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Mensaje del CEO

a

www.atento.com

Querido/a amigo/a:

Generar valor a través de experiencias de cliente
Unicas y excepcionales es parte fundamental de
la mision y modelo de negocio de Atento desde
que iniciamos nuestra andadura empresarial
hace ya mas de quince afos. Este principio,
gobierna nuestra actividad de negocio vy tiene
continuidad en todas y cada una de las acciones
que emprendemos como organizacion. De
nManera especial, en cOmMo concebimos y vivimos
la Responsabilidad Social Corporativa en Atento,
generando valor de forma constante a nuestros
clientes, empleados, accionistas y comunidades
en las que desarrollamos nuestra actividad.

El informe anual de RSC que tienes ante ti,
resume elimpacto que Atento hatenido en estos
grupos de interés y el conjunto de la sociedad
en 2014. En este sentido, 2014 fue un ejercicio
en el que consolidamos nuestra condicion de
compania independiente alcanzada un afo
antes; continuamos el crecimiento del negocio
gracias a la ejecucion de nuestra estrategia
para transformarnos en el proveedor lider de
soluciones de experiencia de cliente en nuestros
mercadosy, por primera vez, nos convertimos en

empresa cotizada mediante una oferta publica
de valores en la Bolsa de Nueva York (New York
Stock Exchange), donde las acciones de Atento
iniciaron su cotizacion bajo el simbolo ATTO el 2
de octubre de 2014.

Sin duda, un afio lleno de importantes
acontecimientos que reflejan el espiritu de
crecimientoguenoscaracterizayelcompromiso
adquirido, hace apenas dos afos, por nuestro
principal accionista, Bain Capital, y por todos los
que formamos parte de Atento para desarrollar
el inmenso potencial que tiene nuestra
compafliia como empresa independiente.
Esta vision, junto con la generacion de valor a
través de las relaciones que mantenemos con
nuestros grupos de interés, han sido, una vez
mas, las principales fuentes de inspiracion para
el desarrollo de nuestra actividad econdmica y
social en el pasado gjercicio.

Durante 2014, hemos continuado aumentando
nuestra capacidad para valor desarrollando
nuevas soluciones de experiencia de cliente.
Soluciones que nos convierten en el principal
facilitador de las relaciones entre consumidores
y sus marcas de referencia en un entorno



fuertemente impactado por la transformacion
digital. En ese entorno cambiante, cobra incluso
mayor relevancia nuestra mision de compafiia,
contribuir al éxito de las empresas garantizando
la mejor experiencia para sus clientes.

Siendo fieles a nuestra mision, Atento ha
conseguido indices de satisfaccion de sus
clientes superiores al 80% por cuarto ano
consecutivo y ha contribuido significativamente
a los procesos de digitalizacion de las empresas
en los mercados en que operamos. Un afio
mas, hemos seguido construyendo relaciones
de confianza a largo plazo que nos permiten
ser un socio estratégico de nuestros clientes,
acompafandolosen laevolucion de susmodelos
de negocio para poder anticiparnos a sus
necesidades vy ofrecerles soluciones integrales
que generan ventaja competitiva.

Guiados por la cultura y valores que hacen de
Atento una compafiia Unica, nuestro segundo
eje de generacion de valor en 2014 ha estado
centrado en las personas y de forma especial
en nuestra apuesta estratégica por el desarrollo,
la satisfaccion y la motivacion de nuestros
empleados. El mantenimiento vy refuerzo de
programas para formar, motivar e integrar
laboralmente, como son Academia Atento,
AtentoRallyoAtentolmpulsa (entreotros),nosha
permitido impartir mas de 13.5 millones de horas
de formacion en un afio y generar un entorno de

trabajo diverso, estimulante y atractivo para mas
de 159,000 empleados en 14 paises diferentes.
Gracias a este esfuerzo, Atento fue reconocida
nuevamenteen 2014 como unadelas 25 Mejores
Multinacionales para Trabajar en el mundo por
Great Place to Work, siendo la Unica compafia
de su sector con un puesto en este ranking.

Nuestro compromiso con la comunidad
también se ha visto reforzado en el pasado
ejercicio mediante la generacion de empleo vy
ciudadania en los paises en los que operamos.
Atento se consolidacomo uno delos principales
generadores de primer empleo alli donde esta
presente, apostando por la formacion laboral,
la insercion vy la diversidad. Contribuyendo, en
definitiva, aquelas personas puedan convertirse
en motores de desarrollo social futuro. Gracias
también a la extension de programas de
voluntariado corporativo como Atentos al
futuro o Voces que ayudan, hemos generado
valor de forma directa a las comunidades en
las que somos un actor relevante y reforzado el
orgullo de pertenencia de nuestros empleados.
Como parte de nuestro compromiso con la
sociedad, queremos reafirmar desde aqui
nuestra adhesion en 2014 al Pacto Mundial
(Global Compact) de Naciones Unidas del
gue somos miembros desde 2011 y a sus diez
Principios de Actuacion, relacionados con los
ambitos de Derechos Humanos, trabajo, Medio
Ambiente y anticorrupcion.

Finalmente, la salida a bolsa de Atento en
2014 en el mercado de valores de Nueva York,
constituyd un importante logro que refleja
la madurez, sdlida trayectoria y potencial de
crecimiento de Atento. Ser una empresa que
cotiza en bolsa no fue un punto de llegada para
nuestra compafiia, sino un paso importante para
convertirnos en el proveedor de soluciones de
experiencia de cliente niumero uno en nuestros
mercados. Con este objetivo en mente, y con el
apoyo de nuestros accionistas, salimos a bolsa
para incrementar nuestra flexibilidad financiera,
continuar reinvirtiendo en el negocio y acelerar
la ejecucion de nuestra estrategia de compafiia.

En definitiva, 2014 fue un afio en el que el trabajo
y entusiasmo de todos nos hizo crecer y generar
mas valor a clientes, empleados, accionistas y
la sociedad en su conjunto. Sin el compromiso
de las mas de 159,000 personas que forman
Atentoy la confianza renovada de nuestros mas
de 400 clientes, nada de esto no hubiera sido
posible. Gracias a todos por hacer de Atento una
empresa mas admirada y comprometida, una
empresa que dia a dia aumenta su capacidad
de impacto para hacer de la sociedad en la que
vivimos un mundo mas sostenible.

Alejandro Reynal
CEO de Atento
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Sobre Atento

Atento es unaempresa multinacional privada, bajo la formajuridica de sociedad andénima, que ofrece
servicios de CRM (Customer Relationship Managment) y BPO (Business Process Outsurcing).

Nuestros Servicios

Back Office:

Automatizacion de actividades rutinarias, gestion de
un alto volumen de informacidény procesos de
negocio, ventas y soporte técnico.

Recobro:

Gestion efectiva de la morosidad en diferentes etapas
de ladeuday sobre diversos tipos de cartera, con
soluciones acorde al perfil del cliente.

Atencion al cliente:

Gestion de llamadas recibidas para obtener
informacion, atender peticiones, sugerencias y
reclamaciones relativas a los productos o servicios a
través de multiples canales y durante todo el ciclo de
vida del cliente.

Ventas:

Proceso que contempla todas las fases del proceso
de ventas, desde identificacion de los potenciales
consumidores hasta acciones de postventa.

i

Soporte Técnico avanzado:

Diagnostico, analisis y resolucién de problemas
técnicos de manera remota.

Gestion de reclamaciones:

Prevencion y gestion de los procesos de
reclamaciones en todos los segmentos del mercado,
especialmente los de alto volumen. Atenciony
solucién a demandas de los clientes finales y los
organos regulatorios, para disminuir las
reclamaciones, mitigar las recurrencias y aumentar la
satisfaccion del cliente.

Seguros:

Soluciones integrales enfocadas en el sector de
seguros. Atencion al cliente en todas las fases de su
ciclodevida.

Gestion de crédito:

Analisis y ejecucion de crédito, gestionando la
formalizacion de todos los aspectos del contratoy
brindando soporte de ventas y cobro a deudores.

Informe RSC 2014



Atento en el mundo

Actualmente Atento esta presente en 14 paises Las

oficinas  corporativas

de Atento

se

alrededor del mundo y cuenta con 93 centros encuentran en diversas ciudades del mundo:

de servicio y 159,681 empleados (excluyendo  Ciudad de México, México y Sao Paulo, Brasil.

becarios) al 31 de diciembre de 2014.

Regién Pais* 2013 2014
BRASIL Brasil 26 29
Argentina ® 12 1
América Central @ 3 3
Chile 3 >
AMERICA Colombia 6 6
México 17 17
Perd 2
Estados Unidos @ 3
Republica Checa ® -
EMEA
Marruecos 4 4
Espafa 14 15
TOTAL 93 93

(1 Incluye Uruguay  (2) Incluye Guatemalay El Salvador  (3) Incluye PuertoRico  (4) Las operaciones en Republica Checa cesaron en 2014

*Todos los paises figuran en los estados financieros consolidados de la organizacion.
*A Estados Unidos y Puerto Rico se les denomina: region Near-Shore.

Las oficinas de Responsabilidad Social Corporativa de Atento se encuentran en la Ciudad de México, ademas de que cada regién cuenta con una oficina

A AA cAamiiriantA ActAae Farmac v Aa ~rarmnlinnan AA rmanara mAc AAarAanA
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Clientes

Tipos de sectores atendidos

Atento cuentaconmasde 400 clientesalos que
ofrece unaampliagamadeservicios. Los clientes
de Atento pertenecen a diversos sectores, que
vandesde empresas multinacionalesy comercio
minorista hasta administraciones publicas.

(((i))) Telecom ( SE ) Salud

) ) 1
@ Financiero ] () Transporte
[=1]  Administraciones Publicas @ Tecnologia
=]
@ Consumo "> | Media
g Servicios oo  Utilidades
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Acercadel Informe

El presente Informe comprende las actividades de Responsabilidad Social Corporativa vy
Sostenibilidad de Atentorealizadasde eneroladiciembre31de2014. Estabasado enloslineamientos
dela Global Reporting Initiative (GRI) G4, lo cual permitio definir el contenido y asegurar la calidad de
la informacion.

Antecedentes

Atento ha elaborado reportes GRI anualmente desde 2008, consiguiendo superar sus niveles de
reporte de GRI G3.1 nivel C a nivel B+ en su emision global de 2012, para continuar en este nivel en
2013, aflo en el que aumento el nimero total de indicadores reportados. El aflo 2014 es la primera
ocasion que Atento se cifie alos requerimientos del GRI G4, opcion Esencial, para el cual es requisito
indispensable realizar un Analisis de Materialidad, con el fin de conocer los intereses de las principales
audiencias de laempresa.

Reporte GRI Afho Opcién/Nivel
‘._- G311 2008 C
-
- G3.1 2009 C
. Este documento cubre las iniciativas
. G311 2010 B+ dirigidas a clientes, empleados,
proveedores y sociedad en general
<3 G3.1 20M B+ de todos los paises en los que Atento

opera. En el reporte se indica cuales

G3.1 2012 B+ corresponden a queé pais.

G3.1 2013 B+

G4 2014 Core

Informe RSC2014 + 11



Cambios significativos en el alcance
y cobertura de los aspectos
respecto a memorias anteriores

En comparacion con la memoria 2013, esta
memoriafortalecio el contenido delos siguientes
aspectos reportados:
Nuevos clientes: procedimientos para atraer
nuevos clientes.
Nuevos servicios: procedimientos para la
oferta de nuevos servicios que satisfagan con
las necesidades de nuestros clientes.
Compras  responsables:  procesos  de
aprobacion de nuevos proveedores vy tipos de
proveedores.
Programas de desarrollo y gestion del talento:
Diversidad e inclusion, salud y prevencion vy
gasto en capacitacion desglosado por region.
Participacion activa con la comunidad:
comunicacion responsable vy salud vy
prevencion.
Los cambios reflejan las prioridades de
nuestras principales audiencias y la alineacion
de la memoria a los requerimientos de reporte
GRIG4

Dialogo con grupos de interés

Para Atento es muy importante conocer las
expectativas y necesidades de sus grupos de
interés, ya que a partir de ello puede priorizar
nuevas estrategias y derivar planes de accion
eficaces. El vinculo con los grupos de interés

12 + www.atento.com

resultd particularmente importante para la
elaboracion de este Informe; con el objetivo de
conocer los aspectos relativos a la empresa mas
relevantesparalasaudienciasinternasy externas
de Atento se realizé un analisis de materialidad.

Analisis de materialidad

De acuerdo con la guia de implementacion de
la Global Reporting Initiative G4, las cuestiones
materiales son aquellos asuntos que resultan
relevantes, bien porque ponen de manifiesto
el impacto econdmico, social y ambiental
de una organizacion, o bien porque influyen
significativamenteenlasdecisionesdelosgrupos
de interés y por lo tanto en el desempefio de la
organizacion. La materialidad de un asunto esta
determinada por factores internos y externos
que las audiencias de la empresa expresan a
través de instrumentos de medicion.

Conocer la materialidad de los diferentes
asuntos de la organizacion permite identificar
nuevas oportunidades, diagnosticar las proximas
tendencias y si éstas estan relacionadas con la
prevencion de riesgos y desarrollo sostenible.

Grupos de interés consultados

Tipo de entrevista:
Cuestionario en linea

Seleccidn muestra:
Muestra de criterio. Selecciéon con base
en los objetivos del estudio

Tamano de la muestra:
92 cuestionarios enviados

Publico objetivo:
- Paises participantes: Argentina, Brasil,
Colombia, El Salvador, Espafia, Guatemala,
Perd, Marruecos y México.

- Audiencias: se identificaron ocho audiencias
internasy externas a Atento y por cada una se
solicitdé de una a cuatro personas a participar
en las entrevistas:

» Audiencias externas: proveedores,
organizaciones de la sociedad civil, medios de
comunicacion, asociaciones civiles y clientes.

- Audiencias internas: colaboradores,
inversionistas, representantes de grupos
sindicales.



Elprocesoseguidoparaelanalisisdematerialidad
fue el siguiente:

1. Elaborar una lista exhaustiva de los temas
de sostenibilidad que abarcan todos los
aspectos del negocio de Atento. En este caso,
se tomaron 47 aspectos clasificados en ocho
categorias.

2.Seflalar los grupos de interés internos vy

externos de todas las filiales de Atento
alrededor del mundo que participarian en el
analisis.

3.Entrevistar a los grupos de interés
seleccionados a través de un cuestionario
en lineal' en el que se les pide clasificar los
temas por orden de importancia para ellosy su
relacion con Atento.

4. Representar graficamente los resultados,
en ejes de x ey, para identificar claramente
los temas que ambas audiencias consideran
como relevantes.

Una de las principales dificultades que supuso
el analisis de materialidad fue la capacidad del
Corporativo de vincularse con las principales
audiencias de las filiales para obtener la
informacion necesaria. Este hecho denota
que es indispensable fortalecer las relaciones
entre el Corporativo vy las filiales, para agilizar
cualquier futuro contacto con las audiencias
internas y externas.

1. Los cuestionarios se aplicaron por este medio debido a razones logisticas: entrevistar diversas audiencias alrededor de América Latina y Europa resultaria costoso
utilizando cualquier otro formato, y ademas la recoleccion de datos se hubiese alargado en el tiempo.

Este esel primeranalisis de materialidad
de RSC. Sin embargo, anteriormente
(2010, 2013) se hicieron diagndsticos

sobre los grupos de interés internos y
externos de Atento.




Resultados: matriz de materialidad simplificada

ASPECTOS RELEVANTES

*+ Unificary aplicar a nivel global programas *+ Capacitaraempleadasy empleados  +Disefiar programas de gestidn
de capacitacién para la inclusién laboral sobre la aplicaciony margen de y promocién del talento
de jévenes, mujeres, personas mayores, accion de la Politica Anticorrupcion
discapacitados y otros grupos vulnerables
* Hacer un mapeo exhaustivo de +Disponer de una gufa global
+ Creacidn de un Comité de RSC las audiencias locales de interés para acciones
eidentificar posibles aliados y medioambientales
+ Fortalecer iniciativas en materia de colaboradores
saludy desarrollo personal . -
+ Medir la satisfaccidn de los +Establecer alianzas estratégicas
servicios ofrecidos a los usuarios locales para fortalecer la linea
+ Nombrar un agente representante y clientes verde

por pais en materia de Medio Ambiente

+Crear un Comité de Eticay
Anticorrupcion en laempresa,
que implemente y dé
seguimiento al Cédigo de Etica

+Implementar estrategias que
refuercen laimagen de Atento
ante sus clientes

+ Disponer de un Plan Estratégico de RSC

+ Definir claramente la vision y el compromiso 3
para el corto y mediano plazo

de laempresa a partir de su core business

+ Motivar alos empleados para ejercer su trabajo
evitando la alta rotacion

+ Difundir el enfoque de sostenibilidad
de Atento entre sus proveedores

+ Medir la eficiencia de los servicios
que ofrece Atento

* Incluir en Rally Atento la generacién de ideas para prevenir la
contaminacion, uso sostenible de recursos, mitigacion y adaptacion
al cambio climatico

* Desarrollar un Cédigo de Etica + Generar nuevas
oportunidades de negocio:
servicios y productos

* Elaborar una Politica de Trato con Proveedores (basada en SAS000)

+ Crear un Comité de Participacion Activa de la Comunidad
(integrado por representantes de todas las regiones, como
parte del Comité de RSC)

+|mpulsar la disponibilidad
y calidad de los servicios
que ofrece Atento

* Adaptar los servicios a las necesidades de clientes

* Generar nuevas oportunidades de negocio: clientes

ASPECTOS +RELEVANTES

14 + www.atento.com
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Etica e Integridad

Atento Compass

“Atento Compass” es la guia de la cultura empresarial de Atento; condensa nuestros valores,
estandares de liderazgo y principios de actuacion para cumplir con la mision de contribuir al éxito
de las empresas con las que colaboramos, garantizando la mejor experiencia para nuestros clientes.

Valores

Estandares de liderazgo

Principios de Actuacion

Compromiso. Estamos comprometidos
con el éxito de nuestros clientes.

Pasién. Trabajamos con pasion,
entusiasmoy con laambicion de ser
mejores cada dia.

Integridad. Actuamos con integridad,
fieles a nuestros valores y asumiendo la
responsabilidad de nuestras acciones.

Confianza. Garantizamos la confianza,
trasparenciay respeto en las relaciones
con todos nuestros grupos de interés
(clientes, empleados, proveedores,
sociedad y accionistas).

www.atento.com

Actuamos guiados por nuestros valores y
lideramos con el ejemplo.

Estamos orientados al cliente y nos
comprometemos con el éxito de su negocio.

Lideramos motivados por la pasién por ganar,
la excelenciay la innovacion.

Nuestro enfoque es la ejecucién actuando
con agilidad en la toma de decisiones pero
siendo juiciosos en nuestras accionesy
asumiendo riesgos de manera inteligente.

Incentivamos la colaboracién, entendiendo
las necesidades locales y aprovechando
nuestras fortalezas globales.

Somos responsables de facilitar el desarrollo
de nuestros empleados.

Trabajamos como un equipo, entendiendo las
necesidades locales de nuestros clientes pero
apoyandonos en nuestras capacidadesy
escala de multinacional.

Fomentamos un espiritu emprendedor e
innovador.

Somos eficientes, agiles y nos enfocamos en
crear valor para nuestros clientes.

Ponemos pasion en todo lo que hacemos,
motivados por el deseo de ser mejores y por la
ambicién de conseguir todos nuestros
objetivos.

Tenemos disciplina financiera y operacional.

Estamos orgullosos de construir un gran lugar
para trabajar.



Cddigo de ética

Atento cuenta con un Cédigo Etico aprobado por el Consejo de Administracion de Atento, S.A. Como
tal, el Codigo es conocido y de aplicacion a todos los empleados. Tiene como como objetivo principal
quetodaslas decisiones tomadas enlaempresa sigan un mismo criterio €tico, alineado alos principios
y valores de la cultura empresarial. El Codigo cuenta con seis principales areas de interés:

- Enla practica: los colaboradores de Atento se mueven por el interés profesional de la empresa y no
por sus intereses personales.

« Compatibilidad del trabajo en Atento con otras actividades: los colaboradores pueden realizar
actividades fuera de Atento siempre y cuando éstas no afectan negativamente a laempresa de ninguna
manera.

« Propiedadyusodelainformacién:lainformacion sobre Atento o sobre nuestros clientestiene caracter
confidencial. Queda estrictamente prohibido compartirla fuera del contexto de trabajo. Asimismo,
rechazamos toda informacion que se haya obtenido de forma irregular.

« Lo que es de Atento, es para Atento... y para ayudar: las instalaciones, equipamiento, bienes o
sistemas propios de Atento estan a disposicion de todos los colaboradores. El uso con fines personales
o benéficos podra estar permitido excepcionalmente, pero nunca si al hacerlo interfiere con el trabajo.
En particular esta rigurosamente prohibido utilizar recursos de Atento para difundir contenidos que
puedan resultar ofensivos.

® El equipo de comunicacion corporativa vy
los equipos regionales tienen la tarea de
comunicar esta informacion a todos los

« Tu eres Atento: es prioridad de Atento la salud y seguridad de sus empleados, asi como el respeto
empleados de Atento a traves de diversos y el trato decente a todas las personas, sin discriminacion o abuso de ningun tipo. Es preciso que los
medios de comunicacion interna. empleados informen sobre cualquier irregularidad al respecto, para intervenir en beneficio de todos.
Esta informacion se les comparte durante

SU capacitacion para ingresar a la empresa. « Atentos a la legalidad: si alguno de nuestros empleados recibiera una citacion judicial, denuncia
o prueba testifical que implique a Atento, no debera contestarla ni difundirla, sino que habra de
comunicarlo inmediatamente al Director de Cumplimiento Legal y Normativo de la empresa.

Informe RSC2014 + 17
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Responsabilidad Social Corporativa

Pacto Mundial de las Naciones Unidas

El Pacto Mundial promueve los Derechos Humanos, laborales y medioambientales y previene la
corrupcion impulsando una ciudania corporativa, la cual ha de conciliar sus intereses privados con
el bien comun. En 2011, Atento se adhirio al Pacto Mundial y desde entonces ha demostrado su

compromiso para mejorar en materia de Responsabilidad Social Corporativa.

El Pacto Global se sustenta en diez principios:

Derechos Humanos:

Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

Principio 2: Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la vulneracion
de los Derechos Humanos.

Atento contribuye a cumplir este principio a través del reconocimiento de las necesidades de los
colaboradores, del trato con respeto y dignidad y del apoyo para que desarrollen sus capacidades y
generen nuevas competencias que les retribuyan laboral y personalmente. Asimismo, Atento
procura vincularse con organizaciones que también sustenten los Derechos Humanos.

Estandares
" Laborales ..

N [ B

: % ,
Derechos £ ‘E‘; 3 Medio
Humanos \&, —2&’ Ambiente

Red Pacto Mundial Espafa
WE SUPPORT

Anticorrupcién
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Estandares Laborales:

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del derecho
a la negociacion colectiva.

Principio 4: Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

Principio 6: Las empresas deben apoyar la abolicidon de las practicas de discriminacién en el empleo y la
ocupacion.

Atento esta comprometido con el derecho de los colaboradores afiliarse y toma en cuenta las

peticiones de los trabajadores en las sesiones de negociacion donde se establecen las condiciones
de trabajo.

Atento rechaza el trabajo infantil y todo tipo de trabajo forzoso. La contratacion de personal se ciiie
estrictamente a las normas de edad minima legal para trabajar vigentes en cada pais. Atento tiene
como principal criterio de seleccién de personal la capacidad manifiesta para desemperiar su
trabajo, sin considerar en ello su sexo, edad, religion, origen étnico, condicién migratoria o
discapacidad fisica, contribuyendo a la inclusién de grupos vulnerables. ©
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Medio Ambiente:

Principio 7: Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.

Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad
ambiental.

Principio 9: Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusién de las tecnologias respetuosas con el
medioambiente.

Atento harealizado muiltiples esfuerzos paraincrementar el aprovechamiento de recursos
naturales y de minimizar elimpacto ambiental de sus actividades, lo cual se halogrado a través de
diversas estrategias como la medicién de la huella de carbono y la incorporacién de tecnologias
“verdes” en sistemas de agua, electricidad y manejo de residuos.

Anticorrupcion:

Principio 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas, incluidas extorsion y
soborno.

Atento trabaja continuamente en su Politica Anticorrupcién para adaptarla a las necesidades
globales y regionales. Durante 2014 no hubo registro de practicas corruptas al interior de la
empresa.

~ ?'
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Objetivos 2014

El principal objetivo de Atento es satisfacer las necesidades de los clientes que tienen nuestros
clientes, asegurandoles un servicio innovador y eficaz, que contribuya a que nuestros clientes
alcancen sus metas de negocio y nos perciban como aliados. Para cumplir con dichos propositos,
nos planteamos objetivos concretos en tres pilares estratégicos:

V/

Crecimiento que transforma Excelencia en operaciones

Personas que inspiran

Ser el proveedor de soluciones de experiencia Aprovechar nuestra escala para desarrollar los
de cliente con el que todos aspiran a trabajar. mejores procesos y herramle_n.ta.s que nos conviertan
en referentes de competitividad en el sector.

e Crecimiento agresivo de nuestra cartera de e Mejorar de la productividad de las
clientes. operaciones.

e Desarrollar y ofrecer soluciones CRM y BPO. e Operaciones de RR. HH. eficientes.

e Entrar en el mercado Near-Shore de EE. UU. * One procurement (Plataforma Global de Compras).

e Plataforma Unica y eficiente de IT.

e Localizacion competitiva de plataformas.
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Hacer posible la transformacion a través de
nuestra cultura Unica y nuestras personas.

e Fortalecer la cultura y valores que nos
hacen Unicos

e Contar con el mejor y mas comprometido
equipo del sector.

e Convertirnos en una organizacion de alto
rendimiento.



Premios y reconocimientos

En Atento estamos constantemente ocupados en ofrecer soluciones innovadoras a través de nuestros servicios,
que mejoren la experiencia de los clientes que tienen nuestros clientes. Por estos motivos hemos obtenido diversos

reconocimientos a nuestros esfuerzos. Estos son algunos de ellos:

Premio o Reconocimiento

Descripcion

Paises que lo obtuvieron

Empresa Socialmente
Responsable

El Distintivo ESR ® es un reconocimiento otorgado anualmente en México por el
Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi) y AliaRSE.

Argentina, Guatemala, El Salvador,
México, Perd, Puerto Rico

Premio ala Mejor
Administracion de Capital
Humano

Premio otorgado por la Asociacion Peruana de Centros de Contacto (APECCO)
para reconocer las mejores practicas empresariales relativas a la gestion de
personal interno en el sector.

Premio ala Mejor
Contribuciénen
Responsabilidad Social

Premio otorgado por la Asociacion Peruana de Centros de Contacto (APECCO)
para reconocer las mejores acciones de RSE del sector.

Certificacion ABE Socio
Emprendedor

Esla categoria mas alta de las certificaciones que otorgan la Camara de Comer-
cio Americana del Perd junto con la Asociacion de Buenos Empleadores con el fin
de legitimar el cumplimiento de las normas peruanas relativas a Recursos
Humanos.

PREMIC)
MACHIMAL DE
TELESSERSICOIS
L e T L R

Premio Nacional de
Teleservicios

La Asociacion Brasilefa de Teleservicios otorga este premio para estimular,
reconocer, y divulgar acciones emprendidas por empresas del sector de teleser-
vicios innovadoras y consistentes que tienen como objetivo hacer su producto o
servicio sustentable.

Brasil

Premio Amauta

Es el maximo galardon al Marketing Directo e Interactivo de Latinoamérica.
Organiza ALMADI, la Federacion de las Asociaciones de Marketing Directo e
Interactivo de América Latina, fue fundada en 1999 para promover el crecimiento
delaindustria eny entre los paises de la Region.

México, Argentina — Uruguay
(2014 dos trofeos de platay uno
de bronce)
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Premio o Reconocimiento Descripcion Paises que lo obtuvieron

Premio Nacional Mejor ElInstituto Mexicano de Teleservicios otorga el premio a las empresas, México
i e Estrategia De Servicioa instituciones o areas de interaccion con clientes o ciudadanos, que se distinguen
TEERTTTTT Clientes por su excelencia y demuestran un desempeno sobresaliente en la realizacion de
proyectosy estrategias encaminados a mejorar la relacion empresa - cliente y
gobierno - ciudadano.
Mejor Estrategia De Através de este premio el Instituto Mexicano de Teleservicios reconoce las Meéxico
M 5=="_ Operador Tercerizado estrategias de mejora en la operacion que impactan de manera sobresaliente, en
los indicadores de gestion, la satisfaccion del cliente, el incremento de la compet-
itividad y en los resultados de negocio de la organizacion.
Mejor Contribucién Através de este premio el Instituto Mexicano de Teleservicios reconoce los México
. e TECNOlSgica proyectos relacionados con el desarrollo, la optimizacion, incorporacion y
|, utilizacion de soluciones tecnoldgicas, que impactan, de manera sobresaliente
en la operacion, innovacion, satisfaccion de los clientes/usuarios, el incremento
de la competitividad y los resultados del negocio.
o Premio LatAm Interaccion Premio que reconoce las mejores practicas en interaccion con clientes. Argentina, Uruguay
L8 Im con clientes En 2014, Atento obtiene un trofeo de oroy otro de bronce.
AMDIA-®&- AMDIA La Asociacion de Marketing Directo e Interactivo de la Argentina (AMDIA) evalla la Argentina, Uruguay
T — estrategia, la creatividad y los resultados de los casos presentados.
En 2014, Atento obtiene un trofeo de oro y dos de plata.
T_Q.P Premio Top Employers Se concede empresas del mundo que han demostrado poseer los mas altos Espafia, Peru
estandares en su oferta hacia los empleados.
|
Fortius Otorgado por Altitude Software y AECCC (Asociacion Espafiola de Contact Espafa
FORTILS Center), Atento obtiene el Premio al Mejor Agente del afio en 2009, 2013 y 2014.
1 Saiud y PremioSaludyEmpresa Organizado por RRHH Digital en 2014, Atento resulta finalista en la Primera Espana
Empresa Edicion del Premio Empresay Salud.
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Great Place to Work

Great Place to Work es, desde hace mas de 25 afios, la institucion internacional por excelencia en el
analisis y evaluacion de entornos laborales a través de encuestas de clima laboral entre empleados,
analisis de practicas y politicas de gestion de las organizaciones. En 2014 Argentina, Brasil, Colombia,
El Salvador, Guatemala, México, Puerto Rico, Perd, Espafa y Uruguay fueron galardonados con el
reconocimiento de esta institucion.

PREMIOS GREAT PLACE TO WORK - ATENTO S.A.

2005 2006 2007 2008 2009 2010 20Mm 2012 2013 2014

Peri @ [ o [ ® [ ® ® ® ®

México o ® o ° ° ° ° .

Argentina ® o ® ° ° ° ° .

Uruguay ® ® ® ° ° ° o

El Salvador o ® ° ° ° ° .
P @499 . _______ .‘ """" . --------- . --------- .
P @ . _______ .. """" . --------- . --------- .
Espaiia . ------- . ————————— . --------- .
E—— . --------- . --------- .
. . --------- . ......... .
.- . ...............

GREAT

o PLACE
TO
WORK®

- WORLD'S

BEST

~ MULTINATIONAL
WORKPLACES

Atentoresulté serlaunica
empresade su sector incluida

enelranking2014 de las

25 Mejores

Multinacionales

para Trabajar en el Mundo.
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Atento Awards

Internamente también nos hemos preocupado de reconocer y celebrar las ideas innovadoras.
Lo hemos logrado a través de “Atento Awards”, programa creado en 2013 para premiar un alto
desempefo en el negocio, mejores practicas y el compromiso con la responsabilidad social referido
al pais, equipo o persona dentro de Atento en las siguientes categorias:

v' Atento Champions Cup
v Mejores Practicas

v’ Responsables Atento

Particularmente, “Responsables Atento” tiene como objetivo generar consciencia sobre la RSC
dentro de la empresa e impulsar los esfuerzos de las filiales por crear mejoras en la comunidad,
contribuir con el Medio Ambiente y la educacion. En 2014, las filiales presentaron siete iniciativas, las
cuales fueron evaluadas por un comité externo en cuanto a su impacto, originalidad, sostenibilidad y
difusion, entre otras caracteristicas.

La iniciativa ganadora fue el “Programa de diversidad e inclusion” de Atento Brasil, que promueve la
integracion laboral de personas con discapacidad.

Pertenencia a asociaciones sectoriales

Atento se ha preocupado por consolidarse como empresa implicada en las necesidades del sector
de las telecomunicaciones y en contribuir a su fortalecimiento. Esto se expresa en el compromiso
que ha adquirido al participar en asociaciones o camaras sectoriales en los diferentes paises donde
opera. En 2014, Atento formé parte de mas de una veintena de camaras en el mundo ?

2. Paramas informacion sobre las mismas, puede revisarse el apartado de Anexos.
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Nueva York

Con el objetivo de contribuir al crecimiento vy
fortalecimiento de la empresa, en octubre de
2014 tuvo lugar la salida a Bolsa de Atento, S.A,
convirtiéndose en una compania cotizada en la
Bolsa de Valores de Nueva York (New York Stock
Exchange). Actualmente, cotizaenbolsa el 13.6%
de su capital social.

Compra y venta de centros de
servicio

En diciembre de 2014, Atento S.A. (a través
de su filial indirecta, Atento Spain Holdco),
firmd un acuerdo con COMDATA S.P.A. parala
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Atento en la Bolsa de Valores de

venta de su participacion del 100% en ATENTO
CESKAREPUBLIKAAS.

El 30 de diciembre de 2014, Atento S.A. (a
través de su subsidiaria Atento Brasil S.A)
adquirio el 100% de Casa Bahia Contact
Center Ltda., un proveedor de servicios de call
center ubicado en Brasil. Esta empresa fue
rebautizada conelnombre Atento Brasil1, Ltda.
Con esta adquisicion, Atento espera fortalecer
Su presencia en el mercado de Brasil.

Cifrasrelevantes

En 2014, las ventas netas de la empresa

ascendieron a 2,298,324 miles de USD.
Los activos totales en ese aflo sumaron

1,657,901 miles de USD.

Numero de operaciones

Afo terminado - diciembre 31,2014 (en millones de USD)

Pais 2013 2014
Espana 3273 306.6
Marruecos 20.9 18.4
Republica Checa 14.6 95
Otras eliminaciones® 0.3 0.3
EMEA 3631 334.8
Argentina 198.7 151.9
Chile 68.5 79.3
Colombia 65.7 69.5
El Salvador 12.8 13.9
Estados Unidos 2011 20.7
Guatemala 4.4 15.3
México 265.2 275.0
Peru 102.2 131.8
Puerto Rico 14.9 12.8
Uruguay 9.6 8.0
Panama 0.1 0.8
Otras eliminaciones® 05 0.4
América 7727 779.4
Brasil 1,206.1 1,184.8
Otras eliminaciones® 0.8) ©.7)
Ingresos totales 2,341.1 2,298.3



Capitalizacion en términos de deuda y patrimonio

Afo terminado - diciembre 31, 2014 (en millones de USD)

Efectivoy equivalentes en efectivo 2.4
nversionesacortoplazo 269
CDewda
 7375%SrSecNotasal2020 3003
 ThuosdecréditoBrast 2459
 Notadepréstamoaproveedor® -
. Instumentodevalorcontingente %4
© Certificadosdeaccionespreferentes -
© Deudasporamendamientofinanciero 90
 Otrasdewdss &7
Totaldeladewda 6533
 Certificados de capital preferentes -
| DeudatotalexcluyendoPECs 6533
Deudaneta® w50
| AUStadaEBITDALTM®(no-GAAP)(sinauditar) 3064
 Deudaneta/AjustadaEBITDALTM® (no- GAAP) (sinauditar) - 14

Atento

Afo terminado — diciembre 31, 2014 (sin auditar) (en millones de USD)

Ingresos

NuUmero de acciones

2,298,324

73,620
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Accionistas efectivos
- Al concluir 2014, Atento tenfa 73,619,511 acciones ordinarias. Seguidamente se presenta informacion a
31dediciembre de 2014, relacionada con (i) cualquier persona conocida por Nosotros comao propietaria
de mas del 5% de las acciones ordinarias en circulacion, y (i) el importe total de las acciones ordinarias
de propiedad de los miembros de nuestro Consejo de Administracion y ejecutivos:

Acciones de propiedad directa

N° de acciones Porcentaje
Principales inversionistas:
Atalaya PikCo S.C.A. 62,660,015 85.1%
Ejecutivos y directores:
Alejandro Reynal 21,000 0.03%

Ventas e ingresos por paises o regiones que constituyen el 5% o mas de los ingresos totales.

Ingresos Ao terminado
(en miles USD, excepto cambios porcentuales) Diciembre 31,2014 (sin auditar)
Brasil 1,184,781
Américas 779,418
EMEA 334,785
Otrosy eliminados(1) (660)
Ingresostotales 2298324
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Costos por paises o regiones 5% a mas de los costos totales (cifras son “x1,000"). Indicadores Econémicos?®

Gastos de operaciones Por el ailo terminado (31diciembre 2014) Indicador 2014 2013

Brasil (1,081,635)

Suministros (53,889) Ingresos $2,298,000,000.30 $2,341,000,000.10
 Gastoporbeneficiosaempleados (800,395)
Cbepecmyamerizsden e

Cambios en las disposiciones comerciales 1,856 para activipl’ades $135,000,000.30 $99,000,000.60
owosgastosdeoperacion e (73835) deoperacion
Cargospordeterioo g

América (718,936) Impuestos $18,000,000.50 $8,000,000.30

Suministros (39,217) ..
Gastoporbeneficiosaempleados . (549163) Gasto por beneficios
_Depreciaciényamortizacion . (42959) aempleados $1,636,00040 $1,643,000,00050

Cambios en las disposiciones comerciales (120) ..
 Otrosgastosdeoperacién ~ (87564)

Cargospordeterioo 8 aecionistas ° °
EMEA (381,751)
SUMINIStOS ] (12,390)
___G@?EQP_O_[p_en?fi_c_igs_a__emp_l?_a_d_o_s___________________________________________________________(?_7_7_’9_0_7_)__, Ayudas financieras
| DopreccGayanerizadon (20430)  Ecq Iecibidasde $5,545,857.63
_Cambiosenlasdisposicionescomerciales 72) gopiermes _
_Owosgastosdeoperacion (39160)
_Cargospordeterioro @1792)

Otros y eliminados® (68,999) ) No se realizaron

= Desarrollo e impacto inversiones de

| _SH'T]_' NSt OS (_3_8,8_ . de inversionen infraestructura en

Gasto por beneficios aempleados (8,908) EC7 infraestructura comunidades cercanas .
_Depreciaciényamortizacion (0% B Sontaotoiento
__Cambios enlas disposiciones comerciales T
_Ouosgastosdeoperacion . (9834 T
__Cargospordeterioro ] CZN

Total de gastos de operacién (2,251,321)

Informe RSC 2014 + 31



Cadena de Suministro Principios del Modelo de compras

Compras Responsables ®
Nivel interno

De acuerdo a los PrihCipiOS de la Cadena de « Extension de los principios de Actuacién a la
Suministro y la Politica de Responsabilidad de Cadenade suministro
la Cadena de Suministro de Atento, todos los
proveedores tienen que contar conlosrequisitos
indispensables relativos a:

- No promocién o existencia del trabajo infantil

- No promocidn o existencia de trabajo forzado

- No existencia de condiciones laborales de

riesgo para la vida de los empleados
- No existencia de maltrato laboral

¢ Normativas Corporativa de Control

) ® Requisitos de Gestién Ambiental a Proveedores
e Instrucciones de Compras

Objetividad

; Concurrencia

: Transparencia

Orientacién

eigualdad

. yunanimidad

* Politica de Responsabilidad en la Cadena de Suministro

Nivel externo

En consonancia con el modelo de compras
establecido en Atento, durante 2014 no se Tipo de proveedores
registraron incidentes de proveedores con

riesgo significativo de estar originados en Administrativos Personal
episodiosde trabajoinfantil o trabajo forzoso, ni

impactos negativos significativos o potenciales

debidos a las acciones de suministro por parte Comunicacion Telecom

de la compafiia.

Infraestructura Tecnologias de la informacién

Asimismo, es preciso que todoslosproveedores
sigan los protocolos de aprobaciéon de compras Logistica
y que se haga una evaluacion de viabilidad de

las mismas
El porcentaje promedio del gasto que corresponde a proveedores locales en las filiales de Atento

alrededor del mundo es del 82.33%.
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Proceso de compras simplificado

+ +
Solicitar la compra
+ +

Negociar con los

proveedores
seleccionados o
T T Proveedor
registrado
+
+
+ Revision
de registro
del proveedor
+
+
Proveedor
no registrado
+ +
+ +
Registrar al
proveedor
+ +

N

+ +
Ratificar al proveedor
| +
+ +
Elegir proveedor
+ | ~F
Comprobar si aplica a
la politica Anticorrupcién
T
Si aplica la Politica
+ ¢ +
Aplicar formulario
Anticorrupciéon
.
+ a
Ejecucién
Duediligence
Identificar
posibles riesgos
X |
+ +
sino se identifican  —- i\f\,rg:;:,r
£ + P
+
Si es aprobado
+

+

+
+

+

+

+
Considerar si esta

registrado en el sistema

Premiar
proveedor

Establecer condiciones
generales de contratacion

Formalizar compra con
proveedor aprobado

-+

Crear orden de compra
+

Aprobacion de orden

de compra
P +

Enviar orden de compra
al proveedor

Entrega de productos
o servicios

Recepcioén de los
productos o servicios

Debido al control que implica este proceso,
durante 2014 no se han identificaron
proveedores con impactos negativos
significativos reales o potenciales sobre
las practicas laborales. Atento esta
comprometido con fortalecer los procesos
de evaluacién de proveedores para identificar
futuros impactos relevantes sobre la cadena
de suministro

Informe RSC 2014 + 33



Reporte de gastos por compras a proveedores por locacién

Numero de proveedores

Filiales Atento  Brasil Uruguay  EstadosUnidos Colombia  ElSalvador Guatemala Perd Espafa México Gasto total enus)
Brasil 2,467 954,596,314
Colombia 1 1 2 157 6 9,301,111
El Salvador 1 1 137 1 13,107,680
Guatemala 1 1 2 182 1 1 1,272,241
TOTAL 2,468 1 4 159 139 182 1 7 1 978,976,235
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Nuestros clientes

Atento tiene el orgullo de brindar servicios a mas de 400 clientes: empresas multinacionales lideres
ensectorescomolastelecomunicaciones, labancaolasfinanzas, laasistencia sanitaria, elconsumoy
la Administracion Publica, entre otros. Nuestro objetivo es ocuparnos, de manera efectiva y eficiente,
de las necesidades de nuestros clientes y convertirnos en un aliado estratégico en el desarrollo de
las empresas, logrando la satisfaccion de nuestros clientes. Es prioritario atender sus necesidades
de manera personalizaday a través de diversas innovaciones tecnoldgicas, con servicios que suman
diferentes tipos de aplicaciones para los usuarios, como atencion al cliente, gestion de ventas, de
credito, entre otras, mediante diversos canales de voz y digitales (SMS, correo electronico, chats,
redes sociales o aplicaciones).

Algunos de nuestros clientes

? %55 Nestis vivo

ZURICH

(A Yelefonica HSBC <> @

MOTOROLA

P

Bradesco

LOREAL & Santander Nikon

;;;;;;;;;;;;;;
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bien estar bien
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Calidad de nuestros servicios

Trabajamos con los lideres del mercado en
sectores como las telecomunicaciones, los
servicios financieros y negocios multisectoriales,
que para nosotros comprenden los bienes de
consumo, servicios, Administracion Publica,
TV de pago, asistencia sanitaria, transporte,
tecnologiay la industria de los medios.

Nuestra tecnologia

Nuestra estrategia tecnoldgica se centra en (i)
la entrega de una infraestructura de Tl rentable
y confiable para satisfacer las necesidades de
los clientes existentes y apoyar la expansion
del margen, (i) la mejora de nuestra capacidad
para agregar rapidamente una estructura de
costes muy variables de nuevos negocios, (iii) el
desarrollo de nuevas soluciones que se pueden
replicar rapidamente en otros paises (iv) la oferta
de herramientasy procesos operativos estandar
para permitir la mejor experiencia a los clientes
de nuestros clientes, y (v) el establecimiento
de plataformas comunes que facilitan la
centralizacion de servicios basicos de Tl.

Aseguramiento de la calidad

Contamos con una plataforma tecnoldgica
flexible, escalable y confiable que nos permite
ofrecer servicios personalizados y soluciones
para nuestros clientes. Los tres componentes
clave de nuestra estrategia tecnoldgica son:

1. Infraestructura escalable y segura, que incluye
centros de datos, telefonia y otros sistemas,
paraapoyar yautomatizar nuestros servicios.

2.Aplicaciones, incluyendo sistemas, analisis y
herramientas de inteligencia que mejoran vy
optimizan nuestra oferta de soluciones.

3.Laorganizacion de nuestra tecnologia, que nos
permite ofrecer servicio los 365 dias del afio,
las 24 horas del dia.

Informe RSC 2014

37



1

[

1
1

4 I N\ N\
Escala, Plataforma
LR de distribucién M
vertical, Créditos, multicanal E-mail
eficiencia riesgosy « Voice
operativa 'y recobro K
fiabilidad Atencién Service * Back office
e Personas y al cliente Desk
procesos AtTerTo * En persona
, Nuestras ° D . |
* Tecnologia e soluciones Igita La experiencia
innovacion Soporte Email del cliente
A Tecnico Redes sociales
e Anadlisis e
inteligencia Chats
Back Office SMS Salasde
¢ Infraestructura S chats
- J - J

38+ www.atento.com



Nuevos clientes

En Atento nos ocupamos de investigar sobre
nuestros potenciales clientes e ingresar a
nuevos mercados por medio de un proceso

estandarizado:

- El Director Comercial y su equipo global
definen el “qué” trabajar para cada periodo,
alineado a la estrategia. Este equipo global
orienta a la organizacion para: penetrar
segmentos de mercados donde Atento
ya tiene presencia, ingresar en nuevos
segmentos de mercado, vy también
incursionar en nuevas ofertas de soluciones.

< Al mismo tiempo, el equipo comercial local,
junto con el area de Business Intelligence
regional situada en Perl, se ocupa de tener
mapeada nuestra competencia en términos
de clientes, infraestructura, tecnologia, etc,
evaluando la tendencia de IT y soluciones
sobre la base de la demanda del mercado.
Todo esto nos permitira alcanzar a futuro un
mejor posicionamiento competitivo. El Comité
Regional orienta a los paises para: desarrollar
nuevas soluciones de valor agregado;
desarrollar soluciones existentes dentro de
la cadena de valor de los clientes; identificar
clientes estratégicos donde profundizar la
oferta de soluciones; y definir clientes clave a
conquistar. Este Comité se redne a comienzo
del afo para trabajar la estrategia de cada
periodo fiscal.

A la hora de identificar nuestros clientes mas
importantes, no solo tenemos en cuenta los
ingresos vy la rentabilidad de los mismos, sino
también consideramos otros factores entre
los que podemos destacar su capacidad
potencial de crecimiento, la antigledad que
poseen como clientes, ubicacion geografica
(asignando importancia a clientes globales o
con presencia en mas de un pais) y resultados
de la ECC. Todas estas variables son volcadas
en una matriz que nos permite clasificarlos y
ordenarlos por relevancia. ©

Nuevos servicios

En Atento estamos comprometidos con el
desarrollo de nuevos servicios que satisfagan
las necesidades de nuestros clientes mediante
estrategias tecnoldgicas innovadoras. ©

Innovaciones destacadas

Argentina
y Uruguay

Agente virtual: el proyecto desarrolla un
agente virtual, que es un personaje conver-
sacional, generado como  programa
informatico capaz de reconocer, al menos
de forma basica, el lenguaje natural (Natural
Language Processing - NLP) simulando
conversaciones  que permiten dar
informacién y ofrecer servicios mediante
voz o texto a través de diferentes canales,
como Internet, dispositivos mdviles, SMS,
chats, quioscos u otros. Al agente virtual se le
ensefia qué preguntas debe reconocery qué
hacer ante esas situaciones. Las actividades
que un agente virtual puede acometer son
extensas. Por ejemplo, puede mantener un
cierto didlogo, enviar un correo electronico,
aconsejar lugares cercanos al cliente, conte-
star consultas, atender solicitudes o derivar
la conversacién a un agente real.

Brasil

Un andlisis exhaustivo de nuestra experien-
cia y capacidades, alineado a las necesi-
dades de los principales sectores de la
economia, dio lugar a siete soluciones
nuevas: Medios de Pago, Seguros, de crédito,
Facturacion Avanzada, Soporte Técnico
Avanzado, B2B Ventas y Gestion de Quejas.

Informe RSC 2014
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Satisfaccion de nuestros clientes

Para Atento es prioritario ofrecer servicios de calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes
através derecursos tecnoldgicos altamente innovadores. En 2014, Atento llevé a cabo una encuesta
de satisfaccion del cliente en la que se reportd un 83% de satisfaccion, superando en ocho puntos la
meta para ese ano (7/5%).

Satisfaccion total por region

o,
83% e - 9
X 6 83%
78%
Américadel Estados Unidos Américadel Brasil EMEA Atento
Norte &Near-Shore Sur

Satisfaccién del usuario final

Argentina Brasil Centro Chile  Colombia p. Mexlco Marruecos  Peru Puerto  Espafia USA  ATENTO
América eca Rico
e 2013 mmm 2014 === GOAL 2014:75% ==:TTBATENTO2014 [ Metanoalcanzada
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Para nuestros clientes, resulta importante que
Atento mejore su capacidad de anticiparse
agilmente a los problemas y su capacidad
para comunicar mejores practicas, conocer
profundamente el giro de negocio y ofrecer
soluciones tecnoldgicas avanzadas.

Ofrecer variedad
de servicios

Anticiparse alos
problemas
agilmente

tecnoldgicas
avanzadas

1 1%

. Ofrecer soluciones :

= Compartir mejores 5
practicas

Mejorar el
conocimiento
~. sobresugiro

1 60;""-.::.
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Asimismo, laencuesta sefala que nuestros clientes
sonmas leales a Atento que ala competencia. Esto
nos motiva a seguir manteniendo el esfuerzo al
mMaximo para mejorar el grado de satisfaccion de
nuestros clientes.

ARG o [ |
BRA o [

CAM o [ |
CHI [
coL »

CzE o [ |
MEX o [ |

MOR o [
o

PER

PRI ‘ ||
SPA . [ |
USA . [ |
ATENTO . [ |

-100% -90% -80% -70% -60% -50% -40% -30% -20% -10% 0% 10% 20% 30% 40% ©50% 60% 70% 80% 90% 100%

[ NPSATENTO @ NPS TOTAL COMPETIDORES
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AXTEerST0

Compromiso con
nuestro equipo
de traba|o

Informe de Responsabilidad Social
Corporativa 2014

Better Experiences.
Higher Value.




Perfil del empleado Atento

Distribucion por sexo

Mujeres

Distribucion por edad

Menos de 30 afos

Més de 50 anfos

Entre 30y 50 anos

Estamos cionvencidos de que el

trabajo en equipo

significa el éxito del negocio

y lasatisfaccion de nuestros clientes.
Por ello, es una preocupacion
permanente atender las
necesidades laborales de
nuestro equipo de trabajo.
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Climalaboral

En Espafia, Brasil y Colombia se llevan a
cabo actividades deportivas, artisticas vy
culturales que promueven la convivenciay
la comunicacion entre los empleados. ®©

Constantemente implementamos iniciativas para generar un espacio de trabajo entusiasta,
estimulante, comodo, diverso, equitativo y de compromiso para nuestros empleados en los 14
paises donde tenemos presencia. Un ejemplo de esto es el “Programa Rally”, que opera en todas
nuestras filiales y esta dedicado de modo exclusivo a motivar a nuestros equipos cotidianamente.

Cada filial ha implementado programas que contribuyen a disminuir la rotacion segin las | =08 EEiEESEECCRCcE focus groups para
caracteristicas de su entorno. conocer las necesidades de areas en las

que seidentifican oportunidades de mejora
Encuesta de clima laboral en cuestiones de rotacion. Posteriormente

Este sondeo se hace cada afio para conocer la opinidn de los empleados en seis areas especificas: | o el eI RIEIERISS i Eis e Cerelc eeiaiccies
liderazgo de jefes directos, liderazgo de directivos, imagen y orgullo, trabajo diario, desarrollo y [ SearlEEIREeESEEcEaicspidiice ek ®
clientes. En 2014, Atento superd en 6.1 puntos su meta anual, consiguiendo un 79.4% de satisfaccion

de los empleados.
En Argentina y Uruguay se convocan talleres

de clima con los empleados, que generan

Dimensiones 2014 Informacion 2014 - _ :
reflexion y conciencia para detectar

| Liderazgodejefesdirectos 8% i ja el e el e s e GeeE s 62,910 cuéles son las necesidades de los distintos
| chEreeckelicenes 708% . colectivos y armar planes de accién. ®©

Imageny orgullo 79.8%
------------------------------------------------------ Porcentaje de participacién de empleados 491%

Trabajo diario 77.8% a escala global '
Desarrollo o 781% I L B )
__________________________________________________ . - 13+ Equipo En Chile existe la iniciativa “Un café con el

Clientes 85.4% Paises participantes Corporativo : " :
o o J o jefe”, que desde 2012 permite acercar las

Jefaturas y Gerencias a los colaboradores
y tele operadores, abriendo un espacio
de comunicacion donde se plantean
inquietudes, sugerenciasy temasrelevantes,
todo alrededor de una taza de café. ®
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Beneficios y compensaciones

El esquema de compensacion total es el
modelo retributivo en el que Atento se basa
paraatraer, retener y motivar alos empleados.
Consiste en un plan de compensaciones,
beneficios, reconocimiento del desempenfo,
y oferta de oportunidades para desarrollo
personal y de carrera.

Los pilares en los que se sustenta este

modelo son:
- Laequidadinterna.
- Laequidad externa.
- Ladiferenciacion por rendimiento y mérito.
- Lacompensacion variable.

Atento ofrece a sus empleados dos tipos de
incentivos:

- A corto plazo: en el colectivo de estructura,
la compensacion variable de los empleados
es anual, y en su consecucion impactan los
resultados de la compafiia (a escala global,
regional o local, dependiendo del ambito de
responsabilidad del empleado) y los propios
objetivos individuales. En el colectivo de
operaciones, todos los empleados tienen
una retribucion variable mensual o trimestral,
vinculada a los resultados operativos del
servicio 0 negocio en el que estan ubicados.
De este modo, todos los empleados trabajan
alineados con la estrategia de la compania.
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- Incentivos de largo plazo: especialmente
indicados para aquellos empleados
que ocupan posiciones directivas y que
demuestran un desempefo sobresaliente
sostenido, asi como un potencial de desarrollo
hacia posiciones de mayor responsabilidad en
la Direccion de la compafia. Estos incentivos
estan vinculados a la generacion de valor para
nuestros accionistas.

Durante 2014, el 72.7% de los gastos totales
en las operaciones correspondid a beneficios
alos empleados. ®

Gasto en beneficios aempleados 2014
(enmilesde USD)

Salarios: 1,296,861
 Seguridadsocial: 153821
~ Contribucionesapensiones | 850

suplementarias:

Beneficios por dimision: 22,347
... Dtrosgastosenbeneficios: 162494

Total 1,636,373

En cumplimiento a las disposiciones legales
en materia de asociacion y representacion
colectiva, Atento garantiza a sus empleados

el respeto por la libre eleccion para

asociarse y acogerse a lo establecido en los
diversos pactos colectivos que pudieran
corresponderles.



Beneficios segun particularidades locales

Espailia Seguro médico para directores, jefes, gerentes y responsables de area. Seguro de vida y accidentes para directores y gerentes.

Puerto Rico Seguro de vida y seguro médico para el personal administrativo a jornada de tiempo completo, cobertura por incapacidad para todos los
empleados y bono navidefio.

Marruecos Seguro de vida a través de una aseguradora externa para todos sus empleados, seguro médico para todos sus empleados a través de la

seguridad social , cobertura de incapacidad, fondo de pensiones y seguro de accidentes de trabajo.
México Seguro de vida para el personal administrativo, seguro médico privado para el personal administrativo y seguro médico publico para todos los

colaboradores . Cobertura por incapacidad, fondo de ahorro, vales de despensa y dias adicionales de vacaciones para todos los trabajadores.

El Salvador Seguro de vida y seguro médico para el personal administrativo a jornada de tiempo completo, cobertura por incapacidad para todos los
empleados, vacaciones y bono navidefio (aguinaldo).

Guatemala Seguro de vida y seguro médico para el personal administrativo a jornada de tiempo completo, cobertura por incapacidad para todos los
empleados, vacaciones, bono de medio afio (bono 14) y bono navidefio (aguinaldo).




Maternidad y paternidad

En materia de igualdad de género, nos
comprometemos con la igualdad de trato
y oportunidades entre hombres y mujeres.
Uno de los principales compromisos que
asume Atento con sus empleados que son
padres o madres, y requieren conciliar sus
responsabilidades laborales o planes de
carrera con la responsabilidad del cuidado
de sus hijos, es asegurar la ausencia de
discriminacion por motivos de maternidad,
asuncion de obligaciones familiares, estado
civil o situacion socioecondmica. En el
conjunto de Atento, la baja por maternidad o
paternidad es un derecho con el que cuentan
todos los empleados.

En Brasil, Atento ofrece asistencia
para el cuidado de los hijos de los
trabajadores. En Chile existe el
programa “Cuidadora en casa’,

que lleva a un especialista hasta el
domicilio del menor de dos anos,
cuando por razones medicas no
puede incorporarse a la sala cuna.
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« 4,739 empleados tomaron la baja por

maternidad o paternidad.

El indice de incorporacion de los empleados
que tomaron la baja por maternidad o
paternidad en 2014 rebaso el 90.55%.




Programas de desarrolloy gestion de talento

Atento esta comprometido con recibir, acompafiar y desarrollar a sus empleados en un clima de
trabajo basado en el respeto, el reconocimiento mutuoy la puesta en practica de su culturay valores.
Incesantemente emprendemos robustas iniciativas para la medicion y control de los indicadores de
gestion de Recursos Humanos, poniendo particular enfoque en la rotaciony la productividad. ©

Programa de bienvenida

Programa “Impulsa tu carrera”

Programas de capacitacién y desarrollo

El objetivo es facilitar la adaptacion a Atento
y al nuevo puesto a las personas que han
sido contratadas, promovidas o que
provengan de una rotacién. En el programa
de bienvenida se brinda acceso a espacios
informativos donde pueden consultar los
detalles relevantes para su trabajo.

Es un programa de desarrollo dirigido a
profesionales identificados con potencial
para asumir puestos de mayor
responsabilidad. Se basa en el desarrollo de
competencias de forma individual, a partir
de un analisis de dreas y acompafiamiento
en el proceso de aprendizaje de las nuevas
funciones a asumir. El 100% de las personas
que completaron en este programa fueron
promocionadas al llegar 2014.

Atento cuenta con diferentes acciones de
capacitacion y desarrollo dirigidas a
directores y managers, cuyo objetivo es
potenciar las competencias claves para el
puesto que ocupan. A partir de la evaluacion
de desempeiio se plantea un plan de
desarrollo individual, aplicando la
metodologia 70-20-10 que potencia el
trabajo con el manager y en el puesto de
trabajo. Todos los afios se revisa y se hace un
planteamiento personalizado para lograr la
consolidacién en el rol como lider.

Informe RSC 2014
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En 2014 ofrecimos mas de 13.5 millones de
horas en capacitacion a nuestros colaboradores
alrededor del mundo, a través de diferentes
programas: ©

Operaciones Estructura
Region (Supervisores (Coordinador Total
y Agentes) osuperior)
Brasil 8,956,433 59,956 9,016,389
Norte 1,439,510 123,464 1,562,974
Sur 2557177 123,059 2,680,236
EMEA 178,753 29,537 208,290
Near-Shore 86,211 285 86,496
Total 13,218,085 336,300 13,554,385
(S, O

Formacién académica

La formacion continua de los empleados de
Atento es fundamental para lograr los objetivos
de negocio de laempresa. Uno de los programas
corporativos mas importantes es Academia
Atento: el modelo de formacion que contempla
alos empleados de todos los paises. ©
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Academia Atento

Directores y gerentes
academi’

o Coordinadores y supervisores,
dCa d cmi responsables, jefes

Agentes, técnicos,
analistas, expertos

academir:




Desarrollo humano y formacion en el lugar de trabajo

En 2014 se implementaron mas 35 programas de
formacidn que tuvieron como objeto generar y fortalecer
las competencias de sus empleados segln su puesto.
Algunos de estos programas son:
Argentina - Comunicacién y relaciones interpersonales
y Uruguay - EI ABC de la negociacion efectiva
- Gestion empresarial para la calidad
- Lideres que transforman: Programa de formacién para
supervisores
- Taller de relaciones laborales

Peru

Conferencia magistral: conferencia dictada por alguna
persona reconocida, especialista en temas que
contribuyen a generar y fortalecer competencias en los
colaboradores.

Diplomados: cursos especializados sobre distintos temas y
con diferentes duraciones.

En carrera-formadores y En carrera-supervisores: son
cursos dictados a los colaboradores de acuerdo a sus
cargos y funciones.

Academia “Lideres Potenciales”, se realiza dos veces al afio
con el objetivo de que los colaboradores de Atento puedan
ascender al cargo de supervisor de Operaciones.

Chile . ..
Programa “Lideres para un Atento en Transformacion”:

dirigido a supervisores, jefes de Operaciones y gerentes de
Negocio, para fortalecer las capacidades de liderazgo de los
empleados.

Atento, junto con proveedores externos, proporciona el
programa “Inglés para el trabajo”, dirigido a que los
empleados de Atento puedan mejorar sus ingresos con una
posible promocién en Atento, o en futuras ofertas de
trabajo. Durante 2014, el programa beneficié a 50 agentes
Guatemala de la compaiiia en El Salvador y 20 en Guatemala.

El Salvador .
y Taller de relaciones laborales, para fortalecer el

conocimiento del personal administrativo y de estructura,
segln su puesto.

Otros cursos Yy capacitaciones, impartidos a los
colaboradores de acuerdo a sus cargos y funciones.

Colombia
y Espaiia

En el marco del programa de formaciéon Academia Atento
se impartieron los siguientes programas de formacién,
segun el puesto de los empleados:

- Cuidado de la voz y relajacion.

- Diccién y adaptacion linglistica.

- Formacion de formadores.

- Fundamentos de negocio y multicanalidad.

- Gestidn y medicién por indicadores.

- Inteligencia emocional.

- Habilitacién de manuales Atenea.

- Normativa agentes.

- Monitoreo de transacciones.

- Habilidades de coaching.

- Taller de ergonomia.

- Taller de venta telefdnica.

- Técnicas de venta y gestion de clientes.
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Diversidad e inclusion

Atento ve la diversidad como una generadora de soluciones creativas, que permitirdn abordar mejor las necesidades de los clientes. Es un
componente fundamental de cualquier estrategia de negocio y se basa en el reconocimiento de las caracteristicas que hacen Unica a cada
persona. La diversidad no es simplemente una cuestién de sexo, edad o raza; incluye todas las facetas de un individuo que contribuye a la

construccién de una organizacién

En particular, para las personas que trabajamos en Atento:

¢ El compromiso con la no discriminaciéon y el trato justo se manifiesta en los procesos de seleccidn, contratacién, retribucion y desarrollo

profesional, que estardn siempre pasados en las capacidades y el desempefio.

e Entendemos que la composicién de la plantilla en las diferentes operaciones y dreas de Atento debe reflejar, dentro de lo posible, la

composicion y la diversidad presente en cada region.

Con el objetivo de promover la diversidad e inclusién, Atento ha implementado programas de capacitacién para incluir a grupos vulnerables en

su mercado de trabajo.

“Atentos al futuro”: apoyo a la formacion de jévenes que se
encuentren finalizando sus estudios de Secundaria, en temas
que favorezcan su futura insercién laboral. Por ejemplo:

- Atencion al cliente.

- Comunicacion.

Argentina, - e
- Técnicas de comercializacion.
Un.nguay, ) - Medio Ambiente. Chile
Brasily Peru - Encuentro con empleados.

- Informatica (Word y Excel).
- Postuldandose a un empleo (disefio de CV y cémo
presentarse a una entrevista laboral).

Fundacion Integra: talleres de orientacién laboral para
Espana colectivos en riesgos de exclusidon social y victimas de Marruecos
violencia de género.

Programa de primer empleo: brinda la oportunidad de
insercion laboral a los recién graduados en educacion Media
y Superior, que aln no poseen experiencia en el ambito

Guatemalay laboral, convwhenc%onos en su mejor opcion para un primer
empleo, con horarios flexibles para continuar sus estudios,

El Salvador - e
facilitandoles poder crecer de manera significativa en la
empresa, desarrolldandolos profesionalmente dentro de la
compafiia y capacitandolos para que adquieran el
conocimiento y la experiencia que conlleva al éxito de su
vida profesional.

Brasil

62+ www.atento.com

Programa “Aprendices”: capacitacion dual, que incorpora
componentes tedricos y practicos (formacién en la
empresa), con el doble objetivo de generar empleabilidad
al aprendiz y productividad a la empresa. En Atento Chile,
los jefes de Servicio y supervisores participan en esta
formacion en el puesto de trabajo.

El aprendiz serd contratado por un plazo de entre 6 y 12
meses con una remuneracidon bruta mayor a un salario
minimo mensual. En 2014 se contrataron 207 aprendices,
aprobando el plan formativo 134 de ellos, que optaron a un
trabajo asegurado de al menos un afio.

Asociacion Alkhaima: oferta educativa de inglés vy
telemarketing para inmigrantes marroquies a través de
personal de Recursos Humanos de Atento.

Diversidad e inclusion a personas con discapacidad:
programa integral que busca convertir a Atento en una
opcién de empleo para las personas con discapacidad, a
quienes recluta y capacita con base en sus habilidades para
desempefar su trabajo, considerando sus limitaciones
fisicas o intelectuales. Implica campafias de sensibilizacion
y concientizacion de todos los trabajadores para
desmitificar el trabajo de las personas con discapacidad,
ademas de la adaptacién de las instalaciones de Atento a
las necesidades de sus empleados.



PREVENCION Y SALUD

Atento cuenta con un Comité de Salud que se ocupa de atender a empleados vy directivos en temas
relativos a la seguridad y la salud en los siguientes paises:

- Argentina

« Uruguay

« Chile

« Espafna

« Colombia

+ Puerto Rico

« Perd

« Brasil

» Marruecos

« El Salvador

« Guatemala

En 2014 la tasa de enfermedades profesionales en Atento fue de 5.8%

Las Profesiones que desempefian los trabajadores de Atento no implican exposicion a riesgos
elevados de enfermedades ni accidentes. No hubo victimas mortales por accidentes laborales.

En Argentina, Uruguay, Chile, Espafia, Perd y Brasil, los asuntos de seguridad y salud de los empleados
estan cubiertos a través de acuerdos formales con los sindicatos. Ademas, en paises como El Salvador
y Guatemala no solo existe una clinica empresarial con atencidn primaria y primeros auxilios, sino que
se invierte en salud preventiva mediante charlas, capacitaciones y ferias de salud.

Atento en prodeladiversidad:
actualmente ofrecemos
servicios en mas de 15 idiomas.

El 0.3% de los empleados en Atento
tiene algunadiscapacidady el 12.8%
pertenece a alglin grupo minoritario.

Informe RSC 2014
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Indicadores Laborales Unidades 2014 2013

Total de trabajadores (a 31 de diciembre de 2014) Personas 159,681 159,594

LA1
Empleados por tipo de contrato contrato permanente: 115,162 -
contrato temporal: 38,963
Empleados contratados por tiempo completo ~ Personas 128280 -
Empleados cubiertos por convenio colectivo % 7569% 65.24%
LA4 Plazos minimos de B-r'é.;\./iso de cambilglsm(')-i:')erativos y p05|ble inclusién s .(.e"r.nanas Promedio de dos se.r;ig'r.{és, dependier{aa '''''''''''''''''''''
de estos en l0S CONVENIOS COIBCHIVOS e el tipo de cambio operativo e
LA11 PorcentaJNe de empleados que reaben evaluaciones regulares de % 100 100
desempeno y desarrollo profesional
P'c';r"c"élﬁtaje S hom'k;'rlé';due o i — 100 ................... TR
Porcentaje de hombres que integran el Consejo de administracion % % 99
LA12 Integrantes del 6rgano de gobierno menores de 30 afios % o o
Integrantes del Comité de direccién entre 30y 50 afos % sc 50
Integrantes del Consejo de administracin entre 30y 50 afios % 7 75
Integrantes del Comité de direccién de mas de 50 afios % sc . s0
Integrantes del Consejo de administracion de mas de 50 afios % 5 22
L promediolé'ﬁ'ff'é R mujeresléa'n""r'especto s 96 ........................................
LA13 de los hombres
Asesores
Ecs Relacidn entre el salario inicial desglosado por sexo y el salario minimo % 87 118.6
local en lugares donde se desarrollan operaciones significativas
Corenias e e originaridgiagucomunidadesmlgélgles. ....................................................................
EC6 (son quienes cuentan con documentos oficiales que avalen su origen % 73 -
en el pais donde trabajan)
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Compromiso social

En Atento buscamos generar las condiciones
sociales necesarias para operar y crecer en
el tiempo, en armonia, con las comunidades
en las que prestamos nuestros servicios. En
el 2014 se llevaron a cabo actividades para
promover el desarrollo comunitarioen el 100%
de nuestras filiales y no se registré ningun
impacto negativo significativo, posible o real a
causa de alguna de alguna de éstas. ®
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EDUCACION, CULTURA Y DESARROLLO DE HABILIDADES

Argentina

Argentina
y Uruguay

Brasil

“Maratén anual de lectura”: desde 2004 colaboramos con
la Fundacién Leer en la Maratdn Nacional de Lectura. En
2014, 16 voluntarios de Atento gestionaron las llamadas para
contactar instituciones educativas a escala nacional con el
fin de informary fomentar la inscripcion al evento.

Digital Literacy (“Alfabetizacién digital”) es un curso
realizado en conjunto por Atento y Microsoft, cuyo objetivo
es acercar alacomunidad las nuevas tecnologias. Proporcio-
na conceptos basicos en computacion y habilidades para
que las personas puedan utilizar una PC en su vida cotidiana,
lo cual desarrolla oportunidades sociales y econdmicas para
si mismos, para sus familias, y para sus comunidades. Esté
dirigido a familiares de empleados de Atento mayores de 35
afos. Los cursos se realizan en nuestros centros por volun-
tarios que se postulan para dictar la capacitacion.

“Voluntarios formadores” es un curso destinado a los
empleados que se ofrecen para capacitar en los programas
“Atentos al Futuro” y “Digital Literacy”, con el objetivo de
desarrollar habilidades metodoldgicas y de manejo de grupo.

Inclusién de personas con discapacidad: el proyecto busca
convertir a Atento en una opcién de empleo para personas
condiscapacidad, a quienes se recluta y capacita con base en
sus habilidades para desempefar su trabajo, considerando
sus limitaciones fisicas o intelectuales. Implica la sensibili-
zacién y concientizacién a todos los trabajadores para
desmitificar el trabajo de las personas con discapacidad, asi
como la adaptacién de las instalaciones de Atento a las
necesidades de sus empleados.

Argentina,
Brasil, Perti
y Uruguay

Espaina

“Atentos al futuro”: A través de este programa apoyamos
la formacidn de jévenes que se encuentren finalizando sus
estudios secundarios, en temas que favorezcan su futura
insercion laboral. Es un programa de 27 horas de formacion
que abarca las siguientes areas tematicas:

Comunicacion.

Atencién al cliente.

Técnicas de comercializacion.

Medio Ambiente.

Encuentro con empleados.

Informatica (Word y Excel).

Postulandose a un empleo (disefio de CV y cédmo

presentarse a una entrevista laboral).

Se lleva a cabo en escuelas de educacién media publica
cercanas a la zona donde opera Atento. En el concurso
“Postula tu escuela”, los empleados proponen escuelas a
través de nuestro canal de comunicacion AtentoWeb.
Brindamos a los estudiantes los materiales, las instalaciones,
unrefrigerio, y en algunos casos, viaticos. Los capacitadores
son los empleados que voluntariamente dictan cada uno de
los mddulos, vinculados al programa “Voluntarios forma-
dores” a quienes se les ensefia a desarrollar habilidades
metodoldgicas y de manejo de grupo.

Fundacién Integra: talleres de orientacion laboral impar-
tidos por voluntarios de Atento dirigidos a colectivos en
riesgos de exclusidn social y victimas de violencia de
género. Durante 2014, setenta personas participaron en
los talleres.
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EDUCACION, CULTURA Y DESARROLLO DE HABILIDADES

“Quiero ser”: programa de orientacion vocacional,
en donde voluntarios de Atento reciben a jovenes de
50 de Secundaria y pasan horas con ellos
mostrandoles sus funciones desde diferentes areas.
Perd Adem.és, se les . gplicq un test vocacional vy
organizamos una visita guiada.
Programa de aprendices: contribuye a la formacion
y empleabilidad de la comunidad mediante trabajo
remunerado y capacitacion técnica a jovenes adultos
de escasos recursos sin posibilidad de solventar
estudios superiores.

Alliance Emploi: busca motivar y animar a los jévenes
a superar sus limitaciones. Explica el funcionamiento
de un negocio utilizando el lenguaje empresarial y
facilita el contacto con los departamentos de la
compafiia para acercarlos al mundo empresarial.

Marruecos Colaboracion con Fundacion Alkhaima: la
Asociacién tiene como objetivo orientar a los
inmigrantes marroquies de retorno a nuevas salidas
profesionales. Desde 2012, Atento ha impartido
cursos especificos dirigidos a este colectivo, con el
objetivo de capacitarlos en el idioma inglés vy el
telemarketing para contribuir a su insercién
profesional.
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PARTICIPACION ACTIVA CON LA COMUNIDAD ©

Chile,

El Salvador,
Guatemala,
Méxicoy
Peru

“Voces que ayudan”: voluntarios y voluntarias de
Atento  colaboran  con  Organizaciones  No
Gubernamentales en la recaudacion de fondos para
fines solidarios.

Chile

En 2014 contribuyé con la donacidn de zapatos a la
Hospederia Padre Lavin, que atiende a personas sin
hogar. Atento Chile también emprendié la campafia
“Todos Juntos en Ayuda de Nuestra Gente de
Valparaiso” en apoyo a las victimas del incendio que
tuvo lugar en esta zona del pais.

Argentina

“Un sol para los chicos”: en colaboracién con UNICEF,
en 2014, mas de 1,000 voluntarios atendieron las
llamadas de las donaciones para la maratén televisiva
“Un sol para los chicos”. En 2014 el nuevo récord de
recaudacion telefénica supuso un 49% de la
recaudacion total de UNICEF.

Voluntarios de la ciudad de Mar del Plata: durante la
Feria de Artesanias con Fines Solidarios, que tiene lugar
cada afo, los empleados de Atento exponen sus
artesanias, manualidades o productos elaborados. Los
productos donados por los expositores se sortean y se
realizan actividades de recaudacién de fondos para ser
donados a una institucion de beneficencia.

Asimismo, Atento Argentina realiza una donacion a
“Arboles Sin Fronteras” cuando un empleado,
proveedor o cliente fallece parala plantacion de arboles
en memoria del difunto.

En 2014 realizé donaciones de alimentos, juguetes vy
alimentos en diversas sedes de Atento Espafia.

Donacién de 2,500 Utiles escolares para nifios en
situaciéon de vulnerabilidad; viveres y comida para un
refugio de animales; juguetes, ropa y articulos de
limpieza a organizaciones de la sociedad civil que
atienden a personas en situacion de vulnerabilidad.

Peru

Padrinos magicos: programa de voluntariado naviderio
en donde se hace entrega de regalos, chocolatada se
organiza un espectaculo para niflos de instituciones
aledafas a Atey Callao (entidades de operacion Atento
Perd), junto con voluntarios de la empresa.

Donacién de materiales de primera necesidad vy
alimentos a Hogar de Nifios Maltratados y Sin Hogar.

Brasil

Donacion de 2,610 kilos de alimentos, 8,980 piezas de
ropa, 8,009 juguetes y 2,965 regalos de Navidad, todo
ello destinado a personas en situacion de exclusion
social a través de mas de 40 organizaciones y con la
participacion de 126 voluntarios.

EE.UU.

Tres campafas de donacién de juguetes en Texas,
destinadas a nifios con bajos recursos durante la época
navidefia. Donaciéon de viveres enlatados para las
personas sin hogar en conjunto con Salvation Army,
coincidiendo con el Dia de Accion de Gracias.

Informe RSC 2014
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SALUD Y PREVENCION

COMUNICACION RESPONSABLE: CAMPANAS PARA AUDIENCIAS
INTERNAS Y EXTERNAS EN MATERIA DE SOSTENIBILIDAD ©

Peru

El Salvador
y Guatemala

www.atento.com

Colecta de la Liga Contra el Cancer: durante el mes de
septiembre de 2014 Atento se sumo a la colecta de la Liga
Contra el Cancer, institucion que busca beneficiar a
personas de bajos recursos afectadas con esta
enfermedad. Durante todo el mes y, haciendo énfasis en
dos dias centrales, contamos con la participacion de
voluntarios que buscan donantes con las latas de la
institucion en el campus y entradas de Atento.

Prevencion VIH: desde el aflo 2009, a través de
campafas o ferias de salud, consejeria y se ha fomentado
la prevenciény deteccidon temprana de VIH, tuberculosis y
otras enfermedades. Siempre en vinculacion con la
Fundacién Huésped y ONUSIDA para sumarse como una
Empresa Comprometida en Respuesta al VIH/SIDA.

Durante 2014 Atento Puerto Rico participo en diversas
actividades como donacidn de sangrey actividades de apoyo a
“Relevo Por La Vida”, Fundacion de Distrofia Muscular de
Puerto Ricoy la Asociacidon Americana del Cancer.

Anualmente se llevan a cabo campafias de vacunacion,
consultas y platicas informativas sobre la prevenciéon y
deteccién temprana de enfermedades

Campafia de seis dias de donacién de sangre in situ, para
los bancos de ayuda locales de Texas, con un total de mas
de 4800 onzas de sangre donadas.

“Atento a tu salud”: campafias de vacunacién y acciones
sobre salud preventiva relacionadas con enfermedades de
transmision sexual, VIH-SIDA, atencion integral a la mujer
(planificacion, control prenatal, club de embarazadas).
También consultas y platicas informativas sobre la
prevenciéon y deteccion temprana de enfermedades como
el cancer, hipertension u obesidad.

Argentina,
Brasily
Uruguay

Puerto Rico

Mediante el canal de comunicacién email "Noticias",
intranet y revista interna, publicamos las campafias en
materia de sostenibilidad a nuestros colaboradores.

Para comunicarnos con nuestras audiencias externas
emitimos una nota de prensa de nuestras colaboraciones
en proyectos de Participacion Activa con la Comunidad.

Los programas “Sabias que..” y “Colabora” tienen el
objetivo de dar a conocer y acercar a todos nuestros
empleados a temas relativos a la Responsabilidad Social
Corporativa y sostenibilidad. Comunicamos a través del
boletin quincenal: Atento informa.

Comunicamos nuestras acciones de Responsabilidad
Social Corporativa a través de canales como Atento Vox
(intranet), boletines, murales, correos electrénicos y
paneles, entre otros.

Publicamos y compartimos con nuestros colaboradores
las campanfas y actividades de RSC, a través de canales de
comunicacion interna: correo electrénico, mensajeria
instantanea, carteleras/murales y pantallas LCD

Vinculo con Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC)
Alllevar a cabo las actividades que corresponden a nuestro principio
de ciudadania responsable, hemos creado alianzas estratégicas

con OSC vy organizaciones internacionales no gubernamentales.
Todo ello nos permite canalizar nuestros esfuerzos y contribuir
oportunamente a resolver problemas sociales.
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Asuntos Regulatorios
y Derechos Humanos

En Atento procuramos realizar nuestras
operaciones comerciales y de nuestros
empleadosrespetandosiemprelosreglamentos,
normasy politicasinternasy externas, nacionales
e internacionales, que de no cumplirse podrian
restringir nuestras operaciones comerciales
O exponer a la empresa a multas o sanciones
significativas.  Por tales motivos  Atento
se compromete a gestionar los procesos
comerciales y de trato con base en dichas
normas en todas nuestras filiales.
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Multas y reclamaciones

« Durante 2014 Atento no reportd multa alguna
por demandas de competencia desleal
en ninguna de sus filiales. Tampoco por
incumplir la normativa relativa al suministro y
uso de productos y servicios, ni por impactar
de manera negativa en la salud o seguridad de
sus clientes.

« Atento reportd cero casos de reclamaciones
por impactos sociales a través de mecanismos
formales en 2014.

« Atento no registro sanciones ni demandas por
casos de corrupcion.

- Para evitar conflicto de intereses, ninguna de las
filiales de Atento realizé contribuciones politicas.

« Sin embargo, en la filial de México, la empresa
pagd las siguientes multas referentes a las
inspecciones por parte de la Secretaria del
Trabajoy Prevision Social:

v’ Gobierno del Distrito Federal 986.01USD
v' H. Ayuntamiento de Metepec 991.69 USD

- Durante 2014 Atento recibié un total de
10,659 reclamaciones con una tasa de
resolucion del 62.24%.®

Proteccion de datos

En ninguna de las filiales de Atento en el mundo
se han registrado reclamaciones por concepto
de violacion de la privacidad o fuga de datos de
los clientes.

Control interno

Atento cuenta con una Politica Global
Anticorrupcion (POL-01) la cual tiene como
objetivoregularlasrelacionesconcoordinadores,
jefes, gerentes, directores y proveedores. El
100% de los empleados a quienes concierne
esta Politica esta informado de sus estatutos. La
Politica establece los canales de denuncia para
darle seguimiento a los casos de corrupcion.
Durante 2014 no se registro ningun incidente
asociado a actos de corrupcion

Reclamaciones Argentina Espaiia Colombia PuertoRico Peri Brasil México Total
Interpuestas 196 735 3 1 61 9,645 18 10,659
Averiguadas 970 177 3 1 61 2,729 0 3,941
Resueltas 169 122 2 0 61 3,661 9 4,024
Tasaderesolucion 62.24%
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Principales canales de denuncia

Canales disponibles para reportar quejas

§ 9 &

Hotline Internet

Disponibilidad Disponibilidad Disponibilidad Disponibilidad
24x7 365dias 24x7 365dias 24x7 365dias 24x7 365dias

Automatizado

Libre acceso al denunciante

Modelo de
seguridad

Inglés, espanol y portugués

— Entorno auditable
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Derechos Humanos

Los Derechos Humanos son inherentes a
todos los seres humanos sin distincion alguna,
por lo que es fundamental que las empresas
los garanticen y analicen el impacto que sus
operaciones puede tener sobre los derechos
civiles, politicos, sociales, culturales y econdmicos
desus principales audiencias. En Atento, el énfasis
se ha puesto en materia de discriminacion vy
grupos vulnerables, donde se observan iniciativas
altamente consolidadas. Es deresaltarse también
la realizacion de auditorias laborales en las filiales
de Espafia, Brasil, Argentina y México, las cuales
permiten identificar situaciones de riesgo.

Mty

=

Durante 2014 noseregjstraronreclamacionescontra
Atento en materia de Derechos Humanos de ningdin

tipo a través de los mecanismos formales. ®

Durante 2014 no hubo casos de violacion de los
derechos de los pueblos indigenas en ninguna
de las filiales Atento. ®

A partir de septiembre de 2014 el 100% de los
proveedores de Atento México firmaron las
Condiciones Generales de Contratacion, las
cuales incluyen clausulas especificas sobre el
respeto a los Derechos Humanos. ®

En materia de discriminacion, se presentd el
siguiente numero de denuncias, que fueron
atendidas en su totalidad por los mecanismos
formales de denuncia y concluyeron de manera
satisfactoria en todos los casos:

Argentina 1 - EE.UU.1

w ! Brasil29 México 12
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Capacitacion a empleadas y empleados sobre derechos laborales

Argentina
y Uruguay

Colombia

Puerto Rico

Brasil

66+ www.atento.com

A través del programa de formacion Academia, Atento Argentina ha capacitado a sus
empleados en temas como: administracién de la compensacion, taller de Relaciones
Laborales, seminario Recursos Humanos y Relaciones Laborales en la Argentina.

Adaptacion del manual y formacién de Marco Laboral para coordinadores y responsa-
bles de Unidad de Servicios (62 asistentes).

Talleres de Educacién Continua y Reforzamiento (por ejemplo, sobre hostigamiento
sexual, acoso laboral y violencia doméstica en el empleo, etc.).

Capacitaciones de legislacion laboral dirigidas a jefes y supervisores, con el objetivo de
gue conozcan los elementos esenciales de contratos de trabajo, renuncias, asuntos
fiscales, auditorias, etc.

Gracias a la Norma SA 8000 se perfeccionan la calidad de las relaciones y las condicio-
nes del ambiente de trabajo, velando por el cumplimiento de la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos principales, Derecho al Trabajo y Derecho a la Crianza. Los
empleados de Atento reciben capacitacién al respecto, tanto presencial como en red.

Atento esta preocupado
por asegurar lainclusion
de todas las personas
y hagenerado programas
especificos que lo promueven.




Inclusion y no discriminacion

Peru

El Salvador y
Guatemala

Bienestar y no discriminacidon: durante el 2014, se
llevaron a cabo acciones de no discriminacién contra
personas afectadas por el VIH, de manera interna (a
colaboradores) y externa (a clientes).También se pusieron
en practica campafias sobre la No Violencia Contra la
Mujer y el No Trabajo Infantil.

Inclusion de personas con discapacidad: a través del
Consejo Nacional para la Integracidon de la Persona con
Discapacidad (CONADIS), gestionamos la contratacion de
personas con discapacidad en Atento.

Programa de inclusién laboral: acondicionamiento de
espacios para personas con alguna discapacidad.

Programa de primer empleo: dirigido a madres solteras
que buscan empleo.

Inclusién de personas con discapacidad: por medio de
ferias de trabajo, promovemos la inclusién laboral en
coordinacién con entidades gubernamentales. Contamos
con instalaciones disefiadas para la movilidad y facil
acceso, apoyando el empleo para personas con
discapacidades.

Programa de primer empleo: participamos en ferias
juveniles organizadas por el Ministerio de Trabajo, donde
el principal foco son los jévenes sin empleo, recién
graduados que poseen las caracteristicas que buscamos
en los nuevos colaboradores.

Brasil

Proyecto de inclusion a personas con discapacidad: parte
importante de este proyecto es romper los estereotipos
respecto a las personas con discapacidad y contribuir a
erradicar la discriminacion dentro y fuera de Atento.

SA 8000: norma internacional de RSC que busca
perfeccionar y mejorar la calidad de las relaciones y
condiciones del ambiente de trabajo. Brasil adoptd la
Norma desde 2012, para velar por la Declaracién
Universal de los Derechos Humanos, principalmente: el
derecho al trabajo y el derecho a la infancia. La Norma
analiza ocho principales temdticas de las empresas:

- Trabajo infantil

- Trabajo forzado

- Seguridad y salud operacional

- Libertad de asociacidn

- Discriminacion

- Practicas disciplinarias

- Jornada de trabajo y remuneracién

- Sistema de gestion

Atento Brasil cuenta con esta certificacion desde 2012 en

once de sus centros. Cabe mencionar que fue la primera
empresa BPO en el mundo certificada por la SA 8000.

Informe RSC 2014

67



AXTerST10

Compromiso con
el Medio Ambilente

Informe de Responsabilidad Social
Corporativa 2014

Better Experiences.

Higher Value.




Compromiso con el Medio Ambiente

Parte de la responsabilidad adquirida hacia
nuestro entorno y hacia el desarrollo sostenible
consiste en procurar la mejora del Medio
Ambiente, concretamente a través del uso
de tecnologias que reduzcan el consumo de
recursos vy logren la maxima eficiencia en la
prestacion de nuestros servicios.

v Consumo de recursos como papel, energiay agua.
v Generacion de residuos.
v' Emisiones directas de gases de efecto invernadero,

provenientes principalmente del consumo eléctrico.

En Atento buscamos desarrollar servicios
medioambientalmente sostenibles vy reducir
nuestros impactos, al disefar y construir
nuevos centros, asi como en la operacion de
las instalaciones ya existentes. En el caso de
que adoptaramos una nueva tecnologia, que
pudiese tener riesgos para el Medio Ambiente,
tomariamos medidas protectoras segun nuestras
capacidadesenvirtud del Principio de Precaucion.
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Nuestras filiales han implementado diversas iniciativas para minimizar o compensar posibles
impactos ambientales negativos. Estas son algunas de las que operaron durante C2014:

Buenas practicas ©

70

Peru

Argentinay
Uruguay

www.atento.com

Actividades de promocién del cuidado del Medio
Ambiente en el:

- Dia de la Tierra

- Dia del Reciclaje

- Dia del Medio Ambiente

- Dia del Agua

“Contacto verde”: medicion mensual de la huella de
carbono de las actividades de servicio de Atento Peru
(lamadas inbound y outbound) y la compensacién a
través de la compra de bonos de carbono para contribuir
a la preservacién de los Bosques Amazonicos.

Campaiia “Pon de tu Parte”: A través del Ministerio del
Ambiente Atento se sumd como "Amigo del clima" que
buscé recolectar compromisos individuales y corporativos
con el fin de concientizar a los peruanos sobre los
impactos en el Medio Ambiente.

Con el espiritu de concientizar sobre el cuidado del Medio
Ambiente, realizamos concursos y para festejar el Dia del
Medio Ambiente. En este sentido, en 2014 lanzamos un
concurso de preguntas: “éCudnto sabés sobre el cuidado del
Medio Ambiente?” y sorteamos Puntos Max como premio.

En 2014, convertimos en formato digital nuestra revista
Juntos y el recibo de sueldo. Todas las impresoras de la
empresa estdn configuradas para imprimir doble faz.

Colaboramos con el programa de reciclado de papel a
beneficio de la Fundacién del Hospital Garrahan. En 2014 se
recolectaron 882 kg de papel que evitaron la tala de 14
arboles medianos.

Argentina

México

El Salvador
y Guatemala

“Al trabajo mejor en bici” es una iniciativa del Programa
Empresas Amigas de la Movilidad Sustentable propuesto
por el Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

Concurso fotografico "éY tu cdmo cuidas el Medio
Ambiente?" en el Dia Mundial del Medio Ambiente.

Programa Manejo Inteligente de Residuos Atento (MIRA):
implica el reciclaje de materiales desechables y de activos
fijos devaluados.

Programa de reforestacion, de ahorro en instalaciones
mediante la renovacion de luminarias y la adaptacion de
sanitarios de consumo reducido de agua.

Todos los empleados participan en la celebracién del dia
del Medio Ambiente a través de la visita de rutas
ecoldgicas, adopcion de hectdreas para reforestacion y
campanas informativas sobre el ahorro de agua, energia,
papel o cualquier insumo.

Entrega de desechos de papel de oficina a entidades que
los procesan para su disposicion final. Estos residuos se
canjean por arboles para plantarlos en actividades de
reforestacion en el caso de Guatemala y en El Salvador se
canjean por papel higiénico para donarlo a asilos u
orfanatos.

Cambio de luminarias para ahorro de energia y adaptacion
de sanitarios de consumo reducido de agua.



Indicadores Ambientales

Paises Unidades
Conceptos Indicador considerados de medicién 2014
Espafa
Materiales utilizados, por peso o volumen.  Colombia Kilos 11,331.8
Guatemala
Materiales Elsalvador
Porcentaje de los materiales utilizados Espafa o%
que son materiales reciclados. Chile
Consumo energéticointerno. Todaslasfiliales Atento _ Joules 277x10"
Espafia
. - Joules 116 x10%
Energia Consumo energético externo. Puerto Rico
Reduccién del consumo energético. Galones
g Peru de combustible 75
Intensidad energética consumida. Perd KW/h 1,210,986.12
Peru
Volumen Fle captacion total de Espafia m3/empleado 6.89
. . agua segun la fuente. Colombi
Atentoaplicamedidasde Y oombE
reduccién de recursos naturales al Agua Fentes d o i afectad Ninguna fuente de agua
utilizar focos ahorradoresy uentes deaguaquenansidoatectadas  Todas as filiales Atento - se ha visto afectada en
. . significativamente por la captacién de agua. i
sanitarios que economizan el uso e P P € me‘:'d"’_‘ j”"gsna por
.. . captacién de agua
delagua. Tambiénalreducirel praciondes s
consumo f’e papel, promover la Porcentaje y volumen total de agua Ninguna filial de Atento
separacion delosresiduosyel recicladay reutilizada. - - utiliza agua reciclada
apagado de luces y ordenadores
cuando no estan siendo utilizados. Instalaciones operativas que sean Ninguna instalacion de
- R adyacentes, contengan o estén ubicadas - - Atento esta ub|§ada
Biodiversidad . . . . en zonas protegidas
en areas protegidas y areas no protegidas
- . odegranvalor para
de gran valor para la biodiversidad. la biodiversidad
Emisiones directas de gases de efecto Peru-
invernadero (Alcance 1). Brasil Toneladas CO, 9,324.866
México
Emisiones indirectas d deefecto
misiones indirectas de gases de efecto )
Emisiones i ernadero al generar energia (Alcance 2). Colombia Toneladas CO, 886,664.09
Espafna
Intensidad de las emisiones de efecto México Toneladas CO, 8326

invernadero

Reduccidn de las emisiones de gases de )
efecto invernadero NOX, SOXy otras Brasil -
emisiones atmosféricas significativas.

Emisiones inferiores
al 4% del total
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Indicadores Ambientales

Paises Unidades
Conceptos Indicador considerados de medicién 2014
Chile
Vertido total de aguas, segun su calidad Espafia ma 107,702
ydestino. . Colombia
Efluentes . . Chile
id Peso total de los residuos, segln tipo y Perd Toneladas 57016
y Residuos  étodo de tratamiento. México
El Salvador
y . No se registrd ningun tipo
Numgroyvolumen totales de los derrames Todas las filiales Atento ) Iof g p
significativos. de derrame
Productos  itigacion delimpacto ambiental de los Pert . Através del programa
y servicios  productosy servicios ©) “Contacto Verde”
Pert Transporte colectivo de
Transporte Impactos ambientales significativos del México ) personal (Perdy México)
transporte de productos o de personal. Argentina Programa de movilidad

en bicicleta (Argentina)

No se registré ninguna
multa o sancién de
este tipo

Multas o sanciones por incumplimiento
de lalegislaciony la normativa ambiental.

Cumplimiento
regulatorio

Todas las filiales de Atento -

Enninguna de las filiales
de Atento se registraron
reclamaciones ambien-
tales através de los
mecanismos formales

Numero de reclamaciones ambientales

que se han presentado, abordadoy - -
resuelto mediante mecanismos formales

de reclamacion. ©

Mecanismos
de reclamacion

Los servicios que ofrece Atento no se caracterizan por tener un
alto impacto ambiental. Por tales motivos, el Principio de Precaucion
no procede.

Principios de
precaucion

**En Brasil, se utilizan las herramientas del programa GHG Protocol, coordinado por el
Instituto de Recursos Mundiales (WRI). También es compatible con la Norma ISO 14064
estandary los métodos de cuantificacion del Grupo Intergubernamental de Expertos sobre

el Cambio Climatico (IPCC).
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Retos 2015

J.

.

.

Nuestro equipo
de trabajo

Aumentar la satisfaccion de .
los empleados y fortalecer

la oferta de desarrollo
profesional para evitar la
altarotacion.

Homogeneizar las :
condiciones laborales en P
todas las filiales de Atentoy
recopilar la informacion
desagregada de éstas para
futuros reportes de
sostenibilidad. ®©)

Nuestros
clientes

Continuar ofreciendo
servicios de calidad y alta
tecnologia a nuestros
clientes, a través de
soluciones tecnoldgicas
innovadoras.

Aumentar la satisfaccion
de nuestros clientes, y de
los clientes de nuestros
clientes, al dar respuesta
agily eficiente a sus
problematicas.

Compromiso
social

« Continuar impulsando la
insercion laboral a través
de laeducacionenlas
comunidades que
tenemos influencia, para
crecer juntos econémicay
culturalmente.

« Promover lainclusion
social y laboral de
personas en condiciones
vulnerables.

. Continuar la promocién de

la ciudadania responsable
a través del voluntariado
corporativo. ©

Medio
Ambiente

- Promover el uso 6ptimo
de los recursos naturales
atravésdela
concientizaciony el uso
de innovaciones
tecnoldgicas.

Mecanismos de
gobernanza

- Generar politicas
globales que regulen
practicas, establezcan
objetivos y metas de
acuerdoalas
necesidades regionales
y locales.

|

Préximos
objetivos RSC

Elaborar el informe RSC
2015 con los estandares
GRImas novedosos.

Hacer auditorias de RSC
para nuestros
proveedores a nivel
regional. ®

Contabilizar los contratos
y acuerdos de inversion
significativos que incluyan
clausulas de Derechos
Humanos. ®)
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Estructura de gobierno corporativo y capital

+ +
Ata]aya Public
. . -
Bain Capital Co-Investors Management
+ + + + +

Shareholders
| + +

ok 1=
Atalaya Luxco Atalaya Luxco
S.arl TopcosS.CA. — |
(Luxemburgo)

+
+ (Luxemburgo) + Atalaya Luxco

Pikco S.C.A.
+
Atalaya Luxco (Luxemburgo)

- +
Pikco S.C.A. %’

(Luxemburgo)

Atentos S.A., the
“Issuer”
(Luxemburgo)

Atalaya Luxco
Midco S.a.r.l.
(Luxemburgo)

1 | o
Atento Luxco1 S.A.
(Luxemburgo) \l/ \l/
+ +
+ | + + AtalayaLuxco2 *
Atentos Spain

Sarl
Holdco S.L.U. Luxemburgo
(Espafia) +

+ Atalaya Luxco 3 +
Sarl
Luxemburgo

| + + | +
N2
o+ A + + 1
Atentos Espaia 'L::;;?; g Zpl_a Ba Atentos Espaiia Subsidiria
Holdco5S.L.U. L Holdco 4 S.L.U. Argentina
- (Esparia) ~
(Espafa) + + (Espafia)
\L + | + +

+ +
+ Lo+ \L
Atentos Espaiia + +

Mexicanay Holdco2S.A.U.

5 Subsidiria
otras subsidiarias (Espafia) brasilefia
+ + + + + +
Espafiolay
+otras subsidiarias

+

+
+
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Los accionistas son convocados anualmente a
una reunion general con el equipo directivo de
la empresa, para definir los procesos mediante
los cuales se gestionan cuestiones de indole
econdmica, ambiental y social.

Miembros del Comité de Direccion
Situacion a 31de diciembre de 2014

Nombre Cargo

Alejandro Reynal

Director de Asuntos Legales
y Regulatorios

Bruce Dawson Director US & Near-Shore

Miembros del Consejo de
Administracion
Situacion a 31 de diciembre de 2014

Nombre Cargo

Melissa Bethell Directora
""" auienvassewr  pretor
""" s JavierCastroLachner  pirector
""" FranciscoTostavalimFihe  Director
""" ————— ...
""" SwartGent  Diestor
""" DevinORelly  pirector
""" AT N
Comisiones del Consejo de
Administracion

« Comision de Auditoria: asesora al Consejo de
Administracion, siendo sus principales funciones
la de supervision de procesos de reporting
financiero, controles internos, evaluaciones de
riesgos y relacion con el auditor externo.

Integrantes de la Comision: Melissa Bethell, Devin
O'Reilly, Francisco Tosta Valim Filho.

- Comision de Remuneraciones: asesora al
Consejo de Administracion sobre cuestiones
principalmente relacionadas con la seleccion,
remuneracion y desempefioc del CEO,
remuneracion de los miembros del Consejo
de Administracion, planes de incentivos de la
compafiia y cumplimiento de la normativa SEC
que le sea aplicable.

Integrantes de la Comision: Melissa Bethell,
Stuart Gent, Alejandro Reynal.
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_.'-.i:h Materiality

Al. Indicadores GRI-G4 y Pacto Mundial @&'ﬁ; DSOS ey
Indicador Descripcién Dimensién Pagina Nivelde Nivel de Categoriade  PactoMundialde

aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas

Indicadores corporativos
Estrategiay analisis

Declaracion del maximo responsable de la toma de decisiones de la
G4-1 organizacion (director general, presidente o puesto equivalente) sobre Mensaje del CEO 4y5 Completo
la relevancia de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia.

Perfil de la organizacién

G4-3  Nombre de laorganizacién. Portada 0 Completo

NUmero de paises en los que opera la organ ny nombre de

los paises enlos que desarrolla actividades significativas o los que

G4-6 sean relevantes especificamente con respecto a los aspectos de
sostenibilidad tratados en la memoria.

G4-7 Naturaleza de la propiedad y forma juridica Sobre Atento 7 Completo
G4-8 Mercados servidos (desglose geogréfico, sectores que abastecey Atento en el mundo, Clientes, 7 Completo
- los tipos de clientes/beneficiarios). Tipos de sectores atendidos P
Desempefio econdmico,
G4-9  Dimensiones de la organizacién informante Compromiso connuestro  28-31y43  Completo
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, s At A,
Desempefio econdmico,
G4-10 Dimensiones de la organizacion informante Comprqmiso connuestro  28-31y43 Completo Principio 6
equipo de trabajo
Indicadores laborales
G4-11  Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos yanexos 54y 91 Completo
G4-12  Describala cadena de suministro de la organizacion Cadena de suministro 32-34 Completo
G4-13 Cambios s[gmﬂcatwos durantegl periodo cub|er.to p.orr la memoria Desempefio o8 Completo
en el tamafio, estructura y propiedad de la organizacion econdmico
Perfil organizacional: compromisos e iniciativas externas
Compromiso con el
G4-14 Indique como aborda la organizacion el principio de precaucion b 72 Completo

Medio Ambiente

Responsabilidad Social
Corporativa, asuntos regula- 19 Completo
torios y Derechos Humanos

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como
G4-16 asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales a Anexo7 92 Completo
las que la organizacién apoya.

G4-15 Cartas, los principios u otras iniciativas externas de caracter econémico,
ambiental y social que la organizacién suscribe o ha adoptado

Informe RSC 2014 + 77



Nivel de Nivel de Categoriade  PactoMundial de

Indicador Descripcién Dimensién Pagina A — - K h
aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas

Entidades que figuran en los estados financieros consolidados de

G4-17 o . Atento en el mundo 8 Completo
la organizacién y otros documentos equivalentes.
Proceso que se ha seguido para determinar el contenido de la Andlisis de materialidad o |

G4-18 memoriay la cobertura de cada aspecto. 12 ompleto
Lista de los Aspectos materiales que se identificaron durante el Andlisis de materialidad a |

G4-19 proceso de definicion del contenido de la memoria. 13 ompleto

Indique la Cobertura de cada Aspecto material dentro de la

G4-20 organizacion Anexo2 88 Completo
G4-21 :Dr\;l;nt,ilsac?cl’mllmlte de cada Aspecto material fuera de la Anexo 3 90 Completo
Consecuencias de las reformulaciones de la informacién Acerca del informe 11 Completo
G4-22 facilitada en memorias anteriores y sus causas.
Sefiale todo cambio significativo en el Alcance y la Cobertura de Acerca del informe 12 Completo
G4-23 cada Aspecto con respecto a memorias anteriores.
Participacién de los grupos de interés
Diélogo con grupos de
G4-24 Listadelos grupos deinterés vinculados a la organizacion. interés, analisis de 12 Completo
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, materialidad
G4-25 Jusgificacién de la eleccién de los grupos de interés con los que se Analisis de materialidad 12 Completo
trabaja.
Enfoque de la organizacion sobre la participacion de los grupos de
interés, incluida la frecuencia con que se colabora con los distintos o o
Anélisis de materialidad Completo

G4-26 tiposy grupos de partes interesadas, o sefiale si la participacion de 12
un grupo se realizd especificamente en el proceso de elaboracién
de lamemoria.

Cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de la participaciéon
G4-27 e jos grupos de interés y describa la evaluacién hecha por la  Analisis de materialidad 13 Completo
organizacion, entre otros aspectos mediante su memoria.

Perfil de la memoria

G4-28 Periodo objeto de lamemoria. Acerca delinforme il Completo
G4-29 Fechadeladltima memoria Acercadel informe 1 Completo
G4-30 Ciclode presentaciéon de memorias Acerca del informe 1 Completo
G4-31 Punto (?le contacto para cuestiones relativas a la memoria o su Contraportada o5 Completo
T o0 B
a. Opcidn «de conformidad» con la Guia que eligid la organizacion. Acercadel informe
- 5 . L . ! - Completo
G4-32 b.indice de GRIde la opcién elegida. indice de contenido GR, 11’7;487 Y P
c. Referencia al informe de Verificacion externa Pacto Mundial y anexos
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Indicador Descripcion Dimensién Pagina Nivel de Nivel de Categoriade  PactoMundial de
aplicacién materialidad materialidad las NacionesUnidas
Verificacién
G4-33 Politicay practica act'ual enrelacion conla solicitud de verificacion Anexo 9 94 Completo
externa de lamemoria.
Gobernanza
Estructura de gobierno de la organizacion, sin olvidar los comités Estructura de gobierno
G4-34 del érgano superior de gobierno. corporativoy capital 74-75
Etica e integridad
G4-56 Descrlbg Io; Yalores, los prInC’IpI'OS, los estandaresyle’zs ‘norrT’\a‘s de Etica e integridad 16y17 Completo
la organizacion, tales como codigos de conducta o codigos éticos.
"""""""""""""""" Mecanismos internos y externos de denuncia de conductas poco
ética; o _il,l’citas y de asuntos .rela.t,ivos a la integridad de la Asuntos regulatorios 64 Completo
G4-58 o.rgam‘zauon, tales como la not|ﬂcaC|on‘ esca[onada allos mandos y Derechos Humanos
directivos, los mecanismos de denuncia de irregularidades o las
lineas telefénicas de ayuda.
Indicadores Econémicos
Desempefio Econémico
G4-EC1 Valorecondmico directo generado y distribuido. Desempefio econémico 28-29 Completo
Retos 2015, compromiso Derechos
G4-EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidas a con nuestro equipo de 46v73 Parcial RELEVANTE humanosy
- programas de beneficios sociales. trabajo: beneficiosy Y arcia practicas

compensaciones

laborales -3

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos. Indique el

G4-EC4 i Smi izacié : P
valqr.monetarlo totalde Iz? ayuda ecor]omlca que laorganizacionha | gicadores econémicos 31 Completo
recibido de entes del gobierno en los Ultimos seis meses.
Presencia en el mercado
Relacion entre el salario inicial desglosado por sexo y el salario
G4-EC5 minimo local en lugares donde se desarrollan operaciones Indicadores laborales 54 Completo
significativas.
Porcentaje de altos directivos procedentes de la comunidad local )
G4-EC6 . SRS Indicadores laborales 54 Completo
en lugares donde se desarrollan operaciones significativas.
Consecuencias econdmicas indirectas
Desarrollo e impacto de la inversion en infraestructuras y los tipos  |ndicadores econémicos 31 Completo

G4-EC7

de servicios

Informe RSC 2014
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Nivel de Nivel de Categoriade  PactoMundial de

Indicador Descripcién Dimensién Pagina
P 8 aplicacion materialidad materialidad las NacionesUnidas

Impactos econdmicos indirectos significativos y alcance de los

mismos. Dé ejemplos de impactos econémicos significativos, Indicadores |
GA-ECS tanto positivos como negativos, de la organizacién y describa la econémicos, 31y56-60  Completo
- importancia de tales impactos frente a las referencias externas y compromiso social

las prioridades de los grupos de interés, tales como las normas, los
protocolos y los programas politicos nacionales e internacionales.

Practicas de adquisicién

Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones significativas

- Cadena de suministro i
G4-EC9 que corresponde a proveedores locales 34 Parcial

Otros Indicadores econémicos a reportar por su Materialidad
Informacién sobre la creacion de nuevos servicios de Atento Nuestros clientes 39 Completo RELEVANTE
Informacidn sobre el proceso de investigacion de nuevos clientes Nuestros clientes 39 Completo RELEVANTE

Indicadores Sociales

Practicas laborales y trabajo digno

Empleo
NuUmeroy tasa de contrataciones y rotacion media de empleados, ) |

G4-LA1 desglosados por grupo etario, sexo y region Indicadores laborales 54 Completo

Prestaciones sociales para los empleados ajornada comp!eta aue  Compromiso con nuestro
GA4-LA2 no se ofrecen a |o§ empleadgs Fgmporales oa med|a jornada, equipo de trabajo 47 Completo
desglosadas por ubicaciones significativas de actividad

indices de reincorporacion al trabajo y de retencion tras la baja por Compromiso con nuestro
G4-LA3 ados por sexo equipo de trabajo 48 Completo

Relaciones entre los trabajadores y la direccién

G4-LA4 Plazos minimos de preaviso de cambios operativos y posible

inclusién de estos en los convenios colectivos Indicadores laborales o4 Completo Principios 3
Saludy seguridad en el trabajo
Porcentaje de trabajadores que estd representado en comités Derechos
: ; ; i Compromiso con nuestro humanos
GA-LAS formales de segur@ad y salud conjuntos para direccién vy p e b 53 Completo RELEVANTE récticasy
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre €quipo de trabajo P

programas de seguridad y salud laboral laborales -3

Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias Compromiso con nuestro

G4-LA6 perdidos, absentismo y niimero de victimas mortales relacionadas equipo de trabajo 53 Completo
coneltrabgo. T
Trabajadores cuya profesidon tiene una incidencia o un riesgo ~ Compromiso con nuestro
G4-LA7 elevados de enfermedad equipo de trabajo 53 Completo
G4-LAS Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con  Compromiso con nuestro 53 Completo

los sindicatos equipo de trabajo
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indicador Descripcién Dimensién Pagina Nivel de Nivelde Categoriade  PactoMundial de
aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas
Capacitacién y educacién
) Derechos
) o Compromiso con nuestro humanosy
G4-LA9 Promediode horas de capacitacion anuales por empleado equipo de trabajo 50 Completo RELEVANTE précticas
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, laborales-1Y2
Programas de gestion de habilidades y de formacién continuaque - . Derechos
fomentan la empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a OmMPromiso con nUestro humanos y
G4-LA10 . . ) equipo de trabajo 49y50 Completo RELEVANTE précticas
gestionar el final de sus carreras profesionales laborales -1Y 2
. . . ) Derechos
G4-LAT Porcentay? de empleados que reC}ben evaluaciones regulares del Indicadores laborales 54 Completo RELEVANTE e
desempefio y de desarrollo profesional, desglosado por sexo y por récticasy
categoria profesional Iach))raIes 4y 2
Diversidad e igualdad de oportunidades
Composicion de los drganos de gobierno y desglose de la plantilla Indicadores laborales,
G4-LA12 por categoria profesional y sexo, edad, pertenencia a minorfas y perfil del empleado 44y54 Completo
... oOftrosindicadoresdediversidad Atento
Igualdad de retribucién entre hombres y mujeres
Relacion entre el salario base de los hombres con respecto al de las
G4-LA13 mujeres, desglosada por categoria profesional y por ubicaciones Indicadores laborales 54 Parcial
significativas de actividad
Practicas laborales y trabajo digno
Evaluacion de las practicas laborales de los proveedores
Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcién
4-LA14 o . P i incipios 2-
G de criterios relativos a las practicas laborales Retos 2015 73 Parcial Principios 2-6
"""""""""""""""""" Impactos negativos significativos, reales y potenciales, en las
G4-LA15 practicas laborales en la cadena de suministro, y medidas al Cadena de suministro 32 Completo Principios 2-6
eeeesmeeeesesmeeeeeeeoee OO D eeeeeeeeeeeeeoseeeeeos ettt et ettt et et e et et 4t e e e e e et ettt o see st osen e esen e esmereren
Numero de reclamaciones sobre practicas laborales que se han Asuntos regulatorios y o
G4-LA16 presentado, abordadoy resuelto mediante mecanismos formales Derechos Humanos 63 Completo Principios 2-6
o dereclamacion
Derechos Humanos
Inversién
_ NUmero y porcentaje de contratos y acuerdos de inversion o
G4-HR1 significativos que incluyen clausulas de derechos humanos o que Retos 2015 73 Completo Principios 2-6
han sido objeto de analisis en materia de derechos humanos
"""""""""""""""" Horas de formacién de los empleados sobre polticas y . Derechos
G4-HR2 procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los Asuntos regulatorios y 66y 67 Parcial RELEVANTE humanosy Principios 1y 2
derechos humanos relevantes para sus actividades, incluido el Derechos Humanos Ia%rgfatllg:i
porcentaje de empleados capacitados
Informe RSC2014 + 81



Nivel de Nivel de Categoriade  PactoMundial de

Indicador Descripcion Dimension Pagina A, i - . .
aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas

No discriminacion

Ndmero de casos de discriminacién y medidas correctivas Asuntos regulatorios y o
G4-HR3  ,qoptadas Derechos Humanos 65 Completo Principios 6

Libertad de asociacién y negociacién colectiva

Identificacién de centros y proveedores significativos en los que la Promover la
G4-HR4 libertad de asociacion y el derecho de acogerse a convenios Cadena de suministro 25 Completo RELEVANTE RSCenla Principios 3
colectivos pueden infringirse o estar amenazados, y medidas cadelna de
valor

adoptadas para defender estos derechos

Trabajo infantil

Cadena de suministro,
Responsabilidad Social
Corporativa, asuntos
regulatorios y Derechos
Humanos

Identificacién de centros y proveedores con un riesgo significativo
G4-HR5 de casos de explotacion infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a la abolicién de la explotacion infantil

Resultados S
32,63y20 Completo RELEVANTE cualitativos Principios 5

Trabajo forzoso

. o . Cadena de suministro
Centrosy proveedores con un riesgo significativo de ser origen de ’

G4-HR6  episodios de trabajo forzoso, y medidas adoptadas para R(e:sponsap|l|dad Social 32,63y20  Completo RELEVANTE ch?asllthl;ta?cS/gz Principios 4
contribuir a la eliminacién de todas las formas de trabajo forzoso orporz?tlva, asuntos
regulatorios y Derechos
Humanos
Inversién
Porceptaj.e/ del bperslonal cfe seguridad nge . ha regibidlo Derechos
G4-HR7 Capacitacion sobre las politicas o procedimientos de la humanos y
organizacién en materia de derechos humanos relevantes paralas Retos 2015 73 Completo RELEVANTE practicas
Operaciones laborales -4
Derechos de poblacién indigena
Numero de casos de violacién de los derechos de los pueblos Asuntos regulatorios y 65 Completo
G4-HR8  indigenasy medidas adoptadas Derechos Humanos
Evaluacion
Ndmero y porcentaje de centros que han sido objeto de Asuntos regulatorios y 65 Informacion no
G4-HRS  examenes o evaluaciones de impactos en materia de derechos Derechos Humanos disponible

humanos
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Indicador Descripcién Dimensién Pagina Nivel de Nivel de Categoriade  PactoMundialde
aplicacién materialidad materialidad las Naciones Unidas
Evaluacion de los proveedores en materia de derechos
5 taie d g ) FUNnGic Promover la
orcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion . ) RSCenla
o . Cadena de suministro
G4-HR10 de criterios relativos a los derechos humanos ymin 32 Parcial RELEVANTE cadenade
valor
Impactos negativos significativos en materia de derechos Promover la
G4-HR11 humanos, reales y potenciales, en la cadena de suministro vy Cadena de suministro 33 Parcial RELEVANTE RSdC enclja
medidas adoptadas cadenade
valor
Mecanismos de reclamacién en materia de derechos humanos
Numer? ((:jle reg:lar(;waglones solt;re de(;gchtos humapos qufe se hlan Asuntos regulatorios y . . o
G4-HR12 presenta o,g’ ordado y resuelto mediante mecanismos formales Derechos HUManos ompleto
dereclamacion
Sociedad
Comunidades locales
Porcentaje de centros donde se han implantado programas de Pa':gﬁ:dén
G4-S0O1 desarrollo, evaluaciones de impactos y participacion de la Compromiso social 57-60 Parcial RELEVANTE desarrolloée la Principio1
comunidad local comunidad
Centros de operaciones con efectos negativos significativos, . ) L
G4-S02 posibles o reales, sobre las comunidades locales Compromiso social o5 Completo Principiof
Lucha contra la corrupcion
Numero y po.rcentaje de centros en |9§ que se han e.val.u.ado. los Asuntos regulatorios y Practicas o
G4-S0O3 riesgos relacionados con la corrupcion y riesgos significativos h 63 Completo RELEVANTE Jjustas qlg Principio 10
detectados Derechos Humanos operacion
GA-SO Politicas y procedimientos de comunicacion y capacitacion sobre Asuntos regulatorios y 6364 c o SELEVANTE Préftic(js Brinin 10
- P - ompleto ustas de rincipio
4 lalucha contra la corrupcion Derechos Humanos P (J)peracién P
. Practicas
G4-S0O5 Casos confirmados de corrupcion y medidas adoptadas Asuntos regulatorios y 63 Completo RELEVANTE justas de Principio 10
Derechos Humanos operacion
Politica publica
G4-S0O6 Valordelas contribuciones politicas, por destinatario Asuntosregulatoriosy 63 Completo Principio 10
Derechos Humanos
Practicas de competencia desleal
Numero de demandas por competencia desleal, practicas Asuntos regulatorios y Practicas
G4-S07 monopolisticas o contra la libre competencia y resultado de las Derechos Humanos 63 Completo RELEVANTE justas de
mismas operacion
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Indicador Descripcién Dimensién Pagina Nivelde Nivelde Categoriade  PactoMundial de
aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas
Cumplimiento regulatorio
I A : . Asuntos regulatorios y
- Valor de las contribuciones politicas, por destinatario 63 Completo
G4-S08 P P Derechos Humanos: Multas P
Evaluacién de la repercusién social de los proveedores
Promover la
Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion RSCenla
- o . - . Retos 2015 73 Completo RELEVANTE
G4-S09 de criterios relacionados con la repercusién social P caderl‘wa de
valor
Promoverla
Impactos negativos significativos y potenciales para la sociedad - RSCenla
- e . Cadena de suministro 32y33 Completo RELEVANTE
G4-S010 en la cadena de suministro, y medidas adoptadas Y P cadelna de
valor
Mecanismos de reclamaién por impacto social
Numero de reclamaciones sobre impactos sociales que se han A | .
G4-SO11 presentado, abordado vy resuelto regulatorios y Derechos suntos regulatoriosy 63 Completo
mediante mecanismos formales de reclamacién Derechos Humanos
Responsabilidad sobre productos
Salud y seguridad de los clietes
NUmero de incidentes derivados del incumplimiento de la
|normazi{va odelos cédigos vlolur:te;riols relati\{c(;s (aj |C<j)s impactog dle Asuntos regulatorios y |
G4-PR2 los p'ro uctosy servicios en a.s’a udy g seguridad durante SU.CIC o Derechos HUManos 63 Completo
de vida, desglosados en funcion del tipo de resultado de dichos
incidentes
Etiquetado de los productos y servicios
Resultados de las encuestas para medir la satisfaccién de los ) Productosy
G4-PR5 clientes Nuestros clientes 40-42 Completo RELEVANTE servicios
Privacidad de los clientes
NUmero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacién de la Asuntos regulatorios y o3 Compl SELEVANTE Eratctic;s
G4-PR8 privacidad y la fuga de datos de los clientes Derechos Humanos ompleto é;sére:ciéen
Cumplimiento regulatorio
Costo de las multas significativas por incumplir la normativa y la Asuntos regulatorios y
G4-PR9 63 Completo

legislacién relativas al suministro y el uso de productos y servicios

Derechos Humanos
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Indicador Descripcién Dimensién Pagina Nivelde Nivelde Categoriade  PactoMundialde
aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas
Otros Indicadores sociales a reportar por su Materialidad
Compromiso con nuestro
Actividades de RH para evitar la rotacién pro . 45 Completo RELEVANTE
equipo de trabajo
. Compromiso con nuestro
Programas para gestionar y promover el desarrollo del talento. -
g parag yp equipo de trabajo 49-51 Completo RELEVANTE
Estrategias de capacitacion sobre derechos laborales a Asuntos regulatorios y 56 c | RELEVANTE
empleadas y empleados Derechos Humanos ompleto
. . . . A t latori
Programas de capacitacion para incluir a grupos vulnerables en el suntosregulatorios y 57-58 Completo RELEVANTE
. Derechos Humanosy
mercado de trabajo (Atento) . ;
Compromiso social
Estrategifas de yinculaci(?f\ con la cgmunidad enfocada en Compromiso social 57-58 Completo RELEVANTE
tecnologias de la informacién y brecha digital
Programas de voluntariado Compromiso social 57-60 Completo RELEVANTE
Campana_ls de comunicacion para audiencias internas y externas Compromiso social 60 Completo RELEVANTE
en materia de sostenibilidad
S |7' """"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" |’hd’i’ééd’6’r’é§i55&r’éié’s’}""”""”3'1'"";7:6;(')' """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""
Donativos realizados compromiso social Y Completo RELEVANTE
Indicadores Ambientales
Materiales
G4-EN1  Materiales utilizados, por peso o volumen Indicadores ambientales 71y 72 Parcial Principios 7,8y 9
P j I ial ili ial . N
G4-EN2 orpentaje de los materiales utilizados que son materiales Indicadores ambientales 71y 72 Parcial Principios 7,8y 9
reciclados
Energia
G4-EN3 Consumo energético interno Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN4 Consumo energético externo Indicadores ambientales 71y 72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN5  Intensidad energética Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN6 Reduccion del consumo energético Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9
""""""""""""""" Reducciones de los requisitos energéticos de los productosy . |aformaciénno
G4-EN7 9 g P v Informacién no disponible - Principios 7,8y 9

servicios.

disponible
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Nivel de Nivel de Categoriade  PactoMundial de

Indicador Descripcion Dimension Pagina AR i~ - ; )
aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas
Agua
G4-EN8  Volumende captacion total de agua segun la fuente Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9

Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la

G4-EN9 captacion de agua Indicadores ambientales 71y 72 Completo Principios 7,8y 9
G4-EN10Q Porcentajeyvolumen total de aguareciclada y reutilizada Indicadores ambientales 71y 72 Completo Principios 7,8y 9
Biodiversidad

Instalaciones operativas propias, arrendadas, gestionadas que
G4-EN11 5" .adyacent’es, contengan © estén ubicadas en areas . yicadores ambientales 71y72 Completo Principios 7,8y 9

protegidas y areas no protegidas de gran valor para la

biodiversidad
Emisiones
G4-EN15 Emisiones directas de gases de efecto invernadero (Alcance 1) Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9

Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al generar . . . N
G4-EN16 energfa (Alcance 2) Indicadores ambientales 71y 72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero Informacion no disponible . Informacién no Princivios 7 89

B (Alcance 3) P disponible plos 7,8y

G4-EN18 Intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero Indicadores ambientales 71y 72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN19 Reduccionde las emisiones de gases de efecto invernadero Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN21 NOX, SOXy otras emisiones atmosféricas significativas Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9
Efluentesy residuos
G4-EN22 Vertido total de aguas, segun su calidad y destino Indicadores ambientales 71y 72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN23 Peso total delos residuos, segun tipo y método de tratamiento Indicadores ambientales 71y72 Parcial Principios 7,8y 9
G4-EN24 Numeroy volumen totales de los derrames significativos Indicadores ambientales 71y72 Completo Principios 7,8y 9
Productosy servicios

Grado de mitigacién del impacto ambiental de los productos y . . Medio o
G4-EN27 servicios Indicadores ambientales 71y 72 Completo RELEVANTE ambiente  Principios7,8y9
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Indicador Descripcién Dimensién Pagina Nivelde Nivelde Categoriade  PactoMundialde
aplicacion materialidad materialidad las Naciones Unidas
Cumplimiento regulatorio
Valor monetario de las multas significativas y ndmero de Medio
G4-EN29 sanciones no monetarias por incumplimiento de la legislacién y la Indicadores ambientales 71y 72 Parcial RELEVANTE i Principios 7,8y 9
ambiente
normativa ambiental
Transporte
Impactos ambientales significativos del transporte de productos
G4-EN30 v otros bienes y materiales utilizados para las actividades de la Indicadores ambientales 71y 72 Parcial Principios 7,8y 9
organizacion, asi como del transporte de personal
General
. . . Compromiso con el Medio ) .
G4-EN31 Desglose delos gastosy las inversiones ambientales Ambiente 69 Parcial Principios 7,8y 9
Evaluacién ambiental de los proveedores
Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion N
- o ; Retos 2015
G4-EN32 de criterios ambientales 73 Completo Principios 7,8y 9
"""""""""""""""" Impactos ambientales negativos  significativos, reales y . .. .. |ntormaciénno
- . - . Informacion no disponible -
G4-EN33 potenciales, en la cadena de suministro, y medidas al respecto P disponible Principios 7,8y 9
Mecanismos de reclamacién en materia ambiental
Numero de reclamaciones ambientales que se han presentado, Indicadores ambientales 1y 72 c let Princibios 7 8v 9
G4-EN34 abordado vy resuelto mediante mecanismos formales de Y ompieto fincipios 7,8y
reclamacion
Otros Indicadores ambientales a reportar por su Materialidad
Ali tratégi tividades d iond idado del Compromiso conel
lanzas estra égicas y actividades de promocién de cuidado de p . 69 Completo RELEVANTE
medio ambiente Medio Ambiente
Ali 2gi ivi isminucid I Compromiso conel
ianzas egtrateglcas y actividades de disminucion del impacto p . 69 Completo RELEVANTE
medioambiental Medio Ambiente
> ) . C i |
Normas de gestion medioambiental ompromisocon e 69 Completo RELEVANTE

Medio Ambiente
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A2. Resultados del Analisis de Materialidad por tipo de audiencia

Latablaindica el puntaje promedio que se obtuvoy el nivelderelevancia que adquieren los diferentes
asuntos, en una escala de1a10, siendo 1el mas importante y 10 el menos importante.

Audiencias Externas

Audiencias Internas

Tematica Asuntos
Promedio  Relevancia Promedio  Relevancia
Crear un Comité de RSE con responsabilidades, proceso de toma de decisiones y forma de comunicacion definidos. 3.75 8 25 2
Definir claramente la visién y el compromiso de la empresa a partir de su core business. 2.00 1 24 1
Elaborar un plan estratégico de RSE para el corto y mediano plazo. 3.00 2 25 2
Gobernanza de Elaborar una Politica de RSE Global que considere responsabilidades del Comité, la relacion con audiencias y las lineas
la organizacién estratégicas. 475 4 29 3
Crear un mecanismo de seguimiento y rendicién de cuentas por parte del Comité. 3.75 8 4.7 4
Creary actualizar politicas globales de due diligence y compliance (disminucion de riesgos, anticorrupcion). 3.88 4 6.7 7
Mediciony reportes de clima laboral. 5.25 7 4.4 4
Desarrollar una Politica Global de Diversidad e Inclusion. 4.00 5 6.9 9
Desarrollar lineamientos para crear politicas locales de No Acoso y Hostigamiento. 413 6 6.9 9
Derechos Crear un érgano interno a nivel global, con representaciones regionales, para Didlogo, Mediacién y Conciliacion con
Hun’1ar.\os Y audiencias de interés. e 7 55 °
Practicas Sensibilizacién para directivos, Recursos Humanos y supervisores sobre Derechos Humanos. 3.00 1 5.8 6
Laborales Capacitacion sobre Derechos Laborales a empleadas y empleados. 3.13 2 6.7 8
Fortalecimiento de iniciativas en materia de salud y desarrollo personal. 3.63 8 33 3
Programas para gestionar y promover el desarrollo del talento. 3.63 8 3.0 2
Motivaciéon de empleados para ejercer su trabajo permanecer enlaempresayy evitar la alta rotacion. 3.88 4 1.6 1
Lineamientos que promuevan la libertad de asociacion y didlogo sindical. 5.86 8 9.3 10
Nombrar un agente representante por pais en materia de medio ambiente. 2.88 1 3.8 4
Establecer una guia global para acciones en materia de medio ambiente (i.e. norma ISO 14001). 2.63 2 2.7 3
Medio Incluir en el Rally Atento la generacion de ideas para prevenir la contaminacion, uso sostenible de recursos, mitigaciony
ambiente adaptacion al cambio climético. £l ! 4 !
Buscar alianzas estratégicas locales para fortalecer la linea verde de la empresa (i.e,, sistemas de transporte publico 283 1 o5 >
alternativo (bicicleta)).
Desarrollar un Cédigo de Etica (anticorrupcion, participacién politica responsable, competencia justa, respeto a 125 ] 1 5
derechos de terceros). ’ ’
BcicEeE Crear un Cqmité de Etica y Anticorru.pcio’n en Ia.empre’sg (puede ser un sub-comité del comité de RSE) que se e : -0 :
justas de encargue de implementary dar seguimiento al Cédigo de Etica : :
operacién Actualizar y adaptar la Politica Anticorrupcion a nivel global, de acuerdo al contexto y situacion de laempresa. 2.63 3 2.9 4
Capacitar aempleadas y empleados sobre la aplicacion y margen de accién de la Politica Anticorrupcion. 2.88 4 2.6 3
Elaborar una politica global sobre Privacidad y Uso de Datos Personales. 3.63 5 35 5
Crear un mecanismo de seguimiento y rendicion de cuentas por parte del Comité. 375 6 42 6
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Audiencias Externas

Audiencias Internas

Tematica Asuntos
Promedio  Relevancia Promedio  Relevancia
Promove.r_la Elaborar una Politica de Trato con Proveedores (basada en SAS000). 1.25 1 22 1
responsabilidad - B ) h -
socialenla Dlseng de estrategia para difundir el enfoque de sostenibilidad de Atento entre sus proveedores (foros, talleres,
materiales). 1.75 2 24 2
cadena de valor
Crear un Comité de Participacién Activa de la Comunidad (integrado por representantes de todas las regiones, como 363 1 o6 1
parte del Comité de RSE).
Elaborar Politica Global de Donativos. 4.00 3 5.7 7
Crear un mecanismo de monitoreo para los donativos otorgados anualmente, de forma local y global. 5.63 7 56 6
Participacion Hacer un mapeo exhaustivo de las audiencias locales de interés e identificar posibles aliados y colaboradores. 3.75 2 4.0 4
activay Redisefiar el programa de voluntariado, alineandolo al core business y dandole un enfoque mas sostenible. 4.63 4 4.0 4
desarrollc? dela Unificar y aplicar a nivel global los programas de capacitacion para la vida laboral de jovenes, mujeres, personas 375 > 59 >
comunidad mayores, discapacitados y otros grupos vulnerables. ' )
Disefar una estrategia de vinculacién con la comunidad enfocada en tecnologias de la informacién y brecha digital. 550 6 3.2 3
Disefiar una campafia de comunicacion internay externa con enfogue de sostenibilidad. 5.00 5 4.1 5
Medicion de la eficiencia de los servicios que ofrece Atento. 3.00 4 2.4 2
Productosy Precios y tarifas de los servicios que ofrece. 3.25 5 3.8 5
servicios Adaptacion de los servicios a las necesidades de clientes. 1.50 1 1.6 1
Medicién de la satisfaccion de los servicios ofrecidos a los usuarios y clientes. 250 2 30 4
Disponibilidad y calidad de los servicios que ofrece Atento. 2.75 8 27 3
Posibles mejoras en la calidad de los diferentes servicios que da laempresa. 250 2 4.3 6
Crecimiento con rentabilidad esperada. 250 4 2.8 3
Objetivos Valor diferencial respecto ala competencia. 2.00 1 3.6 5
de negocio Nuevas oportunidades de negocio: servicios y productos. 2.38 5 24 2
Nuevas oportunidades de negocio: clientes. 2.25 5 2.1 1
Estrategias parareforzar laimagen de Atento ante sus clientes. 213 2 29 4
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A3. Aspectos materiales relevantes para las audiencias externas

Audiencias externas que consideraron

Organizaciones
delasociedad
civil

Clientes

Proveedor

relevantes estos aspectos

Organizaciones
internacionales

Aspectos mas relevantes para las audiencias externas

- Planeacion
estratégica de
RSC.

supervisores.

- Politicas
globales de due
diligencey
Compliance.

- Estrategias
para prevenir la
contaminacion.

« Programas de
mitigacién de
impacto
ambiental.

responsable.

- Competencia
justa.

-« Respetoa
derechos de
terceros

- Evaluacion de
proveedores en
materia de
Derechos
humanos.

- Programas
globales de
participacion
conla
comunidad
alineados al
core bussines.

- Innovaciéon
de servicios.

- Atraccion
de nuevos
clientes.

Derechos Promover la Participacion
Gobernanzade Humanosy Medio Précticas justas responsabilidad activay Productos Objetivos
laorganizacién  Practicas  ambiente de operacién socialenla desarrollode  yservicios  denegocio
Laborales cadenadevalor lacomunidad
- Alineacion del - Capacitacion - Politicade - Anticorrupcion. - Transparencia. - Comitéde - Servicios - Productos que
compromiso en materiade Medio Participacion adaptadosalas nosdistingande
delaempresa Derechos Ambiente. Activadela necesidades la competencia.
con el core Humanos para - Participaciéon - Auditoriade Comunidad. delos clientes.
business. directivos, y politica proveedores.

-Imagende
Atento fuerade
laempresa
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A4. Plantilla desglosada por region

y sexo
Pais Varones Mujeres Total
TotalBrasil 22178 63837 86,015
B 978 10057 1985
. 85 LA 2558

Puerto Rico 287 442 729
Texas 213 307 520
Panama 136 13 249
El Salvador 1,252 1144 2,396
Argentina 2,768 5,610 8,378
ome s0s5 1946 5001
Ccolombia 2600 38 6508
Pert 5,626 8,803 14,429
gy s a9 24
TotalAméricas 27,225 3677 60902
‘Espata 3533 7866 1399
(incluidas sucursales)
Marruecos 601 673 1,274
Total EMEA 4,134 8,539 12,673
Corporativo 42 49 91
TotaGrpe 53579 106102 159681

AS. Algunos de nuestros clientes*

*Por motivos de confidencialidad, Atento no tiene permitido publicar la totalidad
de sus clientes por nombre nilogotipo, de manera que sélo se mencionan algunos

deellos.

Telefénica
Vivo

Claro

Itad Unibanco
Elavon

Banco Bradesco
Santander
Santander Rio
HSBC

BBVA Bancomer
Nikon
Samsung
Motorola
Orbitz

L'oreal

Natura
Whirpool
Nestle
Promed
Zurich
McDonald’s
E-On
Carrefour
FIAT

A6. Porcentaje de empleados
cubiertos por convenios colectivos

Empleados con Contrato Colectivo

Regidon Pais Porcentaje

,,,,,, Espafa  10000%

Sucursal Colombia 0.00%

EMEA Sucursal Marruecos 0.00%

Marruecos 0.00%
""" Fania  000%
,,,,,, o BT L. S

Colombia 0.23%

AMERICA  Eisalvador 1.46%
NORTE

Guatemala 0.00%

Puerto Rico 0.00%
Crews 000%

BRASIL Brasil 100.00%

ARGENTINA 88.99%

AMERICA  URUGUAY 100.00%
SUR Come so7a%
””” PR o4

TOTAL 75.69%
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A7.Relacion entre el salario inicial y
el salario minimo local

Relacién salario inicial y salario minimo local

Pais Porcentaje
Argentina 100%
Uruguay 100%

Chile 8%
Espana a4
Colomba 00%
PuertoRico = 100%
Perd* 100%
B -
EE.UU. 28%
Marruecos 4%
México 100%
Guatemala 100%
El Salvador 100%
TOTAL 87%

*En Pery, el 63.17% de los trabajadores recibe hasta un 30% mas del salario minimo
local dependiendo de sus funciones y su productividad, sin diferenciacién por
género ni ubicacion geogréafica.
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A8. Asociaciones sectoriales en las
que participa Atento

Pais Camara o Asociacion

Quiénes son

Camara Argentina de Centros de
Contactos

Asociacion de Marketing Directo e
interactivo de Argentina (AMDIA)

ARGENTINA

Plataforma que tiene como objetivo que las empresas de
Centros de Contacto situado en Argentina alcancen un nivel de
desarrollo integral y sustentable en el tiempo y promover en
conjunto el posicionamiento de la industria argentina de
Centros de Contacto como la mas relevante a nivel continental.

Organismo que vincula a las empresas y ONGs que utilizany
apoyan las herramientas y técnicas multicanal del marketing
directo e interactivo, y a sus proveedores y profesionales
independientes.

Fundacién Mediterranea

Fundacion que promueve la investigacion de los problemas
econdmicos nacionales y latinoamericanos con el objetivo de
contribuir al conocimiento y solucion de éstos a través de un
foro apartidista basado en el respeto a la libertad y dignidad de
la persona humana donde se propongan soluciones y permita
generar informes econémicos con una perspectiva diferente a
la oficial.

Camara de Telecomunicaciones de

URUGUAY Uruguay (CTU)

Es la asociacion que agrupa a empresas de telefonia movil,
transmision de datos, larga distancia internacional, call centers,
integradores de contenidos, aplicaciones modviles y multimedia,
y proveedores de infraestructura, equipamiento y servicios.

Associagao Brasileira de Telesservicos

BRASIL

Principal érgano representativo de la industria de BPO en Brasil.

Asociacion nacional de empresarios
(ANDD)

Camara de Comercio Colombo

COLOMBIA Americana (AMCHAM)

Agremiacion sin animo de lucro, que tiene como objetivo
difundiry propiciar los principios politicos, econdmicos y
sociales de un sano sistema de libre empresa. Actualmente es el
gremio empresarial mas importante de Colombia.

Asociacion sin animo de lucro con 60 afios de experiencia en el
estimulo del comercioy la inversion entre Estados Unidos y
Colombia. Tiene como principal objetivo fomentar el comercio
e inversion entre los ambos paises conciliando intereses y
facilitando nuevas oportunidades de negocios. Actualmente
tiene afiliadas mas de mil companiias.

Asociacion Colombiana de Contact
Center (ACCM)

Asociacién que tiene como objetivo agrupar a las personas juridicas
y demas entidades que sean call centers, proveedores de hardware,
software y servicios para la industria de los call centers, al igual que a
las personas juridicas que tengan en sus organizaciones su propio
call center o contact center.



Pais

Camara o Asociacion

Quiénes son

Camara de Comercio de Santiago

Instituto Chileno de Administracion

Asociacion Gremial sin fines de lucro orientada a apoyar el desarrollo empresarial de Chile. Actualmente agrupa aproximadamente 200
empresas.

Corporacion privada sin fines de lucro que agrupa aproximadamente 1,200 empresas, proporciona informacion y capacitacion en temas

CHILE Racional de Empresas de altarelevancia en el quehacer de las empresas.
Asociacion Chilenade Empresasde  Asociacion que redine aproximadamente a 14 empresas call center/contac center cuyo principal objetivo es discutir y difundir los temas
Call Center laborales y comerciales afines al sector.
AMRC Asociacion Marroqui de la Relacién Cliente.
MARRUECOS o
UCCIFE Unién de Cadmaras de Comercio y de industria Francesas en el extranjero.
Asociacién gremial de exportadores Es una entidad privada, no lucrativa, que promueve y de~sarrolla e_xportamones de prodgctos y servicios en Gugtgmala.
(Agexport) Agrupay representa a empresas guatemaltecas pequenas, medianas y grandes, ofreciéndoles apoyo para posicionarse y permanecer en el
GUATEMALA mercado mundial.
. . . Asociacion privada, no lucrativa, conformada por personas de negocios interesadas en servir a la comunidad, y en promover la inversiony
Camara Americana de Comercio . : . . ) - .
(AmCham) el comercio entre los Estados Unidos y Guatemala. AmCham opera por medio de sus empresas socias, realizando actividades diversas.
Camara Americana de Comercio In;ntum_on |ndepend_|ente, sin fines Qe lucro que re_presenta % desarrollallos intereses de_negpmos Fie los Estados Unidos en EAI Salvador, al
EL SALVADOR (AmCharm) mismo tiempo que sirve a lacomunidad empresarial en general promoviendo el comercio e inversiones entre los Estados Unidos y El
Salvador.
ESPANA Asociacion del Contact Center (ACE)  Entidad sin &nimo de lucro integrada a la Asociacion Espafiola de la Economia Digital. Representa a sus empresas asociadas y presta
servicio a sus miembros como informacién, asesoramiento y formacion, en todos los temas relacionados con el contact center.
Actualmente integra a las empresas mas importantes dentro del sector de contact center.
Asociacion Mexicana de Internet Asociacion que realiza estudios y eventos anuales que permiten conocer mas sobre las tendencias en linea y la percepcién de los usuarios
(AMIPCI) en temas fundamentales alrededor de Internet.
Colabora directamente con organizaciones aliadas, autoridades, reguladores, funcionarios, legisladores, miembros de la academia, la
. industria y de la sociedad civil por un debido aprovechamiento y uso responsable y productivo de Internet y de las tecnologias de la
MEXICO informaciény la comunicacion.
Cémara Espafiola de Comercio en Asociacion civil sin animo de lucro reconocida oficialmente por el Estado Espafiol y creada con el fin de fortalecer el desarrollo de las
México (Camescom) relaciones econémicas y empresariales entre Espafia y México, fomentando las inversiones y el intercambio comercial entre ambos
paises.
Asociacion Peruana de Centros de Asociacion civil sin fines de lucro que aglutina a empresas prestadoras de servicios de centros de contacto o afines, asicomo a
Contacto (APECCO) proveedores especializados de la industria.
PERU

Cémara de Comercio Americana del
Perd (AMCHAM)

Organizacion independiente y sin fines de lucro, que representa a empresas peruanas, estadounidenses y extranjeras. Cuenta con
alrededor de 3,000 miembros que representan mas de 580 empresas socias.
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A9. Verificacion de la Memoria

La verificacion de la memoria se realizd por
una consultora externa a Atento con el objetivo
de obtener una evaluacion imparcial, evitar
conflicto de intereses y confirmar de manera
legitima la veracidad de la informacion que
aqui se presenta. Debido a que este reporte
se realizd con base en los lineamientos de la
GRI- G4, la verificacion consistio en examinar la
correspondenciaentre el Andlisis de Materialidad
y lainformacion presentada.
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