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DECLARACAO DA POLITICA ANTIFRAUDE

A Atento tem um compromisso perante suas partes interessadas para impedir a ocorréncia de
fraudes, sejam elas praticada por executivos, equipe, agentes, terceirizados e fornecedores,
outras organizac¢des ou membros do publico.

A Atento ira manter mecanismos robustos de controle tanto para prevenir como detectar
fraudes. Todos os gerentes de linha tém responsabilidade de manter sistemas de controle
documentados e devem ser vistos como um exemplo ao cumprir integralmente o0s
procedimentos e controles. A eficacia dos controles estard sujeita a revisfes ciclicas pelos
Auditores Internos da Atento.

Todos os membros da equipe tém a responsabilidade de proteger os ativos e a reputacdo da
instituicdo e devem estar alertas ao potencial de fraudes. Executivos e gerentes devem
instruir a equipe sobre os tipos comuns de fraude praticadas em suas areas de
responsabilidade.

O Canal de Denuncias foi estabelecido para permitir que executivos, equipe, representantes,
terceirizados e fornecedores denunciem suspeitas de fraude a Auditoria Interna Corporativa.
Todas as suspeitas relatadas serdo inicialmente investigadas pela Auditoria Interna
Corporativa.

Mais informacGes para a equipe sobre a denlncia de fraude e seu papel na prevencao e
deteccdo de fraude é fornecida na Politica de Denuncias Atento e o Cddigo de Etica da
Atento.



1. Prevencéo, Deteccdo e Investigacao de Fraudes

1.1.

Introducéo

A politica da Atento para prevencao, deteccdo e investigacdo de fraudes € definida
abaixo.

Os objetivos desta politica sdo:

- estimular a equipe para estarem alertas sobre fraudes;

- trazer suspeitas de fraude a atencéo;

- fornecer um plano de resposta estrutural para investigar e denunciar fraudes;
e

« assegurar que tanto as fraudes alegadas como as comprovadas sejam
tratadas de forma consistente e &gil.

A prevencdo bem-sucedida de fraudes envolve criar habitos que inibem a fraude.
Tomar medidas imediatas e vigorosas se uma fraude for detectada ndo é apenas
necessario para prevenir prejuizos futuros, mas também ajuda a desestimular
fraudes. Um gerente que esta alerta a possibilidade de fraude e que age de acordo
no dia-a-dia € um fator de dissuasédo muito forte contra fraudes.

1.2. Prevencdo de Fraudes

A fraude pode ser definida como 'qualquer ato de intencdo desonesta para obter
vantagens individuais ou coletivas'. Sdo considerados: furto, mau uso de
propriedades, corrupcdo, alteracdo de registros financeiros ou outros, ou qualquer
outro ato resultando direta ou indiretamente em ganhos financeiros para o infrator
ou um terceiro. A fraude pode ser cometida contra a empresa, equipe,
representantes, fornecedores, Agéncias de Governo ou Ministérios, ou o publico.

A equipe deve estar ciente de que presentes, includindo hospitalidade, oferecidos
por terceirizados, fornecedores e prestadores de servicos podem colocar
funcionarios em uma posic¢éo vulneravel.

1.3. Responsabilidade de Gestéo e Gestédo de Risco

A principal responsabilidade para prevenir fraudes esta com a gestdo por meio de:

- identificar riscos aos quais sistemas e procedimentos estdo expostos;

+ projetar, implantar, documentar e operar controles internos;

« estabelecer um ambiente que promove o cumprimento dos controles
internos;

« promover conscientizagdo quanto a fraudes entre a equipe; e

+ fomentar uma cultura 'antifraude'.

No entanto, enquanto gestores sdo responsaveis por avaliar e controlar o nivel de
risco dentro de suas areas de autoridade, € responsabilidade de toda a equipe estar
consciente sobre fraudes e dar 0s passos necessarios para minimizar o risco para a
Atento.



Gerenciar o risco de fraude tem o mesmo principio que gerenciar qualquer outro
risco de negocios. A melhor abordagem € sistematica tanto em niveis
organizacionais como operacionais. Gerentes devem identificar areas de risco,
avaliar o nivel de risco, atribuir responsabilidade por gerenciar riscos especificos e
implantar controles de teste para minimizar os riscos.

A gestdo também deve ter a responsabilidade de se familiarizar com técnicas
comuns de fraude em areas sobre as quais tém controle. Gerentes também devem
garantir que as equipes em suas areas de operacdo estejam familiarizadas com tipos
comuns de fraude.

1.4. Controles Internos

Controles internos sdo elemento chave para prevenir fraudes. Eles incluem
controles financeiros e nao-financeiros, por exemplo registros anuais de licencas, e
aqueles que estdo empregados para salvaguardar o mau uso de ativos da Atento,
incluindo sistemas de computador. A regulamentacdo financeira € um exemplo
destes controles. As politicas e procedimentos da Atento sdo o guia definitivo e
estdo disponiveis para toda a equipe. E responsabilidade da geréncia assegurar que
controles em sua area de responsabilidade sejam documentados e comunicados.

1.5. Verifica¢bes da Gestao

A prevencéo e deteccdo de fraudes e improbidade é apenas possivel onde existem
fortes controles internos que sejam aplicados com constancia. Verificacbes de
rotina e monitoramento para garantir que os procedimentos estejam sendo seguidos
sdo, portanto, essenciais. Os beneficios de implantar uma cultura forte de controles
de gestdo:

- um efeito dissuasor quando se sabe que a geréncia esta ativamente
envolvida em assegurar que procedimentos sejam seguidos, e

« 0s resultados das verificagdes permitirdo a geréncia identificar quaisquer
areas operacionais em que controles ndo estejam sendo aplicados de modo
uniforme e investigar se os sistemas foram abusados.

A geréncia deve monitorar periodicamente a conformidade com controles e podem
pedir aos Auditores Internos que testem a conformidade. Deve ser enfatizado que a
principal funcdo da auditoria interna é a de avaliar a eficicia da estrutura geral de
controle interno, com a gestdo assegurando a implantacdo e monitoracdo da
estrutura.

Justificativas comuns para ndo-conformidade com controles sdo que eles deixaram
de ser aplicaveis, ndo ha tempo suficiente disponivel ou eles ndo sio adequados. E
importante que tais comentérios sejam relatados a geréncia de forma que a
demanda pelos controles possa ser reavaliada.



1.6. Equipe/Treinamento

A equipe fornece a melhor protecdo contra fraudes e corrupcdo. E importante,
portanto, que a politica da Atento sobre prevencdo e investigacdo de fraudes seja
integralmente comunicada a toda equipe. A falta de orientacdo e ignorancia de
procedimentos serd com frequéncia a primeira justificativa dos infratores.

O recrutamento da equipe adequada é a primeira defesa da Atento para prevenir
fraudes. Politicas de melhores praticas de recrutamento poderdo ser utilizadas
quando da contratacdo de pessoas chave, tais como: formularios de aplicacao,
incluindo uma declaracdo sobre antecedentes criminais, comunica¢do com juizes e
empregadores anteriores, verificacdo de qualificacdo de formacao e profissional.

Conscientizacdo da equipe quanto a politica e procedimentos é fundamental para a
operacdo efetiva dos sistemas. A Atento ira cumprir com as melhores préticas,
incluindo:

- disponibilizacdo da politica da Atento sobre fraude, corrupcdo e
improbidade incluindo facil acesso para toda a equipe;
avisos regulares para a equipe em relacao as equipes e procedimentos.

1.7. Detecgéo de Fraude

A principal responsabilidade para detectar fraudes estd nas maos da geréncia por
meio da implantacdo, documentacdo e operagdo de sistemas eficazes de controle
interno. Toda a equipe tem responsabilidade de estar ciente do potencial para
fraudes e dar 0s passos necessarios para minimizar o risco para a Atento.

Procedimentos aplicados de forma adequada e consistente para denunciar e
investigar fraudes tém um papel importante em prevenir futuras fraudes. A Atento
avalia todas as suspeitas denunciadas. O plano de resposta a fraudes da Atento
estabelecido na proxima secéo deve ser implantado onde houver suspeita de fraude.



2. Plano de Respostas a Fraudes

2.1.

2.2.

Introducéo

A geréncia e a equipe provavelmente tém pouca experiéncia no tratamento de
fraudes e, quando casos suspeitos surgem, podem estar inseguros sobre a agéo
adequada a ser tomada. Os objetivos deste plano de resposta sao:

- fornecer uma estrutura documentada a qual a Atento possa consultar se
houver suspeita ou dentncia de fraude; e

« garantir que, no caso de uma fraude, acGes imediatas e eficazes sejam
tomadas para prevenir prejuizos futuros, identificar fraudadores,
salvaguardar evidéncias, minimizar a divulgagéo, reduzir efeitos adversos
sobre 0s negdcios e aprender ligdes.

Checklists de investigacao de fraudes para Gerentes e a Auditoria Interna Corporativa
estdo anexadas.

Denunciar Fraude

Todos os incidentes reais ou suspeitos de fraude incluindo fraudes operacionais
devem ser denunciados sem demora usando o "Canal de Denuncias”. A auditoria
interna serd responsavel por comunicar fraudes operacionais ao Departamento
Juridico Corporativo para alinhar aspectos legais e de seguros, se aplicavel.

Assim que as suspeitas de fraude forem registradas no Canal de Dendncias, a
Auditoria interna sera responsavel por comunicar fraudes financeiras e operacionais
ao Departamento Legal Corporativo e para o alinhamento de aspectos legais e de
seguro, se aplicavel,

E importante mencionar que precisamos de fato notificar a empresa sequradora em
até 30 dias ap0s a Atento tomar conhecimento dos fatos suspeitos.

Quando a equipe denunciar uma suspeita de fraude, € importante que suas suspeitas
sejam tratadas com seriedade e que todos os detalhes fornecidos pelo funcionario
denunciante sejam registrados com precisao e em tempo habil.

E essencial que a equipe seja tranquilizada, pois a decisdo de relatar a suspeita de
fraude pode ser traumatica para o individuo envolvido. A equipe (ou outros) que
relatam a fraude devem ser certificados de que todas as informacg6es serdo tratadas
com a confidencialidade absoluta, e que sua anonimidade sera preservada se assim
for solicitado, a menos que isso seja incompativel com uma investigacao integral e
justa.

Independentemente da direcdo que qualquer investigacao interna ou Policial futura
possa tomar, a anonimidade de qualquer denunciante deve ser garantida durante a
investigacdo inicial.

Tendo registrado os detalhes do caso especifico, o Diretor de Auditoria interna deve
iniciar a investigacao.



Neste estagio, a geréncia deve também tomar as medidas que forem necessarias
para impedir prejuizos futuros, por ex. ao mudar procedimentos ou suspender
pagamentos — sem comprometer a qualidade das evidéncias ou alertar 0s
fraudadores.

2.3. Investigagéo Inicial

Ao receber os detalhes da suspeita de fraude, a Auditoria Interna Corporativa inicia
uma investigagédo para definir se outras medidas precisam ser tomadas.

Se a investigacdo inicial sugerir que as suspeitas estdo confirmadas, a Auditoria
Interna ird decidir qual entidade € ideal para realizar maiores trabalhos
investigativos e ira informar ao CLO Global e CEO Global.

2.4. Prevencdo de Prejuizos Futuros

Quando a investigacdo inicial fornecer elementos razoaveis para suspeitar de um
membro ou membros da equipe envolvidos em fraude, o Comité de Compliance
Regional precisara decidir como prevenir prejuizos futuros.

Atividade fraudulenta ou corrupta é considerada como uma quebra de contrato e,
qguando houver elementos razodveis para suspeita, a Suspensao com ou sem
pagamento dos suspeitos é provavel, dependendo dos resultados da investigacao.
Os direitos da equipe quanto a suspensdo devem ser reconhecidos, por exemplo,
seu direito a representacao sindical, e de serem informados quanto ao motivo de sua
suspenséo.

Pode ser necessario planejar 0 momento de sua suspensdo para prevenir que 0S
suspeitos destruam ou removam evidéncias gque possam Ser necessarias para
embasar uma acdo disciplinar ou criminal. Os suspeitos devem sempre ser
supervisionados antes de deixarem as dependéncias da Atento. Eles devem ser
permitidos a recolher pertences pessoais sob supervisdo, mas ndo devem poder
remover qualquer propriedade da instituicdo. Quaisquer crachas de seguranca e
chaves das dependéncias, escritdrios e moveis devem ser devolvidos.

Deve-se buscar orientacdo sobre a melhor forma de negar acesso a Atento enquanto
0S suspeitos permanecem suspensos (por exemplo, ao trocar fechaduras e informar
a equipe de seguranca para que nao liberem o acesso do individuo a qualquer setor
das dependéncias). De forma semelhante, permissdes de acesso aos sistemas de
computador da Atento devem ser retiradas sem demora.

Uma auditoria interna deve considerar se é necessario investigar sistemas além
daqueles que deram origem a suspeita, por meio dos quais 0 suspeito pode ter tido
oportunidades de desviar recursos dos ativos da Atento.

Neste estadgio, uma Auditoria Interna deve decidir se partes externas precisam ser
envolvidas. Demoras em contatar partes externas como a policia, advogados, pode
prejudicar investigacdes futuras e alerta-los imediatamente € importante, pois seréo
capazes de orientar a Atento sobre como proceder da melhor forma e os melhores
métodos de reunir provas.



2.5. Conduzir uma Investigacao de Fraude

Para investigacOes internas, a Auditoria Interna Corporativa deve concordar com o
seguinte:

« missdo e escopo detalhados para a investigagdo; por exemplo, deve-se
confirmar que haja provas suficientes para embasar as alegacdes, reunir
provas para a Policia, ou se a Atento deseja quantificar os prejuizos
potenciais totais.

« guem deve empreender a investigacao

« relatar procedimentos e prazos

+ uma agenda para reunides regulares, se necessario.

H& uma necessidade clara de registrar todos os detalhes integral, precisa e
acessivelmente. Desenvolver um formulario simples para registrar todos 0s eventos
e contatos ira fornecer um resumo rapido, facilitar o processo de registro e fornecer
um embasamento documentado para qualquer investigagdo posterior ou possivel
processo.

2.6. Recuperacéo de Prejuizos

E importante que quaisquer prejuizos sofridos pela Atento sejam registrados
integral e precisamente, e que 0s custos sejam distribuidos corretamente. Além do
custo direto de perdas atribuiveis a fraudes, todos o0s custos associados com
inquéritos devem ser registrados. Estes serdo requeridos sob procedimentos de
relatoria de prejuizos e devem ser requeridos pelos tribunais se a decisdo de
processar for tomada e para determinar qualquer avaliagdo dos custos ou
compensacao e recuperacao de seguros.

Quando o prejuizo for substancial, conselho juridico deve ser obtido sem demora
quanto ao prazo para congelar os bens do suspeito por meio do tribunal,
aguardando a conclusdo da investigacdo. Consultoria juridica também deve ser
obtida sobre a perspectiva de recuperar perdas por meio de tribunais civis, em casos
nos quais o fraudador recusar pagamento.

2.7. Questdes Relativas a Equipe

Recursos Humanos tém wuma funcdo a desempenhar para assegurar a
confidencialidade e proteger individuos que denunciam fraude, e qualquer
desdobramento operacional e de politicas devem incluir contribui¢cGes dos Recursos
Humanos.

De crucial importancia em qualquer investigacdo de fraude é a necessidade de
conduzir inquérito dentro dos parametros das leis e normas relevantes.
Funcionarios tém direitos estatutarios e, se forem infringidos, a probabilidade de
sucesso da acdo disciplinar ou processo legal sera reduzida. E vital, portanto, que
qualquer entrevista com membros da equipe sobre os quais pesam alegacOes de
acao fraudulenta seja realizada estritamente de acordo com o0s procedimentos
estabelecidos.



Para casos significativos, nenhuma entrevista deve progredir sem antes buscar
orientagdo dos Recursos Humanos quanto aos procedimentos relevantes e regras a
serem seguidas. Aqueles envolvidos em entrevistas devem ter conhecimento da
legislacdo trabalhista em vigor e, quando adequado, buscar orientacdo sobre a
legislacdo criminal.

2.8. Relatoria Durante a Investigacio

A Auditoria Interna Corporativa deve fornecer um relatério confidencial ao CLO
Global e CEO Global e parceiro de auditoria externa, quando pontualmente
necessario. O escopo do relatério deve incluir:

+ quantificacdo de prejuizos

+ progresso da acdo de recuperacao

« progresso da agéo disciplinar

+ progresso da acéo criminal

- estimativa de recursos necessarios para concluir a investigacédo

+ acdes a serem tomadas para prevenir e detectar incidentes similares

Qualquer desvio do plano aprovado de resposta a fraudes, junto aos motivos para o
desvio, devem ser relatados imediatamente ao CAE e periodicamente ao Comité de
Auditoria.

2.9.  Concluséo da Investigacao

No final de um caso, ndo obstante o resultado, € importante que o progresso da
investigacdo seja revisado para ver quais licbes podem ser aprendidas e para avaliar
a eficacia da acdo tomada. Tais revisdes irdo ajudar identificar qualquer fraqueza no
controle interno que levou inicialmente a fraude e deve destacar qualquer
deficiéncia nestes sistemas para denunciar e investigar, permitir inquéritos futuros
mais eficazes a precipitar mudancas aos procedimentos internos elaborados para
prevenir recorréncias.

Com a conclusdo de uma investigacdo especial, um relatério escrito e/ou
apresentacdo deve ser apresentada ao Comité de Auditoria para consideracdo e
discussdo contendo:

« uma descri¢cdo dos incidentes relevantes, incluindo o valor de qualquer
perda (se possivel), as pessoas envolvidas, e 0s meios de realizar a fraude.

+ as medidas tomadas para prevenir uma recorréncia.

+ qualquer acéo necessaria para fortalecer respostas futuras a fraudes, com um
relatério de acompanhamento sobre se as a¢des foram ou ndo tomadas.

Este relatorio sera preparado pela Auditoria Interna Corporativa.
2.10. Referéncias para Funcionarios Disciplinados ou Processados por Fraude

Qualquer pedido de referéncias para um membro ou equipe que tenha sido
disciplinado ou processado por fraude deve ser encaminhado ao Diretor de
Recursos Humanos. O Diretor de Recursos Humanos deve preparar qualquer
resposta a um pedido de referéncias com consideracéo as leis trabalhistas.
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realizadas



Checklist para Executivos & Gerentes

Abaixo segue uma checklist de pontos a considerar apds uma denuncia de fraude
alegada para a geréncia:

N&o se precipite — considere todas as opcoes e planeje a abordagem.
Determine os fatos sem alertar os outros.
Mantenha confidencialidade.

Tome uma nota imediatamente de tudo que é denunciado. Confirme a
precisdo das notas com quem estiver denunciando os detalhes para
confirmar um entendimento claro.

Tome providéncias para minimizar qualquer prejuizo futuro.
Guarde qualquer prova com seguranca.

Informe o Diretor de Auditoria Interna por meio do Canal de Denuncias
disponivel 24 horas.

Checklist para a Auditoria Interna Corporativa

Abaixo segue uma checklist de pontos a considerar apds uma dendncia de uma fraude
alegada para a geréncia:

Conduza uma investigacdo inicial para estabelecer o conteido da alegacao.
Considere as implicacdes legais.

Se tiver embasamento, informe o CAE Global e, se necessario informar o
CLO Global e CEO Global.

Concorde quanto a necessidade de maiores investigacdes e quem deve
empreendé-las.

Concorde com a missao, e estabeleca o escopo e prazos de relatoria para a
investigacao.

Assegure que a equipe de investigacdo tenha recursos adequados, incluindo
um lugar seguro para armazenagem.

Prepare-se minuciosamente para entrevistas, se aplicavel.

Assegure que os procedimentos disciplinares existentes da equipe sejam
seguidos.

Guarde qualquer prova com seguranca.

Considere o pior cenario possivel em termos de prejuizo e equipe
envolvidos.

Realize reuniGes regulares de progresso em que se documentam o0 progresso
e as acgdes acordadas.
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- Identifique todas as fontes internas e externas de informagé&o e provas.
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