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Desde sua fundagdo em 2009, a Flex se destacou no segmento de Gestdo de
Relacionamentos, entre as empresas prestadoras de servigos e seus clientes, como
sendo agil, flexivel e inovadora, pois sempre teve como principal objetivo garantir a
melhor experiéncia para os consumidores e melhor servico para seus clientes. Num
tempo em que as tecnologias e ferramentas digitais estao transformando rapidamente o
ambiente de relacionamento entre as empresas, marcas e pessoas, as organizagdes
reconhecem na experiéncia do consumidor um elemento importante para a geragao de

resultados robustos e sustentaveis.

Acreditando nesse diferencial, e diante de um cenario de intensa adogao digital, desde
2015, a Companhia vem evoluindo profundamente para tornar-se cada vez mais
competitiva e sustentavel, incluindo em suas competéncias e portifolio de produtos e

servicos, solucdes inovadoras e adequadas ao novo momento do mercado.

As agdes realizadas durante o ano contribuiram para a definicdo de um novo modelo de
negocio que se materializou no comego de 2020 com um novo desenho corporativo onde
os negocios de BPO, CX Design (desenho e inteligéncia de jornadas e experiéncias do
consumidor) e Tecnologia assumem identidades distintas, porém absolutamente

complementares.

A Marca Flex BPO abriga as operagbes de prestacio de servigo relacionados a Contact
Center e Cobranca e todos os produtos e solugbes de tecnologia adquiridos e
desenvolvidos pela Companhia, incluindo plataformas cloud para gestdao de
relacionamentos, passam a ser gerenciados e comercializados sob a nova entidade
Code7. A empresa também anuncia a criagdo de uma nova unidade de negdcios voltada
exclusivamente a oferta de CX Design, concentrando todas as atividades de inteligéncia
competitiva, Advanced Analytics e a construgdo de jornadas para geracédo de valor na
relacdo com consumidores. Completando esse novo modelo, uma nova entidade
corporativa, batizada de CONNVERT, passa a ser a “consolidadora estratégica”

responsavel pela gestdo e alinhamento entre as unidades.



A constituicao da Code7 marca um passo evolutivo fundamental para a companhia que,
partindo da intensificacao da utilizacdo da tecnologia nas operagdes e um redesenho da
estrutura com foco no desenvolvimento e oferta de tecnologia digital, passa a dar ainda
mais prioridade para oferta de produtos e servigos digitais em plataforma SaaS (Software
as a Service) para o mercado de empresas que nao terceiriza suas atividades de gestao

de relacionamentos (um mercado duas vezes maior que o mercado de BPO).

Além disso, com a formacdo da Code7, a Companhia realinha suas competéncias e
ativos de desenvolvimento para solugdes escalaveis e de SaaS para o mercado geral de
solucbes de gestdo de relacionamento através de uma nova estrutura de canais de
distribuicdo voltados para o crescimento escalavel e potencialmente exponencial,
habilitando a companhia para o crescimento no mercado de tecnologia com produtos e

solucdes inovadoras para todos os segmentos de gestao de relacionamento.

Com isso, o diferencial de produtos e servicos end-to-end destinadas ao relacionamento
e engajamento dos clientes fica evidenciado na Connvert, com solu¢cdes que atendem
desde o mercado tradicional de BPO, com inteligentes solugbes humanas e digitais, até
as empresas que nao terceirizam seus atendimentos, com produtos na modalidade SaaS,
através de tecnologias on-premisses ou plataformas cloud based. Esse posicionamento

consolida a Connvert como a empresa mais flexivel e inovadora do setor.
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DESEMPENHO
OPERACIONAL

COLABORADORES OPERACIONAIS

Flex Gestao de Relacionamentos S.A.

(quantidade de teleatendentes)

Quantidade de profissionais 11.231 11.846 11.782 -52% -4,7%
Contact 7.535 8.432 8.330 -10,6% -9,5%
Recuperacao de créditos 3.542 3.269 3.452 8,4% 2,6%
Tecnologia 154 145 - 6,2% N/A

A quantidade total de profissionais no 4T19 apresentou uma redugao de 5,2% comparado
ao 3T19. Essa redugao concentrada em Contact, reflete
principalmente a captura dos beneficios de maior O PROFISSIONAIS MAIS
eficiéncia e produtividade e processos, decorrentes dos £ QUALIFICADOS.

investimentos que a companhia tem feito nos ultimos

anos em tecnologia e advanced analytics, que cada vez mais se materializam nas
operacoes. O aumento de pessoas em recuperacao de crédito no 4T19 versus 3T19e 4T18,
reflete o aumento de clientes e volume dentro deste segmento. Nota-se o aumento na
quantidade de pessoas no dmbito de tecnologia, alinhado com a diretriz estratégia da
Companhia, com a aquisicdo da AYTY e principalmente com desenvolvedores de software

e pessoal especializado para a digitalizacdo e desenvolvimento de solugdes.

RECEITA POR COLABORADOR

Flex Gestao de Relacionamentos S.A.

(R$ / pessoa)

Contact 3.343 3.270  3.485 2,2% -4,1%
Recuperacao de créditos 4.182 3.712 5.000 12,7% -16,4%
Tecnologia 18.690 13.221 N/A 41,4% N/A



O segmento de Tecnologia apresentou um significativo aumento de receita por
funcionario, fruto da natureza dos produtos de tecnologia os quais o crescimento nao
dependem do aumento do quadro de colaboradores, apresentando uma variagéo
positiva de 41,4% com relacéo ao 3T19.
No segmento Contact, a receita por colaborador aumentou em 2,2% no comparativo
com o trimestre anterior refletindo maior eficiéncia.
Em Contact e Recuperacao de Créditos, temos buscado aumento de produtividade
decorrente do aumento da utilizacdo de tecnologias como Big Data & Analitycs, Bots,
| e Machine Learning, Agentes Virtuais e URAS
i? To)-8-1-0e L (o) \/-\M Cognitivas (Unidade de Resposta Audivel),
AUMENTA EM Discadores proprios e o Boleto digital, que melhoram

VIRTUDE DA . _ .
DIGITALIZAGAO. a eficiéncia das operac¢des sem deixar de realizar um

atendimento humanizado, como é a expectativa dos

clientes. Outro ponto a destacar é a participagdo da Flex em RFPS e prospecgodes para
prestagdo de servigos e fornecimento de tecnologia para melhorar a Gestdo do
Relacionamento de empresas com seus clientes, reforcgando sua imagem da

Companhia como responsavel por viabilizar a transformacao digital de seus clientes.



DESEMPENHO
FINANCEIRO

RECEITA

RECEITA PROVENIENTE
DE TECNOLOGIA JA

MOSTRA TENDENCIA
DE CRESCIMENTO E
IMPORTANCIA NA
COMPANHIA.

Flex Gestéo de % Variagio vs.
Relacionamentos S.A. 4T19 3T19 4T18 2019 2018 % Variagao
em milhares de R$ ou % 3T19 4T18

Receita bruta 143.063 138.769 153.699 3,1% -6,9% 569.741 587.586 -3,0%
Contact 84.145 91.929 100.899 -8,5% -16,6% 369.921 383.437 -3,5%
Rec. de Crédito 49.324 40.450 52.800 21,9% 6,6% 173.791 204.149 -14,9%
Tecnologia 9.594 6.390 - 50,1% N/A 26.029 N/A
Receita liquida 128.628 124.882 138.877 3,0% -7,4% 513.535 532.446 -3,6%
Contact 75.559 82.729 87.099 -8,7% -13,2% 333.926 333.933 -0,0%
Rec. de Crédito 44.434 36.402 51.778 37,1% -3,6% 156.306 198.513 -21,3%
Tecnologia 8.635 5.751 - 50,1% N/A  23.303 - N/A

Destaca-se o crescimento das receitas de tecnologia refletindo a énfase e os
investimento da empresa nesse setor, apresentando um crescimento de 50,1% com
relacdo ao 3T19.

Também se destaca o segmento de recuperagao de crédito no ultimo trimestre. Ja o
segmento de Recuperagéo de crédito vem sofrendo mais oscilagdes provenientes da
situagdo macroecondmica, disponibilidade de crédito e desemprego no pais, porém, ja
a partir de setembro, temos observado uma importante recuperacdo de demanda e
receita por nossos servigos. Em Contact, tivemos uma reducio de receita, contudo

melhoramos a eficiéncia em termos de receita por operador.



CUSTOS

EFICIENCIA OPERACIONAL FOCADA NO USO DE

TECNOLOGIAS PARA RESULTADOS MAIS CONSISTENTES.

Flex Gestao de % Variagao vs.

Relacionamentos S.A. 4T19 3T19 4T18 2019 2018 &

(em milhares de R$ ou %) 3T19 4718 Variagéo

Receita bruta 143.063 138.769 153.699 3,1% -6,9% 569.741 587.586 -3,0%
(-) Dedugdes da receita (14.436) (13.888) (14.822) 3,9% -2,6% (56.207) (55.140) 1,9%
Receita liquida 128.628 124.882 138.877 3,0% -7,4% 513.535 532.446 -3,6%
(-) Custos operacionais (90.700) (88.285) (95.143) 2,7% -4,7% (365.831) (379.386) -3,6%

Pessoal (78.063) (76.267) (82.231) 2,4% -5,1% (309.586) (319.297) -3,0%

Servicos de terceiros (11.596) (10.829) (12.912) 7,1% -10,2% (51.785) (60.089) -13,8%

Outros custos (1.041) (1.189) - -12,4% N/A  (4.460) - N/A
Lucro bruto 37.927 36.597 43.734 3,6% -13,3% 147.704 153.060 -3,5%
Margem operacional 29,5% 27,4% 31,5% 21p.p. (2,0)p.p. 28,8% 28,7% 0,1 p.p.
Custos com reestruturagéo (1.417) (1.155) - 22,7% N/A  (6.422) - N/A
Lucro bruto ajustado 39.344 37.752 43.734 4,2% -10,0% 154.126 153.060 0,7%
Margem operacional

0, 0, 0, 0, 0,
ajustada 30,6% 30,2% 31,5% 04pp. (0,9 p.p. 30,0%  287% 1,3p.p.

Os custos em 2019 tiveram uma reducédo de 3,6% reflexo das acgdes que foram tomadas

para aumento da eficiéncia e esforgos de digitalizagéo e automatizagao das operagoes.

CUSTOS COM PESSOAL: No comparativo anual, a redugéo alcanca os 3%, o
que era esperado pela Companhia e retrata com fidelidade os impactos da
reestruturacéo e da busca por eficiéncia operacional. O aumento em relagéo ao
3T19 reflete 0 aumento no volume dos negdcios de Recuperagao Crédito e perfil

de profissionais mais capacitados com o aumento da participacao de tecnologia.

CUSTOS COM SERVICOS DE TERCEIROS: No ano, a variagao dos custos
com servigos de terceiros demonstra uma retracdo de 13,8%. Esta

transformacgao permitiu uma economia de R$ 8,3 milhdes ano a ano.



MARGEM OPERACIONAL: No 4T19 a eficiéncia operacional comegou a
manifestar os efeitos dos esfor¢os da companhia ao demonstrar um aumento de
2,1 p.p. na margem operacional comparada ao 3T19. No comparativo anual a
margem operacional ajustada melhora 1,3 p.p.

DESPESAS OPERACIONAIS

%

Flex Gestao de Relacionamentos

2019 2018

S.A. 4T19 3T19 Variagao
(em milhares de R$ ou %)
Despesas com vendas (257) (327) (314) -21,3%  -18,0% (1.273) (1.365) -6,7%

Despesas gerais e

TRl vl (35.431) (36.424) (32.467)  -27%  91% (140.769) (132.544)  6,2%

Despesas com pessoal (15.594) (16.818) (12.514) -7,3% 24,6% (62.695) (63.256) 17,7%
Depreciagao e amortizagéao (7.777)  (7.927) (6.765) -1,9% 15,0% (30.529) (25.174) 21,3%
Amortizagao arrendamentos 2.211)  (1.848) - 19,7% NA  (7.508) - NA
mercantis
Servigos de terceiros e material
de consumo (6.097) (6.969) (6.866) -12,5% -11,2% (24.867) (31.778) -21,7%
Outras despesas (3.752) (2.862) (6.322) 31,1% -40,7% (15.170) (22.336) -32,1%
(SIEE D ([ BE{O0Et) (1.896) 95  2.863 -2095,5% -1662%  (1.753) 1.549 -213,2%
operacionais
Despesas operacionais (37.584) (36.656) (29.918) 2,5% 25,6% (143.795) (132.360) 8,6%
% da receita liquida 29,2% 29,4% 21,5% (0,1) p.p- 7,7 p.p. 28,0% 24,9% 3,1 p.p.
Despesas com reestruturagéo -354 -598 - N/A N/A -952 - N/A
DDEPEEEE CEDREETES (37.230) (36.058) (29.918) 3,3% 24,4% (142.843) (132.360)  7,9%
ajustadas
% da receita liquida ajustada 28,9% 28,9% 21,5% 01 p.p. 7,4p.p. 27,8% 24,9% 3,0 p.p.

DESPESAS COM PESSOAL: Apresentou reducado na avaliagao trimestral de
2019. Na avaliacdo anual, o aumento reflete uma mudanga no perfil de
profissional da empresa, que passou a ser mais especializado em funcéo dos
investimentos da companhia na transformagdo em empresa de desenvolvimento

de tecnologia e novas estruturas comerciais para atuagdo nessa area.

DEPRECIAGAO E AMORTIZAGAO: Verbas decorrentes de depreciagdo e
amortizacdo estdo demonstrando uma evolugdo no comparativo acumulado

anual. Sdo causadores deste aumento o inicio da amortizacdo do valor justo



decorrente da aquisicdo da empresa controlada AYTY, classificada pela
Companhia como investimento. A série de investimentos realizados em 2018,
visando reestruturacdo da empresa, formam outra variavel responsavel pelo

aumento nessa linha.

DESPESAS COM SERVICOS DE TERCEIROS E MATERIAL DE CONSUMO:
As despesas de servicos também sao afetadas pela implantagao do IFRS 16.
Antes impactadas pelas despesas com locagdes de imoveis, agora nao sofrem
variagdo em fungdo deste gasto, demonstrando assim uma reducdo no
acumulado anual. Na variagao trimestral se verifica redugéao significativa no4T19

em relacédo a 3T19.

EBITDA

Flex Gestao de Relacionamentos S.A. 4T19 3T19 4T18 2019 2018 Var ~%
(em milhares de R$ ou %) arlagao
Lucro (prejuizo) liquido (7.414) (7.702) 2.046 -3,7% -462,4% (19.024) (3.731) 409,9%

(+) Imposto de renda e contribuigdo social (3.377) (3.804) 995 -11,2% -439,4%  (9.206) (1.815) 407,1%

(+) Resultado financeiro liquido / IFRS16 11.134 8.314 10.767 33,9% 3,4% 32137 26.236 22,5%

(+) Depreciacao / amortizagao / IFRS16 9.988 9.775 6.765 2,2% 47,6% 38.037 25.174 51,1%
EBITDA 10.332 6.583 20.573 56,9% -49,8%  41.944 45.864 -8,5%
Gastos com reestruturagéo (1.771) (1.753) - 1,0% N/A  (7.374) N/A
EBITDA ajustado 12.103 8.336 20.573 45,2% -41,2%  49.318 45.864 7,5%
Margem EBITDA 81% 53% 148% 28p.p. (6,7)p.p. 8,2% 8,6% (0,4) p.p.

Nota: O EBITDA (lucro antes de juros, impostos, depreciagdo e amortizagdo) é uma informagdo nédo contabil, adicional as informagées trimestrais
revisadas da Companhia, calculado conforme a instru¢do CVM 527.

A margem EBITDA (lucro antes de juros, impostos, depreciagdo e amortizagdo) no
ultimo trimestre de 2019 foi 45,2% superior ao 3T19. Em ambos os casos houve gastos
com reestruturacéo.

Durante o ano de 2019, a companhia teve custos n&o recorrentes de reestruturacéo no
montante de R$ 7,374 milhdes que ocorreram em virtude da estratégia de

implementagdo de tecnologias objetivando eficiéncia operacional, que se mostrou



extremamente eficiente, considerando que teriamos alcangado um EBITDA ainda maior

que o do ano anterior se ndo houvessem os impactos dos mesmos nesse resultado.

RESULTADO FINANCEIRO LiQUIDO

Flex Gestao de Relacionamentos

SA % Variagao vs. %
1rx 4T19 3T19 2019 2018 Variacio
(em milhares de R$ ou %) 3T19 4718 ¢
Resultado financeiro (11.134) (8.314) (10.767)  33,9% 34% (32.137) (26.236)  22,5%
Receitas financeiras 353 208 393  69,8%  -10,1% 1300  1.846  -29,6%
Despesas financeiras (1 1 487) (8522) (1 1 160) 34,8% 2,9% (33437) (28082) 19,1%

Em 2018, a Companhia realizou o perfilhamento de sua divida bancaria, viabilizando o
alongamento do perfil da divida da Companhia, além do aumento no saldo médio de
caixa e equivalentes de caixa.

Essa transagéo impactou o resultado financeiro a partir de 2019, tendo aumentado os
saldos médios de empréstimos, financiamentos e aplicagdes financeiras.

O resultado financeiro também é impactado pela adocao do IFRS 16. Desta forma,
embora se perceba uma evolugdo de, aproximadamente, R$ 5,355 milhdes no
comparativo da perda financeira acumulada anual, tirando esse efeito, podemos notar
uma queda no na despesa financeira apesar do aumento no valor total do
endividamento, em fungdo da menor taxa de juros basica.

Em dezembro/2019, a Companhia formalizou processos de parcelamento de tributos
federais e municipais, reconhecendo encargos financeiros ocorridos da data de
vencimento de cada tributo até o momento da formalizacdo do parcelamento. Esta

iniciativa também contribuiu para a evolugao das despesas financeiras.



RESULTADO LIQUIDO

Flex Gestao de

% Variagao vs.

Relacionamentos S.A. 3T19  4T18 2019 2018 [RAZHIE
(em milhares de R$ ou %) 3T19 4T18

Resultado liquido (7.414)  (7.702)  2.046 3,7% N/A  (19.024) (3.731) N/A
Margem liquida -5,8% -6,2% 1,5% 0,4 p.p. (7,3)p-p. -3,7% -0,7% (3,0) p.p-

O resultado liquido da companhia foi principalmente impactado pelos maiores custos
financeiros em 2019. Nesse sentido a companhia buscou novas negociag¢des de divida
com taxas mais adequadas. A reducgdo da taxa basica de juros também impactou de
forma positiva essa linha. Em 2020 a Companhia efetuou sua primeira emissao de

debéntures.

INVESTIMENTOS

A Companhia segue com a politica de investimentos de longo prazo em seu patrimonio,
de forma a gerar resultados positivos subsequentes. No 4T19 o Capex representou
3,6% da receita liquida. No acumulado anual, o investimento total também soma 4,8%
da receita liquida. Os numeros reforcam a importancia dos investimentos realizados
pela Companhia no ambito de seu planejamento estratégico para os proximos anos,

visando transformagéao tecnolégica e oferecer produtos digitais e de tecnologia assim

como servigos mais eficientes aos clientes.

Flex Gestao de % Variacio vs

Relacionamentos S.A. 3T19 4718 - ¢ ' 2019 2018 % Variacao
em milhares de R$ ou % 3T19 4T18

Investimentos totais 4.625 6.526 5.571 -29,1% -17,0% 24.757 29.097 -14,9%
% receita liquida 3,6% 5,2% 4,0% (1,6) p.p. (0,4) p.p. 4,8% 5,5% (0,7) p.p.

Nota-se no tempo uma mudanga no perfil de investimento da companhia. Até
recentemente a Companhia tinha investimentos maiores em infraestrutura de sites para
seu crescimento em negocios tradicionais. Com o aumento de eficiéncia operacional,
passa a ser possivel o crescimento sem a necessidade de mais espaco fisico. Com isso
a Companhia muda sua estratégia de investimento para capital intelectual. Os

investimentos em equipamentos apresentam maior estabilidade. A partir de 3T19 a



Companhia passou a implementar processos de priorizagao de investimentos com base

em retorno e estratégia da companhia o que trara mais eficiéncia para esses recursos.

FLUXO DE CAIXA

Flex G.estéo de Relacionamentos S.A. 4T19 3T19 4T18 % Variagao vs. 2019 2018 Variag;/oo
em milhares de R$ ou % 3T19 4T18

Operacional 25619 24371 7.528 -51% 240,3% 44574 17.891 160,4%
Investimento (10.367) (11.495) (6.520) 9,8% -59,0% (44.925) (33.448) -27,9%
Financiamento (7.871) (4.323) (5.669) N/A N/A 3.280 23.997 N/A

Aumento (reducao) de caixa 7.381 8.553 (4.661) 13,7% 258,4% 6.929 8.440 15,9%

OPERACIONAL: A melhora no fluxo de caixa da companhia no 4T19 e em
relacdo ao ano anterior, de devem gestdo mais ativa dos prazos de pagamento

de seus fornecedores e prazos de recebimento de seus clientes.

INVESTIMENTO: No acumulado anual em analise, a principal variagdo em
relagcdo ao ano anterior se deve a amortizagao parcial do preco de aquisicdo de

controladas.

FINANCIAMENTO: Em 2019 tivemos um volume menor de captagdes e
aumento de endividamento em relagcdo a 2018. Ainda, a adocéo das premissas
atribuidas ao IFRS16 impactaram essa linha, aumentando o montante de
amortizagao, pois trataram de classificar as operagbes de contratacdo de
aluguéis de longo prazo (arrendamentos mercantis) como atividades de

financiamento.



ESTRUTURA DE CAPITAL

% Variagao vs.

30/09/2019 31/12/2018

Flex Gestao de Relacionamentos S.A. 31/12/2019 30/09/2019 31/12/2018

em milhares de R$ ou %
Empréstimos e financiamentos

Circulante 73.522 72.454 51.242 1,5% 43,5%

N&o circulante 97.276 91.495 91.457 6,3% 6,4%
Instrumentos financeiros derivativos (332) (1.250) (1.094) -73,4% -69,6%
Divida bruta 170.466 162.699 141.605 4,8% 20,4%
(-) Disponibilidades (39.989) (27.546) (27.833) 45,2% 43,7%
Divida liquida 130.477 135.153 113.772 -3,5% 14,7%
EBITDA 12M 41.944 52.881 45.864 -20,7% -8,5%
Despesas nao recorrentes (7.374) (5.603) - 31,6% N/A
EBITDA Ajustado 49.318 58.484 45.864 -15,7% 7,5%
Divida liquida/EBITDA 3,11 2,56 2,48 0,55 p.p. 0,63 p.p.
Divida liquida/EBITDA Ajustado 2,65 2,31 2,48 0,34 p.p. 0,17 p.p-

Atualmente, o indicador demonstra que a Companhia possui capacidade de liquidar sua
divida com 3,11 vezes do seu EBITDA dos ultimos 12 meses.

Desconsiderando os gastos n&o recorrentes de reestruturagcdo, a Flex demonstra
capacidade de quitar suas dividas com 2,65 vezes a sua geracao de caixa.

Ha monitoramento periddico dos indicadores de liquidez, permitindo que sejam
elaboradas, executadas e avaliadas politicas de estrutura de capital que permitirao o

atendimento dos indicadores minimos contratados.



SOBRE A CONNVERT ™
GESTAO DE
RELACIONAMENTOS ®




A Flex oferece solugbes completas para atender as necessidades de interagao empresa-cliente.
Fundada em 2009 com o propdsito de “Fazer a Diferenga na Vida das Pessoas”, a Companhia
foi erguida sob valores sdlidos e segue orientada por uma missdo e visdao de futuro
compartilhadas. Hoje, a empresa é uma das 6 maiores do setor, com aproximadamente 12 mil
profissionais e 15 unidades operacionais localizadas nos estados de Sdo Paulo e Santa Catarina:
Sao Paulo/SP (6 unidades), Engenheiro Coelho/SP (1 unidade), Floriandpolis/SC (3 unidades),
Palhoga/SC (1 unidade), Lages/SC (2 unidades), Xanxeré/SC (1 unidade) e Porto Alegre/RS (1

unidade).

Com inovagdes tecnoldgicas e ferramentas digitais, a Flex desenvolve um amplo repertério de
atividades que envolve interagdes por meio de diversos canais de comunicacido. Essas
atividades sédo agrupadas em operagdes, referentes a produtos ou campanhas especificas, nas
quais a Companhia representa a propria empresa contratante ou relaciona-se em seu nome.

A oferta de servigos caracteriza a Flex como provedora full service, com atuagdo em vendas,
servico de atendimento ao cliente (SAC), recuperagédo de créditos (cobranca) e retengéo. A
atuagao é especializada para cada servigo prestado e para as empresas que compdem sua

carteira de clientes.

A empresa é hoje reconhecida como uma das mais inovadoras do setor e posicionada como uma
liderangca emergente entre as principais companhias de gestao de relacionamento do Brasil, e

conta com investimento do Grupo Stratus desde 2014.

Com o objetivo de otimizar a sua estrutura de atendimento a clientes e para continuidade do

crescimento e valorizagdo da empresa, a Flex anuncia uma nova arquitetura para seu negdcio.

No novo desenho corporativo, as areas de BPO, CX (customer experience) e tecnologia
assumem identidades distintas e complementares. Enquanto a marca Flex BPO (Business
Processes Outsourcing) vai abrigar as operagdes de contact center e cobranca que deram
origem a empresa, todos os produtos e solugdes de tecnologia adquiridos e desenvolvidos pela
companhia, incluindo as plataformas cloud para gestdo de relacionamentos, passam a ser
vendidos sob a nova marca Code7. (Consolidando as atividades e servigos digitais da Ayty, Zaas,

xLab e desenvolvimento de produtos na Flex).

A empresa também anuncia a criagdo de uma nova linha de negdcios voltada exclusivamente a
oferta de servicos de CX Design, que vai concentrar todas as atividades de inteligéncia
competitiva, advanced analytics e constru¢ao de jornadas para geragao de valor na relagdo com

consumidores e clientes.

Completando esse novo modelo, uma nova entidade corporativa, nomeada de CONNVERT,

passa a ser a responsavel pelo controle e pelo alinhamento entre as unidades.



FLEX BPO

A Flex oferece solugdes full service para terceirizagcdo de processos de negdcios - BPO,

disputando o mercado de empresas que terceirizam ou tem intencdo de terceirizar seus

processos internos ou atividades especificas de gestdo de relacionamentos, como vendas,

cobrancga e atendimento. Entre seus diferenciais competitivos, a Flex se destaca pela lideranca

na oferta de solugdes multicanais, pelo alto grau de digitalizagido, pela utilizacdo de digital

analytics e pelo desenvolvimento de estratégias de linguagem para maior assertividade e

eficiéncia nas operacgoes.

CONTACT

VENDAS: Envolve a comercializagao de produtos e servigos de acordo
com processos e ofertas detalhadas pelas empresas contratantes. A
Companhia recebe uma lista com informagdes dos clientes que devem
ser contatados. Essa lista passa por processos de higienizagéo e, em
alguns casos, enriquecimento. Na sequéncia, discadores distribuem
automaticamente as chamadas (DAC) bem-sucedidas para profissionais
treinados em cada produto para a realizagdo da abordagem. O escopo
do trabalho ainda conta com auditorias de venda e monitoramento das

chamadas.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (SAC): O servigo é
ofertado de forma personalizada para cada empresa por meio do
fornecimento de canais de contato para clientes, tais como voz (0800,
4004, numero de lista), e-mail, chat e midias sociais. As interagdes sao
segmentadas por Unidades de Resposta Audivel (URAs) ou menus, que
indicam a fila para onde cada demanda é encaminhada. A partir desse
ponto, as interagdes sdo distribuidas para profissionais treinados.
Geralmente, eles acessam sistemas (CRM, help desk) fornecidos pelas
empresas contratantes para levantar as informagdes necessarias ao
processamento dos atendimentos ou para direcionar as solicitagdes dos

préprios clientes finais.

RETENGAO: Também é conhecida pelo termo em lingua inglesa “win
back”. O processo se inicia quando o cliente manifesta seu desejo de

descontinuar a prestacao de servicos com determinada empresa. Nesse



momento, profissionais treinados abordam os clientes e trabalham no
sentido de reverter sua decisdo de cancelamento. Operacbes de
retencdo costumam assumir o formato blended: que implica atendimento
receptivo (inbound), quando o cliente aciona a empresa para a
desisténcia, e também ativo (outbound), no qual os discadores
automaticos localizam os clientes e realizam a transferéncia para os

profissionais.

RECUPERAGAO DE CREDITOS - COBRANGA

Nas operacdes de cobranga sdo criadas estratégias de abordagem que
consideram as informacdes das carteiras de devedores, com énfase nos
dados fornecidos, idade da divida e condigbes de negociagéo. A partir
dessas informagdes sdo elaboradas réguas de acionamento, com
definicdo de quais canais serao utilizados (voz, e-mail, SMS, carta) e em
quais periodos. Os profissionais das operagdes de cobrangca sao
chamados negociadores. Eles abordam os clientes devedores,
geralmente de forma ativa, e estabelecem promessas de pagamento de
dividas.

Os servigos apresentados estéo principalmente orientados para o canal
de voz. Entretanto, acompanhando o processo de digitalizagdo, a
Companhia apresenta uma dindmica consistente de utilizagao de canais
alternativos, como SMS, chat, e-mail, mensagens instantaneas e midias
sociais. A aplicacdo dessas novas tecnologias permite aos clientes
interagir pelo canal de sua preferéncia, bem como escolher o momento
no qual a interagéo ocorrera. Além disso, a utilizagao de agentes virtuais
em processos de localizagdo de contatos, auditoria e negociagéo ja é
uma realidade que, adicionada as possibilidades de autosservico,

reforca a importancia da tecnologia na gestéao de relacionamentos.



CODEY

A Code7 nasceu da unidao de competéncias e tecnologias da Ayty Tech, Zaas Digital, Mozaik

Cloud e Xlab Laboratério de Inovacao. A Code7 é a marca de tecnologia do Grupo Connvert.

Atua no desenvolvimento e comercializacdo de softwares para facilitar a comunicagao entre

empresas e seus consumidores. Tem entre seus principais produtos:

CODE7OMNI:

Plataforma omnichannel para gestdo de relacionamentos com clientes,
ela é baseada em nuvem e integra todos os canais de atendimento em
um unico portal. A solugdo melhora a interagcdo entre empresas e
consumidores e atende desde pequenas empresas até grandes
operagoes.

Possibilita a comunicagdo por WhatsApp Business, voz, e-mail, SMS,
chat, Twitter e Facebook Messenger, centralizando todo o histdrico de
relacionamento, através de wuma experiéncia superior para

consumidores e profissionais de atendimento ao cliente.

CODE7SENDFY:

A plataforma de comunicagdo do Code7 Sendfy permite enviar e
gerenciar o envio de mensagens via SMS, e-mail, WhatsApp Business,
Chat, Instagram, Twitter e Facebook Messenger. Todos os canais de

comunicagao por mensagem, centralizados num unico moédulo.

CODE7BOTERIA:

A Boteria é uma plataforma para construgao de chatbots, de forma visual
e sem a necessidade de codificacdo. A plataforma possibilita criar, de
forma simples e rapida, toda a arvore de interacao apenas arrastando e
soltando modulos. Depois, basta um clique para publicar o bot finalizado
no seu canal preferido como WhatsApp Business, Web Chat, Facebook

Messenger, SMS, Telegram, E-mail e Slack.

CODE7PABX VIRTUAL:

O PABX Virtual oferece todas as funcionalidades de um PABX fisico em
um computador ou telefone celular, com a facilidade e a mobilidade que
s6 uma solugao na nuvem pode oferecer. A comunicag&do por voz possui

excepcional qualidade de chamadas porque utiliza canais de telefonia



convencional do tipo ISDN. Isso quer dizer qualidade total de voz, com
a compatibilizacdo de custos que s6 os sistemas digitais podem

viabilizar. Solugéo perfeita para modelo de trabalho em home office.

CODE7CONTACT CENTER:
Todos os softwares que uma empresa de contact center precisa,

integrados numa Unica plataforma.

Code7 CRM: A gestdo de todos os canais de relacionamento
com clientes para grandes operacdes de Contact Center. O
Code7 CRM permite gerenciar o relacionamento com os clientes
de forma centralizada e transparente. Construido para suportar
as mais robustas operagdes de contact center, pode ser utilizado
para dar suporte tanto a estratégias de vendas como de

atendimento ao cliente e SAC.

Code7 Dialer System: E um discador inteligente que realiza e
gerencia o fluxo de chamadas telefénicas de forma
automatizada conforme estratégias especificas de venda,
cobranga ou outro modelo de negdcio. O discador localiza o
consumidor e transfere para os operadores, que recebem o
usuario ativo no outro lado da linha, sem perder tempo. Durante
o0 andamento das chamadas, o discador prevé o encerramento
das ligagdes ativas e identifica o momento certo para discar para
dezenas, centenas ou até milhares de novos numeros,
garantindo o fluxo constante de contatos efetivos e otimizando a
performance do time de atendimento. Pode ser utilizado no
Modo Preview - Rotina automatica onde o atendente faz a
chamada ou atendimento apds receber informagbes sobre o
perfil do cliente;

Modo Preditivo: Calcula multiplas variaveis e indicadores para
que o algoritmo defina o ritmo de discagem mais adequado,
potencializando a produtividade de cada operagao.

Modo Power: Distribui as chamadas com base nos atendentes
disponiveis ou ociosos e filtra os contatos para identificar quais
acionar a cada momento.

Code7 Agente Virtual: Sdo robés de audio responsaveis por
executar tarefas previsiveis e repetitivas com a eficiéncia que

nenhum humano consegue ter. Os recursos humanos das



operagbes podem se dedicar melhor aos atendimentos que
exigem a decisao, o discernimento, a capacidade de negociagao
e a sensibilidade que s6 um humano consegue ter. Os agentes
podem ser:

Agente Localizador: Depois de fazer as chamadas o Agente
Virtual confirma a identidade da pessoa procurada antes de
transferir a chamada para um atendente, aumentando muito as
taxas de CPC (Contato com a Pessoa Certa) da sua operagao.
Agente Negociador: Apresenta cobrangas de dividas, oferece
alternativas de pagamento de débitos e negocia acordos com os
devedores até a emissado e envio dos boletos, sem interagao
humana, obtendo altos indices na conversao porque interpreta
linguagem natural, entendendo praticamente qualquer tipo de
expressao

Agente Preventivo: Reduz a inadimpléncia e os atrasos em
pagamentos emitindo avisos de vencimento e lembretes para os
clientes sobre parcelas a pagar.

Agente Auditor: Permite realizar a etapa de Auditoria gravada de
contratos de venda realizados por atendentes virtuais ou
humanos. Em uma simples chamada o Agente Virtual valida as
vendas e processos e elimina a necessidade de operadores
humanos.

Todos os Agentes Virtuais permitem programar a transferéncia
da chamada para atendentes humanos em caso de necessidade
ou de demandas mais complexas. Reserve seus atendentes
humanos para os momentos em que eles realmente sao

necessarios.



