
gerenciar os atendimentos
telefénicos, convidando
asescolasdo paisase
inscreverem paraaMaratona
Nacional de Leitura.

i Emmanuel
) e Prefeitura

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

I@I PERVU

A Atento
Peru assinou
umacordo
paraapoiar
o programa
"RAEEciclapara
ayudar",

o programa de reciclagem
da ANIQUEM (Associacao
de Apoio a Crianga
Queimada)

Doacao para
Hogar del niiio

Municipal de
Carmendela

Governanca. Liderando com transparéncia
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"Obrigado a Atento por
sempre pensar emnés e
dar alegria as criancas."

Noel Meza
PPresidente do Lar
infantil Enmanue

Sobre esse relatério
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I@I MEXICO

EVA

TapiAtento. 1°diade Tent Partnership
Coleta de tampinhas voluntariado for Refugees.
plésticas embeneficiode paraa A Atento se juntou 3 Tent
criancas com cancer e meio o ~ Partnership for Refugees,
ambiente. 116 kg de material orgaplzqggo de comprometendo-se a
foram entregues ao Banco dlStl’lbUlgaO de explorar oportunidades de
Nacional até o final de 2021. brinquedos e contratac&o e treinamento

_ montagemde para afegdos nos EUA.
Fes.t? de Com t g A Tent Partnership for
partllhamento pacotes. Refugees alavancou o apoio
Doac&o de sangue para ° arefugiados com recursos
Varios centros através por qu[nhando oriundos de mais de 190
meio de uma organizagdo Mexico empresas em todo o mundo.
que promove adoaciode ("Cocinamos México").
sangue altruista no México. Coletadealimentos para

138 doadores participaram
dacoleta.

Doarcabelo é

darsorrisos!
Coletadecabeloparaa
criacdo de perucas oncolé-
gicas. 70 trancas de cabelo
foram entregues na Fabrica
de Perucas da Fundacéo
Teleton.

Jugueton.
Arrecadacao de brinquedos
para criancas carentes e
atividade voluntéria na orga-
nizacao de brinquedos. 936

brinquedosforamentregues.

preparacio e entrega aos
grupos vulneraveis afetadg
pela pandemia. Mais de
600 alimentos foram

entregues.

Social. Pessoas servindo pessoas
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"A Atento esta apoiando os refugiados
em um momento muito critico, e estamos
entusiasmados em recebé-los na Tent
Partnership for Refugees. Ao contratar
refugiados, a Atento nio sé construira

uma forca de trabalho mais diversificada
e inclusiva, como também ganhara

com colaboradores incrivelmente
trabalhadores e leais. Estamos muito
orgulhosos da lideranca da empresa neste
esforco."

Scarlet Cronin
Diretor Executivo
Interino na Tenda

Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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3.1. Emissaode
carbono da Atento

Amudanca climética € um problema global que afeta a todos nés. Na Atento,
acreditamos que a protecdo do meio ambiente € de vitalimportancia,e mesmo que
a Atento companhia tenha uma baixa exposicio as questdes de ESG, de acordo
com a Sustainalytics, como ndo somos uma inddstria intensiva em emissoes,
estabelecemos metas e acdes para enfrentarmos essa questao relacionada

ao carbono, nos levando a Neutralidade de Carbono em 2030. Estamos
comprometidos em reduzir nosso impacto para garantir o futuro do planeta.

No ano passado, assumimos o compromisso de calcular nossa emissdo de
carbono; e nds entregamos. Estamos felizes em reportar resultados positivos parao
ano de 2021, que implicam reducdes quando em comparacao ao célculo de 2020*.

Vindo de um ano incomum como 2020, em 2021 estdvamos preparados para
voltar aos escritérios, de forma controlada, e receber todos os colaboradores que
quisessem retornar ao modelo presencial. Devido ao planejamento cuidadoso
eas nossas iniciativas em 2021, conseguimos uma reducao de 6,6% em nossa
emissao, mesmo depois que 57% dos nossos colaboradores voltaram a trabalhar
presencialmente. A Atento estd comprometida em manter o modelo WAHA (Work
from Home Atento), ndo sé permitindo aos nossos colaboradores um melhor
equilibrio entre vida pessoal e trabalho, mas também para reduzir as emissdes de
gases poluentes nas unidades e durante os deslocamentos (Escopo 3).

Nossa reducdo também é atribuida a nossa migracéo para o digital, comouso de
solucdes Cloud, que nos ajudamaalcancar essa reducéo naemissdo de CO2, o que
estaria fora de alcance ao usar formatos convencionais.

Além disso, a Atento cumpre as leis e regulamentacdes ambientais e ndo recebeu
nenhuma multa em relacdo ao assunto em 2021.

Todos os cdlculos paraemissées foram feitos de acordo
comas normas e recomendagdes do protocolo GHG.

ATe~NT0

EMISSOES

-6'6%

Vs 2020

A Classificacédo de Risco ESG
da Atento, avaliada pela
Sustainalytics, é de 13,4, o que
é tido como de Baixo Risco.

Esta incluida no Setor de
Servicos Comerciais e ficouem
78° lugar entre 442 empresas

Indice de
Risco ESG

Aviso: As informagdes fornecidas séo apenas para fins informativos, ndo comerciais, ndo constituem assessoria

de investimento e estdo sujeitas a condi¢cdes disponiveis em nossa Isengéo de Responsabilidade Legal. O uso como
classificagéo de crédito ou como benchmark néio € permitido. A menos que seja explicitamente acordado por escrito, o
uso de produtos e servicos, criacdéo de indices, trabalho derivativo, gestdo de portfolio ou fundo ou qualquer outro uso

Alto
30-40
Médio
20-30
' Baixo
10-20

Baixo Risco

Negligente
ndo séio permitidos. Por exce¢do, o uso € permitido apenas para a empresa avaliada, limitada a uma dnica referéncia de 0-10

suas proprias informagdes em um site anual de relatdrios e sustentabilidade, mencionando a Sustainalytics como fonte.

Classificacdo de Risco ESG da empresa - Sustainalytics

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas BTV T R TeTiel TElife oY eleln e s EIEN  Governanca. Liderando com transparéncia Sobre esse relatério
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Emvrelacido aos Escopos 1e 2, areducao global
das emissoes é de 6,6% em relacao a 2020.
Esse percentual representa uma economia direta de 18,9 KG de CO2 por

empregado. Emissoées de CO2

Além do nosso programa em nuvem, as reducdes também sdo atribuidas as
diferentes iniciativas que implementamos para reduzir consumos internos

desde 2019. O consumo de papel e dgua tem sido muito afetado por essas 40.000

medidas e reduziu 42% e 77%, respectivamente, (comparacéo entre os 32,000

consumos de 2021 e 2019). '
24.000

Também conseguimos reduzir nosso consumo

o 02 So ~ 16.000

de energia elétrica, comumareducaode 11%

desde o ano passado. 8000
Infelizmente, devido a razdes fora do nosso controle, essa grande reducéo 0

no consumo nao se reflete como uma reducdo das emissdes no Escopo 2020 202
2.1sso porque a produgao de energia no Brasil depende muito da energia

hidrelétrica, e devido a baixa temporada de chuvas, a energia termelétrica

tem sido a fonte provedora, resultando em menos energia verde Emissoes de CO2
aplicada. (Essa circunstancia sera revertida em 2022, pois

o governo confirmou que o periodo de chuvas tem sido L

favoréavel). o >y 40000

No ESCOpO 1, .\ . 32.000
observamos N 24.000
umagrande 16000
reducaode 8000

Scope Scope 2

18%

emrelacdoa

2020.
@ 2020 B 2=
*Fontes de energia
termoelétrica usam
combustiveis fosseis para
produzir eletricidade.
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Como resultado de nossas agdes, a emissdo de carbono por empregado também foi
reduzida. Dessa forma, todos os nossos planos estéo definidos para trabalhar com o
intuito de diminuir este nimero.

EMISSAO DE CARBONO
Emissdo CO2 2021
i 7 » 1 /O
Escopo 1
PORCOLABORADOR
2020 2021
Escopo1&?2 - oy
A metodologia GHG foi utilizada para o célculo da emissdo de carbono. .

ESCOPO 2 "O primeiro passo parase tornar
mais sustentavel é estar atento
ao seu impacto. O calculo da

Oescopo1 Oescopo?2 nossa emissao de carbono nos
inclui todas as emissdes inclui emissdes indiretas Oescopo 2 permitiu adequar iniciativas
diretas provenientes do derivadas da geracdo de as nossas necessidades e
consumo de combustiveis eletricidade. representa enfrentar as areas com maior

espaco para melhorias e

usados em sistemas % aumentar a conscientizacao dos
de aquecimento e colaboradores”.

resfriamento. As emiss&es

a partir de viagens de carro Andre Bresciani

da empresa foram omitidas, o e Diretor Global de
pois a representacdo no das emissoes Infraestrutura da Atento

célculo geral é minima. daAtento

fésseis e gases fluoretados

Devido a presenca global da Atento, para calcular a emiss&do de carbono, consideramos
os fatores de emissdo de cada localidade, incluindo as regulamentacdes das autoridades
locais e érgaos oficiais. Além disso, os fatores de emissado de eletricidade foram
atualizados de 2020 a 2021, para reconhecer quaisquer mudancas que os provedores de
energia elétrica tiveram.
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Acreditamos que a transparéncia € a melhor politica ao relatarmos nossa
emissao de carbono. Abaixo esta uma demonstracéo, sendo um indicador

claro do compromisso da Atento em reduzir seu impacto no meio ambiente.

*
Escopo 1
A Atento obteve uma reducao de 18% nas emissdes do Escopo 1, que é
responsavel por gases fluoretados e combustiveis fosseis.

A empresa esté ciente de como estes gases, usados para ar-condicionado
ou sistemas de resfriamento, s3o poluentes. E por isso que fizemos

disso uma de nossas prioridades para a reducao. Portanto, em 2021, o
consumo de gases fluoretados foi reduzido em torno de um grama por
empregado, sendo 22,8% a menos de utilizacéo do que em 2020. Isso
representa 2512,15 toneladas de CO2 a menos do que em 2020.

A outra parte do Escopo 1sdo combustiveis fésseis, para sistemas de
aquecimento/resfriamento, e para garantir a estabilidade de nossas
plataformas por meio dos conjuntos geradores, obtivemos uma reducéo
de 3,5% em seu consumo.

Social. Pessoas servindo pessoas
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Consumo de gases fluoretados (L) . 2020
. 2021
9.000
8000
7000
6.031,54
6.000
5000
4000
3.000
2000
1.000
0

Fluoretado (KG)

Consumo de Combustiveis Fésseis (KG)

150.000

149.000

148.000

147.000 ,
*Todas as emissées

146.000 d//'ems associadas
acombustéo de

145.000 combustivel e gases

144.101,75 fluoretados utilizados em

sistemas de aquecimento
eresfriamento. O escopo
1limita-se ao consumo
de combustiveis fosseis

e gases fluoretados. As
emissdes de viagens

de carro daempresa
foram omitidas, pois a
representacdo no calculo
geral é minima.

144.000
143.000
142.000
141.000

Fossil (L)
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Escopo 2"

A eletricidade também é uma grande parte da emissdo de carbono da
Atento. Devido as diversas iniciativas implantadas, como a atualizacdo de
equipamentos de ar condicionado e ventilagdo mais eficientes, automacéo
de sistemas de ar condicionado, substituicdo de lampadas LED, além da Consumo de Energia Elétrica (kWh)
instalacao de sensores de movimento e as mudangas do comportamento
de consumo e do plano estratégico de eficiéncia, foialcancada uma

160,000,000 L
reducéo de mais de 11% no consumo de energia elétrica. . Fontesrenovaveis
) . . L. 140,000,000
Temos o prazer de informar que 58%"™ do consumo de energia elétrica . Fontes niorenovaveis
da Atento vem de fontes renovaveis, devido a uma cuidadosa selecdo 120,000,000
de fornecedores e um plano estratégico para reduzir o consumo, focando
100,000,000

também na origem das fontes de energia e na utilizacdo das melhores
fontes de energia. Isso representa um aumento de 46% no uso de fontes 80,000,000
verdes de energia elétrica desde 2019.

60,000,000
*Emissdes indiretas associadas 58%
ageracdo de eletricidade
g > 40,000,000 31% 32%
20,000,000
(0]
2019 2020 2021
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3.1. Emissao de carbono da Atento Am_r
(o]

Esco PO 3 Os resultados superaram todas as expectativas. Tivemos uma reducdo de 21% no consumo de
Passando para outros consumos, uma de nossas metas para 2021 foi reduzir o consumo de agua**em todas as localidades em termos absolutos, emrelacdo a 2020. Em apenas dois anos, a
papel e dgua em todas as localidades em 2021, em relacdo a 2020. A Atento tem o compromisso Atento obteve uma reducdo de mais de 40% no consumo de dgua.

de conscientizar os colaboradores para que eles adquiram habitos de vida e consumo mais

respeitosos com o meio ambiente. Isso tem sido alcancado com uma comunicagao constante, Devido a digitalizac&o dos processos, o consumo de papel** também foi reduzido em 51%,

bem como campanhas de conscientizacdo relacionadas ao meio ambiente, reciclagem, agua ou gerando uma economia de 27 toneladas de papel ac longo do ano.
terra, entre outras*.

Consumode agua(m3)

700,000
600,000
500,000
400,000
300,000
200,000
100,000

0

Introducéo

*(Argentina, México, Peru, El Salvador, Guatemala, EUA, PR)
**Papel de escritorio apenas
***0O consumo de agua vem do abastecimento municipal de agua

Consumo de papel (t)

120

100
80
60
40
—_— —_— 20 —_— —_— .
0

2019

2020 2021 2019 2020

Ano 2019, todos os locais, exceto Europa,
Oriente Médio e Africa.

&
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3.1. Emissao de carbono da Atento

Escopo 3

Embora a atividade da Atento ndo impacte significativamente as mudancas climaticas,
considerando o célculo da nossa Emissao de Carbono para os anos de 2020 e 2021,
conseguimos identificar acdes imediatas para executar e reduzir nossas emissoes.

Para completar nosso célculo, estimamos a emissao de carbono comum de nossos
colaboradores.

O célculo foi feito a partir de uma inferéncia com base nos dados de amostra coletados
por meio de pesquisas com nossos colaboradores em diferentes localidades (ver
Apéndice 1 para metodologia completa da pesquisa). Essa é uma iniciativa que

planejamos manter e melhorar ao longo do tempo, mas € um ponto de partida para fazer

nossos colaboradores pensarem, ndo apenas em sua emissao de carbono no ambiente
profissional, mas também no pessoal.

Como dito, a Atento apoia o modelo WAHA, oferecendo aos colaboradores

um ambiente saudavel e flexivel. Esse modelo também traz um beneficio
adicional, pois o trabalho remoto reduz o consumo de recursos nas localidades
e minimiza as emissées de viagens de deslocamento. A emisséo de carbono dos
deslocamentos dos nossos colaboradores em 2021, foi de 159.520 t CO2 eq*, o
que significou uma reducéo de

aproximadamente

63%

comparando ao
casode a WAHA
nao estar

implantada™ 0o,

El
**Calculo para footpr*Os dados foram coletados de uma pesquisa com tamanho amostral de 12.523
colaboradores (9% da populacdo total). Todos os resultados das emissées foram inferidos, para a
populacdo total de Atento em 2021, 135.280 empregados.
Com o trabalho remoto (WAHA) foi calculada a emisséo do deslocamento nos dias em que os

colaboradores compareceram ao escritorio (dados da pesquisa). O calculo para a emisséo sem
trabalho remoto foi calculado estendendo o volume para todos os dias tteis em cada local.

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

ATerNT10

EoiFicio
SANTANA

Sio PaoLo
BraziL

Seguindo as mesmas linhas de monitoramentoe
melhoria danossa emissiao comum de carbono,

em 2021, os estacionamentos de bicicletas foram
colocados em alguns de nossos locais para promover o
deslocamento carbono zero e o estilo de vida saudavel.
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3.2. Iniciativas relacionadas a mudancas climaticas

3.2. Iniciativas relacionadas a
mudancas climaticas

Dentro da estratégia de Planejamento de espago da Atento, h& critérios claros para selecionar
novos edificios nos quais o impacto ambiental € considerado. Bem como, isso é fator analisado
nas tomadas de decises, com ac&o de deixar locais menos sustentdveis, para promovermos e
trabalharmos em direcéo ao nosso objetivo de neutralidade até 2030.

Por isso, temos locais com certificacdes verdes, que ajudam em nossas metas de eficiéncia,
como o edificio Elemento na Coldmbia, onde temos a Certificacdo Platinum Leed.

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta
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"Incorporamos em nossa
cultura aimportéancia
de escolher iméveis, o
desenvolvimento de
projetos arquitetonicos
e solucdes técnicas
onde o cuidado como
meio ambiente por meio
da sustentabilidade e
da economia circular
sdo essenciais para se
manterem confiaveis

e competitivos,
fortalecendo a histéria
da Atento e de nossos
clientes"

Dhebora Mari
Gerente de Projetos Globais
de Infraestrutura e KPIs
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Falando sobre as emiss&es de deslocamento de 2021 quando
comparado a 2020, foram reduzidas em 32%, gracas auma
flexivel assisténcia e campanhas de conscientizacdo.

Todos 0s Nossos novos colaboradores recebem um "Kit de
Boas-Vindas", queincluiummanual ambiental para
conscientizar sobre 0 uso dos recursos naturais e garantir que
todos estejam alinhados com as metas da Atento.

A Atento ja tinha algumas medidas de eficiéncia em vigor,
como a hibernacdo de PCs em todas as nossas localidades,
considerando o célculo de emissao de carbono, conseguimos
alcancar maior eficiéncia.

Todas as reducdes no consumo e aemissao declaradas na
secdo anterior resultam de um conjunto cuidadosamente
planejado de iniciativas que foram desenvolvidas ao longo do
anode 2021. Asiiniciativas s&o aplicadas a cada pais de acordo
comseu contextoindividual e adaptadas as suas necessidades,
aqui vocé pode ver uma representacio das

acoes mais significativas realizadas em nossas
localidades para garantir eficiéncia e desperdicio
minimo:

Social. Pessoas servindo pessoas

Mudanca
gradual dos
sistemas de
iluminacao

para LEDs (Brasil,
Argentina, Espanha,
Colémbia, Chile, Peru, El
Salvador e México)

Instalacaode
sensores de

movimento

para ativacéo do sistema
deiluminacao (México, El
Salvador e Colémbia)

Reutilizacaode
partedo gas

CO2 dos extintores de
incéndio em recargas, a
fim de reduzir as emissdes
de CO2 ao meio ambiente
(Brasil)

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Aodigitalizar
NOSSos
processos,

conseguimos uma reducao
no consumo de papel devido
aalgumasiniciativas, como
aimplantagdo de usuarios
para controlar o ndmero
defolhasimpressase
estabelecer limites mensais,
além de usar cartuchos
ecologicamente corretos
emimpressoras (Argentina,
México, EL Salvador,
Guatemala, EUA, PR)

Garantira
classificacao
deresiduos
perigosos e ndao

perigosos, bem
como a contratacao

de fornecedores
especializados, seguindo
com contratos de coletade
lixo e entrega de manifesto
pelaempresa, com o
relatério sobre o descarte
final de residuos ndo
perigosos, combinado com
iniciativas para incentivar a
separacao de residuos na
fonte emnossos centros de
trabalho e suareciclagem
subsequente (BRA, MX, GT,
SV, COL, PER, CHIe PR)

Governanca. Liderando com transparéncia

Substituicio de L
equipamentosde
ar-condicionado
ede ventilacao
obsoletos, por

equipamentos mais eficientes
emtermos de energia
(Espanha, Colémbia, Brasil)

Substituicao
continuade

equipamentos
como fornos de micro-
ondas, geladeiras e telas,
para outros com menor
consumo de energia
(México e Brasil).
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3.2. Iniciativas relacionadas a mudancas climaticas

Na nossa politica global de Qualidade, Meio Ambiente e Seguranca Social, as bases e diretrizes devem ser
respeitosas com o planeta e alinhadas com os compromissos da Atento.

Além das iniciativas realizadas em cada localidade, buscamos manter o engajamento de nossos colaboradores
em questdes ambientais e de sustentabilidade, bem como retribuir a comunidade. Por isso, mantemos uma
comunicacdo constante sobre esse assunto, conscientizando sobre a sustentabilidade em datas como, o Dia
Mundial da Reciclagem, o Dia Mundial do Meio Ambiente, o Dia Mundial da Agua, o Dia Mundial da Terra, entre
outros, para colaboradores e em redes sociais (Argentina). Outros exemplos representativos sdo os seguintes:

Concurso de fotos "Somos a geracao que pode Acaode Reflorestamg
fazer as pazes com a natureza" (Espanha) (Brasil)

Podemos cultivar arvores e mais verde nas nossas cidades, repovoar nossos jardins com A Atento também vem realizando acdes de
espécies selvagens, mudar nossas dietas e limpar rios e costas. E para o Dia Mundial do reflorestamento desde 2014 como forma de
Meio Ambiente, todos 0s anos organizamos nosso tradicional concurso de fotos. compensar suas emissdes de CO2.

Introducéio Social. Pessoas servindo pessoas Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta
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3.2. Iniciativas relacionadas a mudancas climaticas

BRASIL

BRASIL

BRASIL

PERV

Introducéo

CERTIFICACAO/PREMIO INSTITUICAO

Epoca Negdcios 360 - 12 colocada em Responsabilidade
Socioambiental entre 334 empresas segundo a revista
Epoca Negécios

Epoca Negdcios 360 - 39 Lugar em Sustentabilidade entre
334 empresas segundo a revista Epoca Negdcios

Epoca Negdcios 360 - 50 Lugar em Sustentabilidade entre
334 empresas segundo a revista Epoca Negdécios

ISO 14001 Medio Ambiente
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4.1. Governanca & estrutura corporativa

4.1. Governanca
& estrutura corporativa

A Atento é constituida por um conjunto de empresas que compdem o organograma
global da marca, embora todas elas operem sob uma Unica governanca corporativa e as
mesmas politicas e diretrizes. Deve-se notar que a Assembleia de Acionistas é um érgéo
independente, bem como o Comité de Auditoria.

A gestdo corporativa da empresa e sua operacéo com os érgéos de governo sdo regidas
por estatutos, pela lei de Luxemburgo, onde esté localizado nosso escritério corporativo,
bem como pelos requisitos da Bolsa de Valores de Nova York, incluindo aqueles sobre
governanca corporativa e processos de auditoria.

Nossa presenca no mercado de acoes

Nossas acdes subiram 87,7% em 2021, bem acima dos concorrentes de mercado, j& que
nossa empresa apresentou fortes resultados operacionais nos trés primeiros trimestres
do ano. Comecamos o ano fortes, refinanciando nosso titulo de US$ 500 milhdes,
aumentando as receitas e expandindo nos EUA e EMEA.

Sofremos um atagque cibernético em outubro, que impactou a trajetdria de crescimento
da receita, mas o forte compromisso com nosso plano de trés anos foi o foco de nossa
base de investidores. Continuamos otimistas com nosso desempenho de a¢des,
apoiados pelos Valores, Dedicacdo e Comprometimento de nossos colaboradores, que
se esforcam para criar valor para as partes interessadas.

Transparéncia com os acionistas

Na Atento, oferecemos aos nossos investidores todas as informacdes necessérias para
que eles possam tomar decisdes bem fundamentadas sobre compras e vendas. Por isso,
evitamos possiveis desequilibrios entre os acionistas majoritarios e minoritarios.

Nossa Area de RelacBes com Investidores e Tesouraria Corporativa, atualmente
chefiada pelo nosso Diretor Financeiro, é responséavel por informar investidores e outros
stakeholders sobre a estratégia de crescimento, as expectativas de desempenho e o
progresso financeiro e operacional da empresa. Estes relatdrios seguem as instrucdes
estabelecidas no International Financial Reporting Standard (IFRS), em todos os
momentos. Na secéo de Relacdes com Investidores do nosso site, estdo disponiveis
todas as informacdes gerais sobre a empresa, comunicacdes, relatérios financeiros,
apresentacdes regulatérias, um calendério de eventos e informacdes relacionadas a
governanca corporativa. Também temos um sistema para enviar alertas peridédicos aos
investidores para que eles possam facilmente ficar atualizados.

ATerNT10

DIVISAO DE ACIONISTAS

6%

. HPS 3,804,729

. GIC 3,278,035

. Farallon 2,278,035
Free float 4,836,071

. Treasury 850,808

Estamos listados na Bolsa de
Valores de Nova York (NYSE)
desde 2014, sob o simbolo ATTO
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GOVERNANCA CORPORATIVA:
E dirigido por trés érgéos: Assembleia Geral de Acionistas, Conselho de Administracdo e Comité de Gestao.

Assembleia Geral dos Acionistas.
Composta pelos proprietérios e representantes das acdes da empresa.

Depois de um ano desafiador, a Atento provou ser
capaz de se adaptar a novos cenarios e arealidade em
constante mudanca do mundo atual. A Atento é uma

Conselho de Administracéo. empresa confiavel que cria valor ndo s6 para nossos
O conselho é composto por sete membros com idade média de 55 anos e diversas nacionalidades. John L E p"
clientes, mas também para o nosso povo.

Madden, Roberto Rittes, Antenor Camargo e Robert W. Payne se juntaram em 2020. Seus curriculos estao Robert Payne
disponiveis publicamente na secéo de Governanca Corporativa do nosso site. Presidente do Conselho da Atento

NOME IDADE POSICAO ENTRADA
CArLos LorPez-ABADIA 59 DirReToR 2019

JoHN MADDEN 48 DirReToR 2020
RoserTo RITTES a7 DiReTOR 2020
AnTENOR CAMARGO 36 DIRETOR 2020

AniL BHALLA 64 DireTOR 2022 (May)
RoserT W. PavNE 63 PRESIDENTE 2021

Board composition as of July 2022
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Comité Executivo

E composto por oito membros - trés mulheres e cinco homens - cuja idade média é de 49 anos e sdo de diferentes nacionalidades.

NOME

CARrLOS L6PEZ=-ABADIA

Seracio Passos

VirGINIA BELTRAMINI TRAPERO

JosH AsHBY

CATHRINE JOOSTE

DimMiTRIUS DE OLIVEIRA

KiomarA HiDALGO

José MaRiA PEREz=-MELBER

Committee composition as of July 2022

Introducéo Social. Pessoas servindo pessoas

IDADE

59

48

49

36

a7

49

33

50
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POSICAO

CHier Executive OFFICER
€ DIRECTOR

CHier FiNnaNcIAL OFFICER
CHier LecAL OFFICER

CHier DeLivery OFFICER

CommeRciAL DIRECTOR E NORTH
AMERICA REGIONAL DIRECTOR

SouTtH AMERICA REGIONAL
DIRECTOR

CHier PeopLE OFFICER

EMEA RecioNAL DIRECTOR

ENTRADA

2019

2022

201

2021

2020

2018

2021

2014

ATe~NT0
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Ha também outros comités que apoiam a governanca da Atento em manter os seus valores, como a Auditoria e o Comité de Compensacéo, com o
compromisso de garantir a transparéncia, além do Comité de Diversidade e o Comité de Conformidade.

Comité de Auditoria.
O Comité de Auditoria é responséavel por nomear, compensar, reter, avaliar, encerrar e fiscalizar nossa empresa independente de contabilidade publica registrada
e das demonstracdes financeiras apresentadas a SEC, bem como garantir aindependéncia do processo de relatdrios e dos auditores externos.

Nosso Comité de Auditoria composto por Antonio Viana, Robert William Payne e David Garner. Nosso conselho de administracdo determinou que Antonio Viana
se qualifique como um "especialista financeiro do comité de auditoria", sendo o termo definido no item 407(d)(5)(ii) do Regulamento S-K. Nosso conselho de
administracéo adotou uma carta escrita para o Comité de Auditoria, que esté disponivel em nosso site corporativo em https://atento.com/en/esg/governance/.

Comité de Compensacao.
Nosso Comité de Compensacado é composto por John Madden e Roberto Rittes. Nosso conselho de administracdo adota uma carta para o Comité de

Compensacéo, que esta disponivel em nosso site corporativo em https://atento.com/en/esg/governance/.

'yt

1

, 5
v B/
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4.2. Etica & Compliance

"Da Atento, lideramos pelo exemplo e estabelecemos as bases

Na Atento respeitamos um forte conjunto de valores, contidos em nosso paraum comportamento ético a partir de dentro. Para nds é

Cédigo deEtica.o Cédigo de Etica é uma diretriz para que todos os nossos -y preciso que todos nosso ambiente, incluindo fornecedores,
colaboradores tomem decisdes baseadas em um padrao ético comum, pautado L ' funcionarios e clientes respeitar nosso cédigo de ética oferecendo-

pela honestidade e integridade. Este cédigo esté alinhado com nossos valores e foi ; A8 lhes as ferramentas paraidentificar desvio de nossos principios."
compartilhado extensivamente com os nossos parceiros e fornecedores.

Virginia Beltramini
Chief Legal Officer

Nossos principios éticos:

Defender Reportar de forma Cumprindo asleis Relatar internamente Por fim, na Atento

uma conduta completa, justa, eregulamentos qualquer violacdo conhecida consideramos de

honesta e ética. precisa, oportunae aplicaveis, do Cédigo ou qualquer extremaimportancia
compreensivel nos bem como norma/regulamento interno aresponsabilizacao
relatérios, documentos e nossas politicas imediatamente, coma pela adeséo
comunicacdes daempresa. internas. possibilidade de fazé-lo ao codigo

anonimamente. Todos os
relatérios serio tratados com

A Atento também possui praticas éticas para contribuir com os estes total confidencialidade.

principios, dispostas em politicas. Essas politicas e praticas devem ser
mantidas por todos que possuem alguma relacéio com a Atento.

O cumprimento da lei: todos os regulamentos dos paises onde operamos devem ser destinados a influenciar ou comprometer o comportamento do destinatario é
seguidos, bem como politicas e regras internas. expressamente proibido.

Conflitos de interesse: cuidamos do interesse da empresa, para evitar qualquer Satide e seguranca no local de trabalho: na Atento, estamos comprometidos em
favoritismo pessoal ou méa conduta. fornecer um local de trabalho saudavel e seguro, que também exige o cumprimento das

instrucdes de seguranca da empresa.
Protecéo e uso de informacdes corporativas, ativos, sistemas e outros recursos:

estes devem ser usados apenas para questdes relacionadas a empresa, e qualquer uso Questdes trabalhistas: promovemos um ambiente de negdcios que favoreca
indevido deve ser evitado, incluindo qualquer um que possa prejudicar outra pessoa ou igualdade de oportunidades de emprego e que proiba qualquer pratica discriminatdria.
empresa.

Livros e registros: Tenha controles contdbeis internos para proteger e garantir a
Lei sobre o Mercado de Valores Mobiliarios: é obrigatdrio proteger as informacdes exatiddo de nossos registros financeiros e relatérios.
n&o publicas da empresa e ndo compartilha-las.

Registro de documentos: mantemos tudo o que for necessario e relevante exigido por
Suborno, propinas e fraudes: Pagar, emprestar ou oferecer fundos ou ativos lei, permitindo assim a revisdo de qualquer érgao regulador.
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4.2. Etica & Compliance

O cumprimento de todos esses principios e politicas é sustentado por meio da existéncia
de Comités de Compliance, cuja principal funcdo é garantir o cumprimento regulatério e
promover uma cultura ética.

Cada pais é governado por um comité, seja local ou regional. Esses comités locais e
regionais, por sua vez, reportam-se ao comité global.

L3 N o L3 o ]
Comités de conformidade locais e regionais
Esses comités foram criados para definir um érgéo responséavel pela fiscalizacdo de
conformidade em cada pais ou regido. Seus membros sdo os gerentes séniores de
Financas, Recursos Humanos e Juridicos do pais ou regido ao qual pertencem. Essas
comissdes possuem regras de procedimento que definem sua estrutura basica, bem
como suas competéncias e procedimentos operacionais.

ATe~NT0

O Comité Global de Compliance

O Comité Global é responsével por garantir o cumprimento dos objetivos de
conformidade em nivel global em toda a Atento, e sua composicdo é andloga a dos
outros comités de compliance. Este comité supervisiona os comités locais e regionais e é
alimentado pelas informacdes fornecidas por eles, determinando assim o nivel global de
conformidade do grupo.

Além disso, em nosso maior mercado, o Brasil, fomos premiados com o primeiro lugar em
Governancga Corporativa no ranking anual da revista IstokE Dinheiro.

COMITE GLOBAL DE COMPLIANCE
(Juridico, RH e Financas)

BRASIL MEXICO

AMERICA DO SUL EUA & COSTA

CERTIFICACAO BRASIL 2021

Certificacdo/Prémio

As MeLHORES DA DINHEIRO = 12 LUGAR EM GOVERNANCA CORPORATIVA

Instituicao

IsToE DINHEIRO
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Honestidade é um valor central em na Atento. Para isso, temos uma Politica de
Integridade, que inclui um guia anticorrupcéo, que esté atrelado aos contratos de
nossos colaboradores em cargos de coordenador, gerente, executivo, e incluido como
cldusulas obrigatdrias para nossos fornecedores.

A transparéncia é altamente enfatizada por meio de treinamentos e comunicacoes,
evitando comportamentos diferentes dentro da empresa.

A Atento possui um Canal de Dentincias, disponivel interna e externamente para
todos os envolvidos com ela, clientes, colaboradores, fornecedores, parceiros ou
qualquer outro stakeholder. Este canal destina-se a detec¢ao de uma atividade ou
comportamento que implique uma violagado n do cddigo de ética, qualquer politica
(obrigatdria ou ndo) e/fou comportamento antiético.

https://canalconfidencial.com.br/atento/

Ou por telefone nas diferentes linhas disponiveis para os paises em que operamos:

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

Brasil: +55 0800 721 0746 Guatemala: + 502 22699458 oU Peru: +51 0800 55781

Chile: +56 1230 020 8946 + 55112739 4501 (aceita chamadas a cobrar) Porto Rico: +1787 919 0828
Colémbia: +57 01800 913 2017 Luxembourgo: +352 800 8 1059 Uruguai: +598 000 416 205 1344

Costa Rica: + 55112739 4501 (aceita chamadas a cobrar) Maroccos: + 55112739 4501 (aceita chamadas a cobrar)
El Salvador: + 55112739 4501 (aceita chamadas a cobrar) México: +52 800 6815380

Espanha: +34 900 838920 Nicaragua: + 55112739 4501 (aceita chamadas a cobrar)
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4.2. Etica & Compliance

O denunciante pode optar
por delatar qualquer
violacdo anonimamente,
mas independentemente
disso, todas as
informacoes serao
tratadas com total
confidencialidade.

Os dados das reclamacdes precisam ser
verificados e, para isso, as reclamacdes
recebidas sdo primeiramente tratadas
por uma empresa externa e depois
encaminhadas para a drea de Auditoria
Interna, onde sao processadas e
classificadas.

Nesta classificacéo, o nivel de risco
associado é avaliado e categorizado em
Baixo, Médio e Alto, de acordo com uma
matriz onde sdo estabelecidas definicdes
para cada categoria de reclamacé&o. As
reclamacdes classificadas como de alto
risco, séo gerenciadas pela Auditoria
Interna, que pode contar com o Comité
de Conformidade pertinente em caso

de ser uma situacéo particularmente
dificil. O restante das reclamacgées sdo
encaminhadaos para diferentes contatos
responsaveis, de acordo com as diretrizes
estabelecidas pela Auditoria Interna.

Durante 2021, 802 relatos de queixas foram
processados e aceitos para revisao pelo
canal, e apenas 5 deles foram classificados
como “Alto”. Até 31 de dezembro de 2021,
apenas 219 ainda estavam em analise pelas
equipes regionais de RH, passando pelos
filtros globais, 0 que representa menos de
30% de todas as reclamacdes em 2021.

Social. Pessoas servindo pessoas

Home Page @ Report Occurrence Q Check your occurrence status O Phone for contact @ Atento Polities

Home Page

S — +

Whistleblow.

COrganizational Integrity Is our responsibility.

Welcome to Atentos Whistieblower Channel

Welcome to Atento's Whistleblower channel; you can expect to make a report
with the utmost security and confidentiality. If you prefer to make your report
anonymously; rest assured, your identity will not be known.

The information entered here is received by an independent company that
specializes In this type of service; this ensures complete confidentiality and
proper treatment of the information provided.

By clicking on "Report Occurrence” above, you may quickly and easily report
situations in which you believe there has been inappropriate conduct involving
financial dishonesty or a violation of our policies and/or current laws, Once
reported, you may return to this site and click on "Check Your Occurrerice
Status” to receive feedback about your report.
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4.2. Etica & Compliance

Para perpetuarmos esse compromisso, realizamos =

programas de treinamento e conscientizacao
todos os anos; denunciamos qualquer tipo de
discriminacao e promovemos a liberdade de
associacdo em todas as regides onde atuamos.

Também garantimos o direito de greve dos nossos
empregados, a liberdade de associacao e o direito
a negociacado coletiva, pois também defendemos
seus direitos trabalhistas. Desde 31 de dezembro
de 2020, temos acordos coletivos em seis paises,
incluindo Argentina, Brasil, Chile, Uruguai, México e
Espanha, que regem nossas relacdes com a maioria
dos colaboradores desses paises. Assim, 74,6%
dos nossos colaboradores estdo sob acordo
coletivo, o que equivale a mais de 100 mil pessoas.

ESTAMOS COMPROMETIDOS EMPROTEGER OS DIREITOS HUMANOS

Também estamos vigilantes em rejeitar qualquer
forma de exploracédo infantil ou trabalho forcado,
seja em Nossos Proprios centros ou em Nossos
fornecedores; avaliamos este Ultimo para garantir
que eles ndo usem esse tipo de pratica. Além disso,
em 2021, isso foi incluido entre outras clausulas
dentro do contrato mestre que é assinado com
todos 0s nossos parceiros e prestadores, como
item obrigatdrio. Tornando-o uma exigéncia no
processo de contratacdo do fornecedor.

Nao identificamos nenhum fornecedor que possa
violar qualquer um desses direitos ou permitir
qualquer uma dessas formas proibidas de trabalho.

Em relacdo a essas questdes, todos os prestadores
de servico no Brasil, por exemplo, devem assinar o
"Termo de Responsabilidade Social", que exige que
eles respeitem os direitos humanos.

Além disso, fomos certificados com a Norma
Brasileira de Responsabilidade Social NBR 16001,
desde 2019, a fim de reforcar nosso compromisso
com o respeito aos direitos humanos, sendo
renovado anualmente.

Introducédo Social. Pessoas servindo pessoas

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta
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Desde 2011,
aderimos ao
Pacto Global

de Direitos
Humanos
da ONU
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Na Atento, Diversidade e Inclusdo é muito importante, como apresentado neste documento. Assim, para propor, acompanhar e fiscalizar todas as iniciativas de diversidade e
contribuir para a discriminacdo zero e comportamento ético, um Comité de Diversidade foi constituido no Brasil. Entendendo a relevancia e os bons resultados desta constituicéo, a
Comissao se tornou global em 2021.

CowmiTE oe Diversipabe GiLoBAL 0/
&Gﬁ MULHERES: 7 '

HOMENS: 4
HOMENS Z MULHERES

mmmm MULHERES: 2
ESPANHA mmmmm HOMENS: 2

ULHERES:1 I I .
HOMENS: 0 2 MEXICO

 MULHERES: 1
HOMENS: 0
MULHERES: 1 )
HOMENSs: o I CC-CMEA

w I GUATEMALA —

MULHERES:1
BRASIL HOMENS: 1

MULHERES: 1 mmmmm
HOMENS: 1 i /RCENTINA

MULHERES: 10
HOMENS: 4
TOTAL:14
ComiTé oe DiversiDADE Do BrasiL
@ [ BrasiL C?.rtificagﬁo Instituicéo
CERTIFICACAO NBR16001:2012 ABNT
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4.3. Seguranca cibernética e protecdo de dados como um pilar

4.3. Seguranca cibernéticae
protecao de dados como um pilar

O crescimento exponencial daimportancia da Ciberseguranca a torna tépico-chave para
as corporacdes e na Atento isso ndo é diferente. Anomeacao de Isabel Maria Gémez
como CISO da empresa esté totalmente integrada ao nosso plano estratégico, bem
COMO NOSSO compromisso de garantir seguranca, protecao e privacidade.

Infelizmente, a Atento sofreu um incidente de Ciberseguranca em outubro de 2021.
Nossa prioridade foi a seguranca das informacdes e dados pessoais de nossos clientes,
onde a comunicacao foi cortada para protecao da privacidade e assim garantir a
manutencdo dos dados.

Devido aos nossos servicos de resposta rapida, as nossas capacidades de resiliéncia
e Planos de Continuidade de Negdcios, conseguimos reestabelecer os servicos com
os clientes dentro de um periodo de 24-72h. No entanto, nossas equipes continuaram
trabalhando na pericia para saber sobre o ataque e garantir a seguranca do ambiente.

A Atento tomou o ataque como uma oportunidade de melhoria, e a vantagem é que
saimos da situacéo fortalecidos. Devido ao grande investimento que foi feito para
aprimorar sistemas, as parcerias renovadas com a Microsoft e a Crowdstrike e o
estabelecimento de protocolos de deteccéo precoce o ambiente da Atento tornou-
se mais seguro, para que seja possivel oferecer um servico de qualidade com todas as
garantias.

No entanto, infelizmente foi o incidente que, em muitos aspectos, serviu como um
aprendizado fundamental para a Atento e nossos clientes. Também gostariamos

de reconhecer o apoio e confianca depositados em nds por nossa comunidade de
clientes, que tem sido extremamente positiva, pois o crime cibernético € uma ameaca
que assola a todos os negdécios éticos. Também agradecemos por todo o apoio que
recebemos de nossos fornecedores e colaboradores, especialmente no Brasil. Foi
aqui que o movimento #ForcaAtento se espalhou pelas redes sociais com mensagens
muito positivas. Acreditamos que, como comunidade, temos a responsabilidade de
compartilhar nossos aprendizados para que outros também possam se beneficiar.
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Quandonos
concentramos
emfomentaro
pensamento critico
paraalcancara
exceléncianos
processos de
ciberseguranca,
fazendo o que dizemos
etreinando para
reagir rapidamente
aoinesperado,
aumentamosa
seguranca. Se também
melhorarmosa
experiénciado
cliente, os ouvindo
ativamente,a
segurancacibernética
evoluieainovacéo
chega aplicando
umainterrupcio
positivaparauma
sélida evolucdode
nossaestratégiade
ciberseguranca.”

Isabel Gémez
Chief Information

Security Officer

Sobre esse relatério
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4.3. Seguranca cibernética e protecdo de dados como um pilar

As praticas abrangentes
de seguranca cibernética
da Atento foram revisadas
e atualizadas para garantir
aseguranca. Estes sdo

0s passos diarios e
estratégias que tém sido
colocados em praticaem
caso de ataque:

Prevent

Detect

Recovery

Introducéo

Melhorara
resiliénciada
seguranca

cibernética:
Passar de uma estratégia
reativaparaumaestratégia
proativa e resiliente esta
ajudandoaAtentoa
garantir a continuidade
dos negécios, reduzindo
otempodeinatividade e
permitindo passar mais
tempo no negdcio emsi.

Social. Pessoas servindo pessoas

Comoevitar

invasoes:

O GSOC20 foiimplementado
e estéa evoluindo paraincluir
Mais recursos: sistemas
deintrusao, deteccéo

e prevencao (IDS/IPS),

novos eventos... Temos 0s
dois melhores provedores
domercado, sendo eles:
Microsoft e Crowdstrike.

Meio Ambiente. Comprometidos com o planeta

Comodetectar
paraevitar

invasoes:

A estratégiade

deteccdo se concentra
naidentificacao de
vulnerabilidades de ativos,
ameacas a recursos
organizacionais internos
e externos e atividades
de resposta a riscos, bem
como implementacao

de monitoramento
continuo de seguranca,
ao mesmo tempo em que
implementa atividades
de mitigacado para evitar a
expansao de umevento e
resolver o incidente.

Comose
recuperar
emcasode

incidente:

Falcon Complete remedia
ameacas em menos de 1
hora. Caso um incidente
ndo seja remediado pela
Falcon, as seguintes
etapas sdo seguidas:

Isolar o segmento de rede
afetado

Ativar a equipe de
resposta da Crowdstrike
paraincidentes e
recuperacao

Ativar plano BCP testado

Ativar protocolo acordado
com clientes para relatar
incidentes e controlar os
riscos

Recuperar sistemas
afetados de backups
seguros e limpos

Governanca. Liderando com transparéncia
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Continuidade
de negocios e
umplanode
recuperacao
dedesastres:

N&o importa o quéao forte
seja nossa infraestrutura,
os desastres séo
imprevisiveis. A melhor
maneira de garantira
continuidade dos negdcios
é definindo um Forte

Plano de Continuidade de
Negdcios e Recuperacéo
de Desastres como parte
da estratégia de seguranca.
Isso, com simulagdes
recorrentes, ajuda a Atento
arestauraroacessoa
dados e ainfraestrutura

de Tlapds um desastre,

ao mesmo tempo em que
garante sua capacidade de
retornar a funcionalidade
completaapdsum
desastre ocorrer.

Para garantir que as

boas praticas sejam
implementadas, a Atento
vem trabalhando em uma
Politica de Seguranca
Publica, que vai declarar
todos 0s compromissos
que ela assume para seus
clientes e stakeholders.
Essa politica sera aprovada
elancadaem 2022.

Sobre esse relatério
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4.3. Seguranca cibernética e protecdo de dados como um pilar

Além das atividades
principais emrelacdo a
Ciberseguranca, temos
acdes complementares
contribuindo para garantir
a seguranca, tais como:

O compromisso da
Atento com a Seguranca
Cibernética levou
diferentes localidades a
obterem certificacées
para questdes de
seguranca da informacéo,
detalhados abaixo:

*Obtido para
determinados
projetos e clientes

Introducéo

Programade
Conscientizacéao
e Treinamento:

Comumataxade
rotatividade consideravel
entre os colaboradores, é
fundamental capacité-los
para prevencdo de fraudes,
por meio da conscientizacao
etreinamento. Issoébem
definido e atualizado
dentrodanovaestratégia

de seguranca. Campanhas
de conscientizacdo estao
emandamento em nossas
localidadeseaaltagestdotem
seengajado em treinamentos
especificos sobre seguranca.

PAIS

Servicos
gerenciados por
ciberseguranca:

Contratar profissionais de
seguranca qualificados é
uma luta em um mercado
com altademandae
habilidades escassas. Os
profissionais de seguranca
dedicam seu tempo nas
tarefas mais criticas aos
negdécios. Ao determinar
quais atividades podem
ser gerenciadas pelos
provedores de SECaa$, os
clientes podem priorizar
melhor seu tempo e
recursos limitados.

Planode
Conformidade
Atualizado:

Aidentificacdo da
legislacao, regulamentos
erevisdo de politicas
aplicaveis ajuda a Atento
amanter-se atualizada
sobre o cumprimento
regulatdrio atual. Essa
parte da estratégia

de seguranca precisa
ser constantemente
atualizada para atender
a0s requisitos das novas
regulamentacdes e
legislac&es, evitando
possiveis sangdes.

NORMA®

I@I Peru

Expertos
Formadores

COMPLIANT

1ISO 27001-SeGURANCA DA INFORMACAO

BN )& mmm= ARGENTINA
JuruGUAI

4
———

s CoLoémBiA

PCI DSS ““PADRAO DE SEGURANCA DE DADOS DA INDUSTRIA DE CARTOES
DE PAGAMENTO” (PRrRIMEIROS DADOS)

ISO 27001-SeGURANCA DA INFORMACAO

BrasiL

1ISO 27000/27001-SeGURANCA DA INFORMACAO
1ISO 20.000-1 GestAo DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

I @ I México
I

ESPANHA

1ISO 27001-SeGURANCA DA INFORMACAO

ENS Basico* PCI*

1ISO 20000-PADRAO PARA GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE T|
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Meio Ambiente. Comprometidoscomoplaneta R cTAVETLED T WRTe[STeToTe [oXeloly R g=Tg S oL TE=pTolE:]

Sobre esse relatério




4.4. Evolucao do nosso negdcio

ATe~NT0

4.4. Evolucao do nosso negdcio

Em 2021, a Atento apresentou trés trimestres com desempenho superior em todas as
principais métricas. Expandimos em verticais de maior crescimento € maior margemna
LATAM e nos EUA, ao mesmo tempo em que geramos niveis mais elevados de receitas
emmoedaforte. Aomesmo tempo, entregamos umagrande proporcdo de servicoscom
maior valor de préxima-geracao a Telefénica, ao mesmo tempo em que expandimos
volumes e renovamos acordos com esse cliente-chave. Durante o0 ano, também
continuamos a fortalecer operacionalmente, melhorarando nossas capacidades digitais

eimpulsionando a inovacdo para ampliar nosso portfélio de servicos CX e BPO. A receita anu al
L3
Infelizmente, como tantas empresas na atualidade, incluindo alguns dos lideres da (ofe]))] pan hia
mundiais de tecnologia, fomnos atingidos por um ataque cibernético, que impactou aumentou 5' 3% .
nossos resultados do quarto trimestre. Esse impacto mostrou-se muito maior do que s =~
esperdvamos inicialmente, devido a complexidade desses eventos e a forma como os para US$ 1 ,45 bil hao,
impactos posteriores se manifestaram. com as vendas
No entanto, os fundamentos do nosso negdcio permanecem fortes, como demonstram mu ltissetorial
nossos resultados recorrentes, e continuamos focados em nossa estratégia de o
crescimento, que tem se mostrado altamente eficaz nos Ultimos dois anogs emeio. aumenta ndo 5’ a% “Emresumo, a Atento
Vamos superar o que consideramos um retrocesso temporario para o Nosso Negocio, easvendasde TEF continua sendo uma

pois somos uma empresa agil e resiliente. Ao longo da pandemia, demonstramos subin do5.3%
consistentemente essas caracteristicas valiosas. U .

empresa muito mais agil e
esta melhor posicionada
no crescente mercado de
CX das Américas do que
quando lancamos nosso

. EBITDA Lucro Divida Alavancagem (Divida .
Receita e liquido liquida Q4 luc;\;ia:lda/ EB)IgA plano de crescimento.

Esperamos ter um

desempenho ainda maior
518,8 este ano, retomando
amesma trajetériade

crescimento rentavel que
amaior parte do ano
passado”.

Sergio Passos
Diretor Financeiro
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4.4. Evolucao do nosso negdcio

Em 2021, a Atento teve um recorde de vendas, aumentando em 20% seu Valor
Anual Total (USD), proveniente de setores-chave, incluindo Tecnologia, Saude e
E-commerce. Em relagdo ao NPS, 2021 significou um aumento de 2,8 pp.

SALES RECORD
TAV Valor Anual NIYRF Novas receitas
Total (USDMM) anuais (USDMM)

%

‘20* 2

CRESCIMENTO DO TAV PROVENIENTE
DE SETORES-CHAVE

5,9%

11,2%

A
2018 2019 2020 2021

16,8%

Nota: Na moeda atual

. Tecnologia

. Salde Hospitalidade

. Fintech . E-commerce
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NOVO REGISTRO DE NPS (%)

[H +2,8 pp

alanhall
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2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Nota: Pesquisa desenvolvida pela Atento em parceria com a GfKcompany

"A Atento apresentouum

sélido desempenho das acées,
gerando valor exponencial aos
acionistas. Nossa experiente
equipe de lideranca, poderosa
presenca latino-americana e forte
crescimentodos EUA, foramos
principaisimpulsionadores para
odesempenho da Atento. Nossos
valores e compromisso comas
praticas de ESG séo profundos em
nossos negocios, sendo um exemplo
claro paranossos pares do setor"

Hernan Van Waveren
Diretor de Relacées com Investidores

Sobre esse relatorio
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2021 CONSOLIDATED

Consolidado em 2021

RECEITAS EBITDA EBITDA MARGIN
*1.484"™ *191.9" 12,9*"
® [ 4 [ 4
MS +7,3% ** MS +7,3% ** MS +7,3% **
TEF +9,1% ** TEF +9,1% ** TEF +9,1% **
l%l " m-
2020 2021 2020 2021 2020 2021
BRASIL $603,6M* $92,8M*** 15,4%
MS +1,1% ** TEF +22,9% ***
Américas $633,9M $59,5M*** 9,4%
MS +14,1% ** TEF +71%
EMEA $250,1M* $26,6M*** 10,6%
MS +8,4% ** TEF -2% **
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5.1.Sobre esse relatério

5.1. Sobre esse relatoério

Em nosso Relatorio Integrado de 2021, apresentamos as informacdes mais
significativas sobre nosso desempenho nas esferas econémica, de boa governanca,
social e ambiental. Neste documento, vemos todos os aspectos identificados pela
empresa e nossos stakeholders, como significativos em nosso estudo de materialidade
(para mais informacdes, observar item 5.2).

Asinformacdes coletadas abrangem todos os paises e subsidiarias da Atento,
de modo a fornecer um reflexo global de toda a empresa. Os chefes de cada pais
trabalharam juntos no processo de emisséao de relatérios fornecendo as informacgdes

ndo financeiras solicitadas, um processo coordenado pelo Departamento Global de ESG.

Os indicadores econémicos e financeiros coletados ao longo do documento foram
retirados das Contas Anuais elaboradas pelo Conselho de Administracéo, revisadas
pelo auditor e aprovadas pela Assembleia Geral dos Acionistas.

Para garantir a qualidade do relatdrio, o elaboramos seguindo os requisitos da Global
Reporting Initiative (GRI), de acordo com a versdo GRI Standards e a opc&o Core.
Como resultado, o relatdrio foi elaborado seguindo os principios de confiabilidade,
comparabilidade e relevancia. Também é possivel compara-lo com relatérios de anos
anteriores, ja que publicamos nossos relatérios de RSE desde 2008.

Para solicitar informacdes sobre questdes relacionadas
ao conteudo deste relatdério, entre em contato:

Pablo Sanchez Pérez
Diretor global de ESG na Atento
pablo.sanchez@atento.com
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5.2. Avaliacao de materialidade

Na Atento, atualizamos nossa andlise de materialidade para 2022 para determinar
quais questdes sdo de maior importancia para nossos stakeholders
internos e externos, e que devemos considerar na empresa.

Para identificar onde o foco deveria estar neste relatério, precisdvamos de um

ponto de vista interno, bem como externo. Porisso, identificamos nossos principais
grupos de stakeholders e selecionamos um tamanho amostral de cada grupo de
acordo com sua representacdo para a Atento. As partes interessadas sdo:

88 .
g’ Clientes

O\ Fornecedores
0 ﬁ U Colaboradores
00o

el

-2, Agentes Sociais

Para coletar as opinides dos stakeholders identificados, para assim elaborar o
relatério, realizamos uma pesquisa para que pudessem avaliar as principais areas
aserem cobertas: sustentabilidade, governanca corporativa, recursos humanos,
sociedadeenegdcios. Osinteressados foram questionados sobreaimportancia
de 28 tépicos, e pedimos para classifica-los de 1a10, sendo este Ultimo a maior
importancia. Todos esses temas sdo classificados como de altaimportancia
internamente e refletem parte da miss&o e valores da Atento.

Uma matriz de materialidade foi construida a partir da anélise das respostas.
Os resultados mostraram que todos os 28 tépicos tiveram alta importancia
para nossos stakeholders, pois todos estavam acima de 8. No entanto,
selecionamos os 10 tdpicos mais relevantes, com pontuacdo minima de
8,872. Apartirdele, podemos extrair os dez assuntos que foramidentificados
como tépicos materiais, que sdo os seguintes:
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o Oo Oo v

Tl i

Comportamento Respeito pelos Segurancado Combate a Gestaoda

ético (Governanca Direitos Humanos trabalho esatide corrupcéao e fraude Diversidade e

Corporativa) (Sociedade) dos colaboradores (governanca Inclusédo (Recursos
daAtento(Recursos corporativa) Humanos)
Humanos)

g, )
o o

Satisfacdo Ciberseguranca Mecanismos de Qualidade do Integracéao do mercado

do cliente e protecéo de compliance da servico (Negécios) de trabalho de pessoas

(Negécios) dados (Negécios) Atento (Governanca desfavorecidas
Corporativa) (Recursos Humanos)

Esses temas foram considerados como materiais devido a alta importancia
dada pela Atento e ao ponto de vista externo de nossos stakeholders.

Depois de comparar os topicos materiais com os da andlise em 2021, vemos
que 8 desses tdpicos estavam entre os dez primeiros no ano passado. Os novos
sdo Comportamento ético e Seguranca no trabalho e satide dos colaboradores.

Ha trés aspectos relacionados ao negdcio da Atento, outros trés temas
relacionados a governanca corporativa, € outros trés itens relacionados com
recursos humanos, sendo os demais pertencentes a categoria sociedade. Ndo
foram identificados temas relacionados ao meio ambiente.

Alguns outros temas levantados e destacados por nossos stakeholders incluem
a preocupacdo com o0 meio ambiente e a reducdo da emissao de carbono,
bem como a infraestrutura para os colaboradores e a salde dos mesmos
(especialmente a salde mental).

Depois de conhecer as preferéncias e prioridades de nossos stakeholders,
moldamos nosso relatério para destacar as preocupacdes que foram
apresentadas. Assim, 0 seu aspecto social tem um peso maior a medida que a
maioria dos temas materiais se enquadra nessa categoria.
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5.2. Avaliacdo de materialidade

Esses s&o os top 10 tépicos que os
colaboradores e stakeholders mais valorizam.

(7]
o
Q
<
(¢
w
[
-
=
w

Avaliagao da Materialidade | TOP 10

9,80

9,60

9,40

9,20

@ Combate a corrupgio e fraude

Respeito pelos Direitos Humanos

@ Comportamento ético

@ Integracdo de pessoas desfavorecidas ao mercado de trabalho

@ Mecanismos de conformidade da Atento

@ Seguranga cibernética e protegéo de dados

® dQ::::I;ds @ Gestéo daDiversidade e Inclusédo
¢ @ Salde e seguranga no trabalho para
colaboradores da Atento
@ Satisfagdo do cliente
8,80 9,00 9,20 9,40 9,60 9,80
STAKEHOLDERS
A
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Legenda & Tépicos por Categoria

@ GOVERNANCA CORPORATIVA 3
@ ~R=CURSOS HUMANOS 3
@ ~vsenTE 0

SOCIEDADE i
@® \ccoco 3

Outros tépicos que foram considerados
na Analise de Materialidade

Uso racional de matérias-primas e energia
Minimizacao e gestdo responsavel de residuos
Mobilidade de trabalho sustentavel
Conscientizacao ambiental interna

Qualidade das informacdes financeiras e ndo financeiras reportadas
Relacionamento com stakeholders

Qualidade do emprego

|gualdade de oportunidades
Capacitacao e treinamento continuo
Impulso na carreira profissional
Atracao e retencéo de talentos

Programas de voluntariado corporativo
Atracdo e retencao de talentos

Iniciativas de acao social e doacdes
Compromisso com as comunidades locais

Resultados financieros
Oferta de servicos

Inovacdo tecnoldgica

Sobre esse relatério
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5.3. Auditoria 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 Descricéo Localizacdo / Reporte

101 FUNDAMENTOS - 2016

102 GENERAL DISCLOSURE - 2016

102-1 Nome da organizacéo 1.2 Sobre a Atento
102-2 Atividades, marcas, produtos e servicos 2.2 Clientes
102-3 Localizag&o da sede da organizacao 1.2 Sobre a Atento
102-4 Local de operacdes 1.2 Sobre a Atento
102-5 Natureza da propriedade e forma juridica 1.2 Sobre a Atento
102-6 Mercados atendidos 1.2 Sobre a Atento
102-7 Porte da organizacdo 1.2 50bre a Atento o
’ 4.4 Evolucdo do nosso negocio
102-8 Informagdes sobre colaboradores e outros trabalhadores 2.1 Nossos Colaboradores
102-9 Cadeia de fornecedores 2.3 Fornecedores
102 GENERAL DISCLOSURE - 2016 o ~ 31 Emissao de carbono da Atento
102-11 Principio ou abordagem da precaucéo o - o
’ 3.2 Iniciativas relacionadas a mudancas climaticas
102-12 Iniciativas externas 24 Comunidade
102-14 Declaracdo do mais alto executivo 11 Mensagem do CEO
102-16 Valores, principios, normas e codigos de comportamento 1.2 Sobrea Atento

4.2 Etica & Compliance

102-17 Mecanismos para orientacoes e preocupacoes referentes a ética 4.2 Etica & Compliance
102-18 Estrutura de governanca 4.1 Governanga &estrutura corporativa
102-21 Consulta a stakeholders sobre topicos econémicos, ambientais e sociais 4.1 Governanca & estrutura corporativa
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Indicador GRI

101 FUNDAMENTOS - 2016

Descricéo

ATe~NT0

Localizacdo / Reporte

102 CONTEUDOS GERAIS - 2016

102 Conteldos gerais - 2016

Introducéo

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

Social. Pessoas servindo pessoas

Composicdo do mais alto érgdo de governanca e dos seus comités

Conflitos de interesse

Papel desempenhado pelo mais alto érgao de governanca na
definicdo de propdsito, valores e estratégia

Papel desempenhado pelo mais alto érgao de governanca no relato de

sustentabilidade

Comunicacé&o de preocupacdes cruciais
Natureza e nimero total de preocupacdes cruciais

Processo para determinacédo da remuneracao

Lista de grupos de stakeholders
Acordos de negociacéo coletiva
Identificacdo e selecao de stakeholders

Abordagem para engajamento de stakeholders

Principais preocupacdes e topicos levantados

Entidades incluidas nas demonstracées financeiras consolidadas

Definicéo do contelido do relatdrio e dos Limites de topicos

Lista de topicos materiais

41 Governanca & estrutura corporativa
4.2 Etica & Compliance

4.2 Etica & Compliance

4.2 Etica & Compliance

41 Governanca &estrutura corporativa

4.2 Etica & Compliance
4.2 Etica & Compliance

41 Governanca & estrutura corporativa

1.2 Sobre a Atento
5.2 Avaliacdo de materialidade

4.2 Etica & Compliance

1.2 Sobre a Atento
5.2 Avaliacdo de materialidade

5.2 Avaliacéo de materialidade

5.2 Avaliacéo de materialidade

51Sobre esse Relatorio

5.1Sobre esse Relatdrio
5.2 Avaliacéo de materialidade
24 Comunidade

5.1Sobre esse Relatdrio
5.2 Avaliacéo de materialidade
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Indicador GRI Descricéo Localizacdo / Reporte

101 FOUNDATION - 2016

102 CONTEUDOS GERAIS - 2016

Revisdo de informacdes do Relatério ESG 2020 ESG
102-48 Reformulacées de informacoes Reportado: 60% do consumo energético de fontes renovaveis
Revisdo: 32% do consumo energético de fontes renovaveis

102-49 Alteracdes norelato 5.1 Sobre esse Relatério

102-50 Data do relatério mais recente 19 de Janeiro - 31 de Dezembro, 2021
102 Conteddos gerais - 2016 102-51 Data do relatério mais recente 2020

102-52 Ciclo de emissao de relatdérios Anual

102-53 Contato para perguntas sobre o relatério Pablo Sanchez Pérez (pablo.sanchez@atento.com)

102-54 Declaragdes de relato em conformidade com as Normas GRI 5.1 Sobre esse Relatdrio

102-55 Sumério de contetido da GRI 54 indice de contetido GR

102-56 Verificagdo externa 5.3 Verificagdo Externa

103-1 Explicacio do tépico material e seu Limite
103 Forma de gest&o - 2016 103-2 Forma de gestdo e seus componentes

103-3 Avaliacdo da forma de gest&o 4.2 Etica& Compliance

205-1 Operagdes avaliadas quanto a riscos relacionados & corrupgéo

205 Combate & corrupeao - 2016 Comunicacéo e capacitacéo em politicas e procedimentos de

combate a corrupcao

205-2
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Indicador GRI Descricéo Localizacdo / Reporte

300 TOPICOS AMBIENTAIS

103-1 Explicacdo do tépico material e seu Limite
103 Forma de gest&o - 2016 103-2 Forma de gestao e seus componentes
103-3 Avaliacao da forma de gestao
3021 Consumo de energia dentro da organizacdo 3.1 Emiss&o de carbono da Atento
302-2 Consumo de energia fora da organizacdo
302 Energia - 2016
302-3 Intensidade energética
302-4 Reducdo do consumo de energia
103-1 Explicacéo do tépico material e seu Limite
103 Forma de gestdo - 2016 103-2 Forma de gestdo e seus componentes
‘ 31 Emissao de carbono da Atento
103-3 Avaliacio da forma de gestao
303 Agua-2016 303-1 Extracédo de dgua por fonte
103-1 Explicacdo do tépico material e seu Limite
103 Forma de gestao - 2016 103-2 Forma de gestdo e seus componentes 31Emissao de carbono da Atento e
3.2 Iniciativas relacionadas a mudancas climaticas
103-3 Avaliacdo da forma de gestédo
305-1 Emissées diretas (Escopo 1) de gases de efeito estufa (GEE)
305-2 Emissdes indiretas (Escopo 2) de gases de efeito estufa (GEE) 31 Emisséo de carbono da Atento
305 Emissdes - 2016 provenientes da aquisicdo de energia
305-5 Reducio de emissdes de gases de efeito estufa (GEE) S1Emissao de carbono da Atento

3.2 Iniciativas relacionadas a mudancas climaticas
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Indicador GRI Localizagéo  Reporte

103-1 Explicacao do tépico material € seu Limite
103 Forma de gestao - 2016 103-2 Forma de gestdo e seus componentes
31 Emissao de carbono da Atento
103-3 Avaliacéo da forma de gestéo
307 Conformidade ambiental -2016  307-1 Né&o conformidade com leis e regulamentos ambientais

400 TOPICOS SOCIAIS

103-1 Explicacao do tépico material € seu Limite
103 Forma de gestao - 2016 103-2 Forma de gestdo e seus componentes

1033 Avaliagdo daforma de gestao 21.3 Apoiando nossos colaboradores

404-1 Média de horas de capacitacéo por ano, por empregado
404 Capacitacéo e educagéo - 2016 404-2 Programas para o aperfeicoamento de competéncias dos

empregados e de assisténcia para transicdo de carreira

103-1 Explicacao do topico material e seu Limite
103 Forma de gestéo - 2016 103-2 Forma de gestdo e seus componentes

103-3 Avaliacéo da forma de gestao 211 Diversidade &Inclusao
405 Diversidade e igualdade de . ) o
oportunidades - 2016 405-1 Diversidade em drgéos de governanca e empregados

103-1 Explicacao do topico material e seu Limite
103 Forma de gestéo - 2016 103-2 Forma de gestdo e seus componentes

2.3 Fornecedores

103-3 Avaliacdo da forma de gestédo 4.2 Etica & Compliance

208 Trabalho infantil - 2016 2081 Operacdes e fornecedores com risco significativo de casos de

trabalho infantil
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[o]
indicador GRI Localizagéo Reporte

103-1 Explicacao do tépico material e seu Limite
103 Forma de gestao - 2016 103-2 Forma de gestao e seus componentes

103-3 Avaliaco da forma de gestao 23 Fornecedores
412 Avaliacédo De Operacdes submetidas a avaliacdes de direitos humanos ou de
Direitos H(Jmanos -2016 41 impacfo nos direitos humanos ,

103-1 Explicacéo do tépico material € seu Limite
103 Forma de gestao - 2016 103-2 Forma de gestéo e seus componentes

103-3 Avaliacéo da forma de gestao 23 Fornecedores
?;?222'5522_528% de 41441 Novos fornecedores selecionados com base em critérios sociais

103-1 Explicacao do tépico material € seu Limite
103 Forma de gestéo - 2016 103-2 Forma de gestao e seus componentes

103-3 Avaliac&o da forma de gest&o 4.3 Seguranca cibernética e protecao de dados como um pilar

Queixas comprovadas relativas a violacdo da privacidade e perda de

418 Privacidade do cliente- 2016 418-1 )
dados de clientes

103-1 Explanation of the material topic and its coverage
103 Forma de gestao - 2016 103-2 Forma de gestéo e seus componentes

103-3 Avaliacdo da forma de gestao 4.2. Etica & Compliance
419 Conformidade 41941 Né&o conformidade com leis e regulamentos na area socioeconémica

socioecondmica- 2016
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Apéndice 1- Calculo de Emissdes de Deslocamento
(restricoes, limitacdes e suposicoes)

Ainformacéo foi coletada por meio de uma pesquisa com colaboradores.

Foram obtidas 13.169 respostas e 12.523 respostas foram consideradas para a amostra,
apds invalidar aquelas que foram nulas ou fugiram dos temas analisados.

Deve-se notar que, paises para os quais ndo estavam disponiveis dados confidveis
sobre o fator de emisséo, passamos a utilizar os fatores dos paises vizinhos, ou, em
caso contrario, foram considerados os paises de referéncia com dados oficiais, como a
Espanha, por exemplo.

Veja que os fatores de emissdo mais afetados pela falta de dados precisos para cada pais
sdo os de metros e trens, uma vez que o mix de energia utilizado por cada regi&o varia.

Foram calculadas duas emissdes com dados previstos para 2020 e 2021.

Uma com os dias in loco relatados pelos colaboradores na pesquisa (emissdo com
WAHA no local).

E outro com o total de dias Uteis para cada pais (emissdes sem WAHA implantado).

Com as emissdes e célculos para o tamanho da amostra, passamos a considerar a
inferéncia para todos os colaboradores (135.280).

(Deve-se notar que o nimero de respostas constitui uma limitacdo para calcular uma
emissao precisa. Os resultados de deslocamento ndo correspondem ao quadro mais
atualizado da Atento, uma vez que o nimero de respostas foi de aproximadamente 9%
do total de colaboradores.)
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2020 2021
Reducdo de Reducdo de emissao
emissao utilizando utilizando o WAHA (CO2)
o WAHA (C02)

-39
72%
65* @ -63*

% %
-51% 66>
-34% @ -64*

- .Gg%

63%
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