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Mensagem da Administracao

O 2° trimestre de 2022 foi um periodo de grandseafd®s para os principais clientes da Companhianehém,
para o mercado deustomer Experience (CX), com as atividades de negdécios da Comparmdcsafetadas por
regulamentag¢des governamentais emitidas pela Agélaaional de Telecomunicag¢des (Anatel), dentrpiais
se destacam (i) a implantacéo do codigo 0303 gamperacoes de telemarketing e televendas atiyve;rtiedida
cautelar para combate as chamadas robocalls) @ @ecretaria Nacional do Consumidor (Senaconjilemi
Despacho n° 25/2022, proibindo ligacGes considsrathaisivas no conceito de "mar aberto", ou segntek
gue nado fornecem "optin" para serem contatadosedmpactou operacdes com essa caracteristica. dism,
as atividades da Companhia foram afetadas pel@xtonecondmico nacional, o qual apresentou retragdo
oferta de crédito diante da elevagéo das taxasrde ¢ inflagéo.

Adicionalmente, outros efeitos relevantes impaatanggativamente o resultado do periodo: (i) a Compa
realizou implantacdo robusta para ampliar a segarda informag¢do no atendimento de clientes do eefgm
financeiro; (ii) reducdo estratégica de parte @des speracdes com margens baixas; (iii) elevac@&stdatura de
custos pelo acordo coletivo de Sao Paulo (data<zassro), ao passo em que 0s principais conttatoglientes
com reajuste na mesma data-base foram concluiééstieados apenas em julho; e (iv) aumento da desp
financeira motivada pelo acréscimo no endividaménbautario e da elevacdo das taxas de juros adad,
parcialmente atenuado pela reducdo do endividanemicario.

D

Em contrapartida, as mudancgas regulatorias podevaratar as operagdes digitais da Companhia, ardplias
segmentos de atividade econdmica com 0s quais @&trna possui negocios e, também, o portfélio deces
oferecidos atualmente.

Ac¢Oes tomadas pela Companhia para mitigar os impaegulatorios:
PLANEJAMENTO

» Reducao da forca de discagem do modo preditmm, espacamento da expectativa de tempo de enteega d
chamadas;

* Alterar modo de discagem para “Power” em oper&ldp 3° e 4° quartil;

» Readequacao dos parametros de reniténcia, esloagantervalo dos tempos de acionamento;

» Utilizacdo da Curva de Eficiéncia como critérmAnalise de aproveitamento de base pelo Operador;
* Bloqueio do uso dos agentes virtuais para ailgio do Contato com a Pessoa Certa;

* Redimensionamento do consumo das bases frentevas taxas de entrega; e

» Reavaliacdo do processo de qualificacéo de tabsfgara utilizacdo como restricdo de acionanemtetatus
de n&o contato;
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TELECOM

« Utilizar mais de uma operadora para os clientgareo com isto problema de contingéncia ou alglogueio
que possa ocorrer; e

 Utilizagdo da nova versdo do Software da Code¥ lgjaqueia no software as linhas utilizadas qué&oes
chegando perto do limite de 100.000 chamadas.

OPERACAO

» Reavaliacdo do perfil dos agentes;

* Avaliacdo das bases dos clientes, onde identifisao Opt-in e a continuidade da operacédo; e

» Adequacéo dos scripts, enfatizando que o cli@niem relacionamento com o Banco.

JURIDICO

* Avaliacdo Juridica de todos os itens apresentpelesAnatel;

* Avaliacao contratos com operadoras de Telefania;

» Contato com Associacéo Brasileira de Telemargestompanhando todas as acdes dos associados.
PROJETO TRANSFORMAR

O Conselho de Administracdo da Companhia iniciol® rtrimestre de 2022, o Projeto Transformar, emralo
duas consultorias especializadas em turnaround, qmantribuir na estruturacdo de um plano de curwdio
prazo, visando a equalizar e equilibrar o fluxadea para auxiliar na reversao deste cendrio,dmno buscar
melhorias na eficiéncia operacional. O escopo dasgeto envolve os seguintes temas: (i) revis&oedtruturas
administrativa e operacional; (ii) renegociacaot@nal com clientes especificos; (iii) revisdo efeiéncia
operacional; (iv) otimizacdo da utilizacdo da ieBtutura fisica da Companhia; (v) revisdao do noadid
negocios da Companhia; (vi) renegociacao das dividacarias e dos parcelamentos tributarios; deatres.

A visdo estratégica da Companhia esta focada eanazda vez mais proxima dos clientes, ofereceeddicses
cuja qualidade seja percebida e valorizada, sastarnpelo importante processo de inovacao. Outretiobj
constantemente perseguido é a melhoria do nivetlethelimento ao cliente, o qual tem sido percebilapssos
parceiros e corroborado por nossos colaboradores.

O atual cenério econdmico afetou substancialmer2é wimestre de 2022, principalmente no segmeseto
Contact, na atividade de televendas, com redugdeslome de operagdes neste segmento, reflexosidengas
apresentadas pelo Banco Central (as quais afetanmegais clientes da Companhia, no setor finmogealém
das questbes regulatorias citadas anteriormen@ompanhia atua com celeridade em seu Projeto Tranasf
para responder com agilidade ao novo contexto géaies.
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Em contrapartida, nos demais segmentos, continuatosstas. Na Cobranca, a Companhia estabilizou
volume de vendas relativo ao ultimo trimestre. Narple tecnologia, a Code7 segue apresentandoime&sto
consistente, avangando com novas funcionalidadeseasprodutos Cloud e On-premises.

No segmento de desenho de jornadas, a CXdzairgrajeeainda ser pouco expressiva no Consolidadesema
margens expressivas, com resultados superioresossas estimativas iniciais. Nesse pilar, oferecem
inteligéncia e expertise para desenhar experiégaasuperem a expectativa dos clientes de umaraarcada
passo da sua jornada. Linguagem, design e usaldliteaconstrucao de experiéncias que melhoramadardo
cliente e otimizam o processo da sua operacaaridma mais eficiente. Chegamos nesse mercado @m
extensa experiéncia comprovada na atividade dendelsénento e implementacdo de projetos de jorrdmla
clientes, em fungéo da competéncia da Connverhtegracao, desde sua fundacao.

Durante o segundo trimestre, houve movimentos itaptes na estrutura de profissionais da Companbia,
contexto do Projeto Transformar. Apds reavaliagdiguidro de profissionais ligados a operacéo ecas ée
apoio, se observou ganho de performance operacaigleahnte, com acréscimos no faturamento por pesso
BPO. Kleber Bonadia, CEO do Grupo Connvert desdéd db 2022, segue com o0 objetivo de acelerar
transformacéo digital da Companhia em todas sudisais, atendendo a crescente demanda de nossatesl!
por solucdes inovadoras e impulsionadoras de esmdt

Seguiremos a jornada de crescimento apoiada eregzeg de hiper digitalizagao aplicados nas opesai@e
BPO, no conceitoPhygital”, e fomentaremos ainda mais o uso da inovaca@evidade na busca de solugde
pioneiras no mercado em todas as trés unidadesgdein, como sempre, com grande foco no atendintzgo
necessidades dos nossos clientes.

A Administracdo
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Desempenho Operacional
Recursos Humanos

No 2T22 a Companhia acelerou a readequacao doadadressoas, tendo em vista o Plano de Transfaomgc

mencionado anteriormente, encerrando o trimestrel@% a menos de pessoas do que 0 1T22, e 17%dgice
gquando comparado ao mesmo semestre de 2021.

A principal reducdo observada é no segmento deaCbr@@enter, motivada pela redug¢do no volume
faturamento deste segmento e pela busca de dirdmdig taxa de ocupacdo nas negociacées com osglie
com o objetivo de aumentar a receita por colaboradmforme comentado no item a seguir.

Nos segmentos de Cobranca e Code7 os quadrosstapseg mantiveram estaveis nos periodos em cagéipars
com destaque para o acréscimo de 11% no quadressegs em Cobranca observada entre 0 1S22 e 0 1
motivada pelo aumento no volume de operacdes cstituigdes financeiras nos periodos em comparacgao.

A unidade de negdcios CXdzain apresenta aumentoessipo no quadro de pessoas nos periodos
comparagéao, consequéncia da curva de crescimestt wlddade, criada em 2021.

% Variacéo

Quantidade de pessoas

Connvert 1.090 1.202 1.090 1.250 -9% -13%
Contact 4.400 5.763 4.400 6.628 -24% -34%
Cobranga 3.982 3.984 3.982 3.588 0% 11%
Code7 240 245 240 219 -2% 10%
CXdzain 34 21 34 18 62% 89%
Total 9.746  11.215 9.746 11.703 -13% -17%

Receita por Colaborador

A Administragdo utiliza indicadores de desempendu@ pnonitorar a eficiéncia e a eficacia de suasdaties
operacionais, visando mitigar o risco operacionabgimizar os resultados.

Um importante indicador de produtividade é medirmeosceita gerada por colaborador. Através dedteaidor
conseguimos avaliar a melhora na nossa capacidadéadancagem da eficiéncia de pessoal para gedaca
receita e valor de nossos negécios.

% Variacéo

7

2T22 x
(R$ por pessoa) 1722
Contact 4.031 3.817 9.030 7.582 6% 19%
Cobranca 3.178 3.176 6.355 7.692 0% -17%
Code7 22.082 20.736 43.250 44.833 6% -4%
CXdzain 22,765 35.556  44.725  41.074 -36% 9%
Total 3.741 3.609 7.894 7.554 4% 4%
O faturamento por pessoa apresentou acréscimoegosestos de Contact, Cobrangca e Code7 no 2T22, [em
comparacdo ao 1T21. O segmento de Cobranca sevaastével apos as contratacdes de pessoas raalizmad
1T22 para crescimento no volume de posi¢cdes deiatento. Esse acréscimo € motivado, em ContacteGent
pela estratégia da Companhia no ambito do Procdssdransformacdo, de buscar maiores volumes |de
faturamento com menos pessoas e mais acdes dibitaidode7, o acréscimo é motivado pelo éxito rawao
do planejamento estratégico da Companhia, comioresto no segmento Cloud em destaque. °
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Destaca-se o crescimento do faturamento por peesdéo entre 0 1S22 e o 1S21, demonstrando a afigién
operacional da Companhia em promover maior voluenairamento com menos pessoas.

Desempenho Financeiro

Receita Liquida de Vendas

% Variacéo

2722 1T22
Contact 53.203 65.987 119.190 150.753 -19% -21%
Cobranga 37.951 37.966 75.917 82.799 0% -8%
Code7 15.899 15.241  31.140 29.455 4% 6%
CXdzain 2.322 2.240 4.562 2.218 4% 106%
Total 109.375 121.434 230.808 265.225 -10% -13%

No 1S22, a receita liquida apresentou retracdo 39 &ém comparacdo ao 1S21. A reducdo € motivafla,
substancialmente, por diminuigcdes nos volumes atudis com determinados clientes no segmento de&a€ipn
especialmente no segmento Financeiro, consequéacetracao de oferta de crédito e efeitos de séidade.

No segmento de Cobranca, o faturamento ficou dstivendo comparados o 2T22 e o 1T22. Em 1T22
evidenciamos crescimentos organicos das operagdestaladas e a conquista de novos clientes &8ss
guais permaneceram gerando caixa ao longo do 2T2g22ntanto, na comparacdo semestral com o megmo
periodo do ano passado, esta vertical apresentucde de 8%, especialmente nos segmentos Varejp e
Financeiro, motivado pela medida econdmica adofsla Banco Central, autorizando os bancos (nosgos
principais clientes) a prorrogar as dividas semactp nas provisbes de devedores duvidosos, o ¢ue
automaticamente gerou uma redugéo nas operagoes.

Os novos segmentos Code7 e CXdzain demonstramagueapazes de gerar incrementos de receita, tepndo
evoluido 6% e 106% na comparacdo semestral, résaente.

A vertical Code7 apresentou aumento em consequéleciafeitos de reajustes contratuais, novos servi¢o
disponiveis e do aumento da carteira de cliergecionados com a aceleracdo da tendéncia delidmi@#o dos
negaocios de nossos clientes.
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A vertical CXdzain iniciou suas atividades em 2@2Jainda que com uma participacdo modesta, estéocom
desempenho acima de nossas expectativas orcamé&me)21 obtivemos grandes conquistas comeraais ¢
vendas para clientes em nossas outras verticaiggticios, focados em consultoria eghranding de URA e
BOT'’s, recorréncia digital e RPA’'s como motores doscessos internos.

A composicdo de nossa carteira de servicos masepgaticamente inalterada, com vendas e cobramgk s
responsaveis por aproximadamente 86% do faturametad tendo menor representatividade receitas e
Telecom e SAC, que seguem com baixa participagéstaDa-se ainda, crescimento do digital agoratesido
na Code7.

Outro fato que merece destaque € a baixa inadicipl@or parte de nossos clientes no ano, resultado
renegociacdes pontuais de prazo, atestando azdidenossas parcerias.

Custos e despesas operacionais

% Variacdo

2T22 1T22
Custo dos servigos prestados -85.224 -90.716  -175.940 -187.926 -6% -6%
Despesas administrativas e gerais -43.849 -39.643 -83.492 -74.221 11% 12%
Outras receitas (despesas) operacionais 370 -348 22 1.574 -206% -99%
Total -128.703  -130.707 -259.410 -260.573 -2% 0%

Os custos dos servigcos prestados apresentaransciewéle 6% entre 0s trimestres e semestres emecagdo,
consequéncia, substancialmente, da reducdo dearfauato. As despesas administrativas e gerais aaraant
em 11%, consequéncia dos efeitos da inflagdo matwst da Companhia, sendo as despesas com Pegsoal
maior representatividade. Os efeitos da inflag&@am parcialmente atenuados por acdes de otimizBcaostos
e despesas da Companhia, buscando maior efici@oaido dos recursos disponiveis, tanto no pontadstie
estratégico e operacional, quanto de estruturarastnaitiva.
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EBITDA e Margem EBITDA

% Variacdo

2722 1T22
Prejuizo liquido -35.471  -30.470 -65.941 -12.492 16% 428%
(+)IReCS - - - 30 0% -100%
(+) Resultado financeiro liquido 16.142 21.197 37.339 17.114 -24% 118%
(+) Depreciagdo e amortizagéo 8.076 10.231 18.307 21.550 -21% -15%
EBITDA -11.253 958 -10.295 26.202 -1.275% -139%
(+) Reestruturacéo operacional 3.559 1.801 5.360 - 98% -
(+) Business Interruption implantagéo 0303 3.038 - 3.038 - - -
(+) Baixas extemporaneas receitas a faturar 1.604 782 2.386 - 105%
(+) Implantacéo Projeto Bolha - 1.305 1.305 - -100% -
(+) Absenteismo - 649 649 - -100% -
(+) Covid-19 - - - 5.819 - -100%
EBITDA Ajustado -3.052 5.495 2.443 32.021 -156% -92%
Margem EBITDA Ajustado -2,79% 4,50% 1,06% 12,1% -7,3p.p -11,0 p.p

O EBITDA Ajustado do 2T22 foi negativo, em R$ 3.08R, 0 que representa uma reducao de 156% enaiela
ao trimestre anterior. Na comparagédo entre os posisemestres de 2021 e 2022 também se obseragaet
do EBITDA Ajustado, saindo de R$ 32.021 mil no 1pata R$ 2.443 mil no 1S22.

Essas reducdes foram motivadas, substancialmemteapsa dos seguintes efeitos: (i) diminuicbes/nhsnes
contratuais com determinados clientes no segmeatdCahtact, especialmente no segmento Financeiro,
consequéncia da retracdo de oferta de créditesegmento de Cobranca, motivada pela diretriz de®&entral
mencionada no item Receita Liquida de Vendasinfijactos das medidas do 6rgao regulador menciomedas
Mensagem da Administracao; (iii) elevacao da estautle custos pelo acordo coletivo de Sédo Pauta-fuiese
Janeiro), ao passo em que 0s principais contrataclientes com reajuste na mesma data-base fanagiuédos
e efetivados apenas em Julho; e (iv) reducdo noneide operagcbes em Contact Center.

Em relagdo as margens EBITDA ajustadas, observedsgdo de 7,3 p.p. entre 0 1T21 e 0 2T22 e deplp,0
entre 0 1S21 e 0 2522, motivadas pelos efeitos m@ahes anteriormente.

()
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Resultado Financeiro

% Variacao

2722 1T22
Receitas Financeiras -29 1.138 1.109 266 -103% 317%
Despesas Financeiras -16.113-22.335 -38.448 -17.380 -28% 121%
Total -16.142 -21.197 -37.339 -17.114 -24% 118%

Na comparacao trimestral, observa-se reducao de 8o como principais motivadores as amortizadass
operacdes de empréstimos e debéntures e a redaucg@@utidade de parcelamentos tributarios nosgusiem
comparagao.

Na comparacao semestral, ocorreu aumento de 118%l@&gdo ao mesmo periodo do ano passado, motikad
aumento nas despesas financeiras, principalmest@éhas de juros de empréstimos, juros de deb&naujuros
sobre parcelamento de impostos.

Destaques do Balanco e Fluxo de Caixa

Caixa (Caixa, equivalentes de caixa e aplicacoesmieiras)

Em 30 de junho de 2022, o saldo de Caixa e equiteale caixa e aplicacdes financeiras era de R8&il,
uma reducao de 48% em relagdo aos R$ 41.399 mitegetrados em 31 de dezembro de 2021. A redugéo
saldo foi motivada, substancialmente, pelo aumentmlume de amortizacao da divida financeira dag@@mhia
e pela diminuicdo no fluxo de caixa operacionakeSsefeitos foram parcialmente atenuados pela &edug
volume de investimentos realizados no periodo.

Contas a Receber de clientes

O Contas a Receber totalizou 0 semestre com R803&il, reducdo de 15% ante os R$ 163.129 milT#i4

A reducdo no saldo de Contas a Receber foi motjvadbstancialmente, pela reducdo no faturamento
Companhia entre os periodos em comparacdo. O prédi de recebimento se manteve estavel nos psrig
em comparagao.

Imobilizado

O ativo imobilizado reduziu em 6% entre 0s pericglmscomparacdo, saindo de R$ 64.502 mil em 31.22.2(
para R$ 60.940 mil em 30.06.2022. A reducdo € rad8y substancialmente, pela depreciacdo do perid

amortizacdo dos direitos de usos de arredamertiascas de equipamentos de processamento de dates H

efeitos foram parcialmente atenuados pelas adi@edivo Imobilizado e renegocia¢cbes de arrendayaerd
periodo.

da
do

do,
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Endividamento

% Variacao

2722 1722 2T12T22;(
Divida Bruta 133.580 149.441 133.581 177.234 -11% -25%
Caixas, Equivalentes e Aplicacdes -21.686 -28.698 -21.686 -39.681 -24% -45%
Instrumentos Financeiros Derivativos 846 1.897 846 2.314 -55% -63%
Divida Liquida 112.740 122.640 112.741 139.867 -8% -19%
EBITDA LTM 24.786 44.619 24.786 60.392 -44% -59%
Divida Liquida / EBITDA 4,55 2,75 4,55 2,32 65% 96%

A divida da Companhia é composta por financiameoidtislos junto a bancos de primeira linha e poédelres
emitidas em 2020, convertidas em Notas Comeraiaiad22. O endividamento total em 1S22, estava 18%om
do que no mesmo semestre do ano anterior, consgguis amortizacdes ocorridas no periodo.

A divida liquida/EBITDA apresentou acréscimo de 6586 trimestres em comparacao e de 96% nos semeq
em comparacdo, consequéncia da reducao do resufstacional da Companhia no 1° semestre de 20
conforme comentado nas sessdes anteriores.

Fluxo de Caixa Operacional

% Variacao

tre
D2,

2T22  1T22 2T12TzZ;<

Atividades operacionais 9.879 14.880 24.759 29.092 -34% -15%
Atividades de investimentos -1.974 -4.799 -6.773  -20.087 -59% -75%
Atividades de financiamento -13.921-21.494 -35.415 -18.646 -35% 211%

Var. de caixa e equivalentes de caixa -6.016 -11.413 -17.429 -9.641 -47% 81%
A Companhia apresentou reducdo nos saldos de caiepiivalentes de caixa devido as amortizacdes |do
endividamento bancério ocorridas neste trimestia eeducdo na geracao de caixa proveniente dadaatds
operacionais.

)
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Investimentos

Com o objetivo de prestar atendimento de exceléaia os clientes, a Companhia investe recorremieneen
CAPEX. A seguir estdo demonstrados os valores fiis\essnos periodos em comparacéo:

% Variacéo

2T22 1T22
Softwares e Desenvolvimentos 3.335 4.038 7.373 6.702 -17% 10%
Benfeitorias e Mobiliarios 66 348 414 1.481 -81% -72%
Equipamentos de informéatica 197 814 1.011 2.654 -76% -62%
Arrendamentos - 7.120 7.120 7.255 -100% -2%
Outros 8 102 110 15 -92% 633%
CAPEX TOTAL 3.606 12.422 16.028 18.107 -71% -11%

Os investimentos em Softwares e Desenvolvimentesodstram os esforgos da Companhia em focar
desenvolvimento de tecnologia.

Entre 0 2T22 e 0 1T22 observa-se reducdo de 71%olnone de investimentos pela Companhia, motivad
substancialmente, pela destinagédo de recursospendizacdo de empréstimos, financiamentos e defs&ntA
reducdo observada entre os semestres em compéragiivada pelo mesmo efeito.

N&ao houve novos aluguéis contratados, ou remer@sale contratos, que ensejassem modificacdo fdos sg
de Arrendamentos no 2° trimestre de 2022.

a,
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SOBRE A CONNVERT GESTAO
DE RELACIONAMENTOS S.A.

A Flex oferece solucBes completas para atendez@ssidades de interacdo empresa-cliente. Fundegad®

com o proposito de “Fazer a Diferenca na Vida dss®as”, a Companhia foi erguida sob valores soédegue
orientada por uma missao e visao de futuro contipadths. Hoje, a empresa é uma das seis maioresatpm

mais de 11 mil profissionais e 11 unidades openaisolocalizadas em S&o Paulo, Santa Catarina &ifiade

do Sul.

Com inovacgdes tecnoldgicas e ferramentas digigalex desenvolve um amplo repertorio de atividapes
envolve interacdes por meio de diversos canai®drigicacdo. Essas atividades sdo agrupadas entcdegra
referentes a produtos ou campanhas especificaguassa Companhia representa a propria empregsatzone
ou relaciona-se em seu nome. A oferta de servigegteriza a Flex como proveddud service, com atuacao
em vendas, servi¢o de atendimento ao cliente (S&Cperacéo de créditos (cobranca) e retencétuakéo é
especializada para cada servico prestado e para@esas que compdem sua carteira de clientes.

A Flex esta posicionada como uma lideranca emezgentre as principais companhias de gestdo |[de
relacionamentos do Brasil e, desde 2014, contailceestimento do Grupo Stratus.

Com o objetivo de otimizar a sua estrutura de ategrto a clientes e para continuidade do cresciment
valorizacdo da empresa, a Flex anuncia uma novatettera para seu negocio. No novo desenho coiporaits
areas de BPO, CXcystomer experience) e Tecnologia assumem identidades distintas e leongmtares.
Enquanto a marca Flex BPBuUSiness Process Outsourcing) vai abrigar as operagdes de contact center acgir
qgue deram origem a empresa, todos os produtosuedssl de tecnologia adquiridos e desenvolvidos pg¢
Companhia, incluindo as plataformesud para gestdo de relacionamentos, passam a sedesratib a nova
marca Code7 (consolidando as atividades e sergligiais da Ayty, Zaas, xLab e desenvolvimento delptos
na Flex).

)

A empresa também anuncia a criagdo de uma novadiemegdcios voltada exclusivamente a ofertardees
de CX Design, que concentrara todas as atividaglé@steligéncia competitivagdvanced analytics e construcao
de jornadas para geracado de valor na relacdo cosucndores e clientes.

Completando esse novo modelo, uma nova entidagmradiva, homeada de CONNVERT, passa a sel a
responséavel pelo controle e pelo alinhamento estinidades.

FLEX BPO

A Flex oferece solu¢Odsll service para terceirizagdo de processos de negocios - BFPO,
disputando o mercado de empresas que terceirizai@nointencao de terceirizar seug
processos internos ou atividades especificas daads relacionamentos, como vendas,
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cobrancga e atendimento. Entre seus diferenciaipetinos, a Flex se destaca pela
lideranca na oferta de solu¢cdes multicanais, pda@eau de digitalizacéo, pela utilizacaa
de digital analytics e pelo desenvolvimento de estratégias de linguggema maior
assertividade e eficiéncia nas operacdes.

CONTACT

VENDAS: Envolve a comercializacdo de produtos e servigeogaotrdo com processos
e ofertas detalhadas pelas empresas contratant€smpanhia recebe uma lista com
informacdes dos clientes que devem ser contat&dss lista passa por processos (e
higienizacdo e, em alguns casos, enriquecimentsejaéncia, discadores distribuem
automaticamente as chamadas (DAC) bem-sucedidasppafissionais treinados em
cada produto para a realizacdo da abordagem. @asimotrabalho ainda conta con
auditorias de venda e monitoramento das chamadas.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (SAC): O servico é ofertado de
forma personalizada para cada empresa por meiordedimento de canais de contatp
para clientes, tais como voz (0800, 4004, niUmeilcstdg, e-mail, chat e midias sociais
As interacBes sdo segmentadas por Unidades de fRedfuadivel (URAS) ou menus,
gue indicam a fila para onde cada demanda é enbaddn A partir desse ponto, a$
interagcbes sdo distribuidas para profissionaimddes. Geralmente, eles acessam
sistemas (CRMhelp desk) fornecidos pelas empresas contratantes paratéavas
informagbBes necessarias ao processamento dos raeemnds ou para direcionar as
solicitacdes dos proprios clientes finais.
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RETENCAO: Também é conhecida pelo termo em lingua ingleda back’. O
processo se inicia quando o cliente manifesta esgja de descontinuar a prestacao ¢le
servigcos com determinada empresa. Nesse momeafisspnais treinados abordam o9
clientes e trabalham no sentido de reverter sus&ede cancelamento. Operagdes ¢e
retencdo costumam assumir o formatended: que implica atendimento receptivo
(inbound), quando o cliente aciona a empresa para a desstée também ativo
(outbound), no qual os discadores automaticos localizam ligsites e realizam a
transferéncia para os profissionais.

RECUPERACAO DE CREDITOS - COBRANCA
Nas operacdes de cobranca sdo criadas estratégialsoddagem que consideram &s
informacdes das carteiras de devedores, com émfastados fornecidos, idade da dividp
e condicbes de negociacdo. A partir dessas inf@esacado elaboradas réguas de
acionamento, com definicdo de quais canais seil@mados (voz, e-mail, SMS, carta) €
em quais periodos. Os profissionais das operac@escotbranca sdo chamado$
negociadores. Eles abordam os clientes devedosga)ngente de forma ativa, e
estabelecem promessas de pagamento de dividas.

Os servigos apresentados estéo principalmentdadienpara o canal de voz. Entretant,
acompanhando o processo de digitalizacdo, a Corigpapesenta uma dinamicg
consistente de utilizacdo de canais alternativos)jocSMS, chat, e-mail, mensagenp
instantaneas e midias sociais. A aplicacao dessas mecnologias permite aos clientes
interagir pelo canal de sua preferéncia, bem c@oolieer o momento no qual a interacap
ocorrerd. Além disso, a utilizacdo de agentes aistem processos de localizagdo de
contatos, auditoria e negociacao ja € uma realidadeadicionada as possibilidades de
autosservico, refor¢ca a importancia da tecnologigestdo de relacionamentos.
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CODE?7

¥ CONNVERT

A Code7 nasceu da unido de competéncias e tecasldgi Ayty Tech, Zaas Digital,
Mozaik Cloud e do Laboratério de Inovacédo (xLab)arbh de tecnologia do Grupo
Connvert.,, a Code7 atua no desenvolvimento e caatieeg;d0 desoftwares para
facilitar a

comunicacao entre empresas e seus consumidoreenfErseus principais produtos:

CODE7 OMNI: Plataforma omnichannel para gestao de relacion@aseom clientes,
ela é baseada em nuvem e integra todos os caratierdimento em um Unico portal. A

solugcédo melhora a interacdo entre empresas e calwes) atendendo desde pequenas

empresas até grandes operacoes. Possibilita a tmapdo poiWhatsApp Business, voz,
e-mail, SMS, chatTwitter e Facebook Messenger, centralizando todo o historico de
relacionamento através de uma experiéncia supegier consumidores e profissionai
de atendimento ao cliente.

CODE7 SENDFY: E uma plataforma de comunicacgio que permite eewigrenciar o
envio de mensagens via SMS, e-mdhatsApp Business, Chat, Instagram, Twitter e
Facebook Messenger. Todos 0s canais de comunicacdo por mensagemalczados
num unico modulo.

CODE7 BOTERIA: A Boteria € uma plataforma para construcacrétbots, de forma
visual e sem a necessidade de codificacdo. A ptataf possibilita criar, de forma

simples e rapida, toda a arvore de interacdo apamastando e soltando mdédulos.

Depois, basta um clique para publicdiobfinalizado no seu canal preferiddhatsApp
Business, Web Chat, Facebook Messenger, SMS, Telegram, E-mail e Slack.

CODE7 PABX VIRTUAL: O PABX Virtual oferece todas as funcionalidadesude
PABX fisico em um computador ou telefone celulama facilidade e a mobilidade que
s6 uma solucdo na nuvem pode oferecer. A comurdcpgé voz possui excepcional
gualidade de chamadas porque utiliza canais dmnéeconvencional do tipo ISDN.
Isso quer dizer qualidade total de voz, com a coibpzacido de custos que SO 03
sistemas digitais podem viabilizar. Solu¢éo peafe@ra modelo de trabalho em hom
office.

CODE7 CONTACT CENTER: Todos os softwares que uma empresa de contact ce
precisa, integrados numa Unica plataforma:

Code7 CRM: A gestédo de todos os canais de relacionamento entes para grandes
operacdes de Contact Center. O Code7 CRM permigagiar o relacionamento com o0g
clientes de forma centralizada e transparente.t@ods para suportar as mais robustg
operacdes de Contact Center, pode ser utilizado gear suporte tanto a estratégias ¢
vendas como de atendimento ao cliente e SAC.
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Code7 Dialer System:E um discador inteligente que realiza e gerencfanm de
chamadas telefénicas de forma automatizada confestnatégias especificas de vend
cobranca ou outro modelo de negocio. O discadatiaco consumidor e transfere par
os operadores, que recebem o usuario ativo no tadooda linha, sem perder tempo}
Durante o andamento das chamadas, o discador@en@erramento das ligacfes ativds
e identifica 0 momento certo para discar para dezerentenas ou até milhares de novgs
nameros, garantindo o fluxo constante de contd&it/es e otimizando a performance
do time de atendimento. Pode ser utilizado nos s10do

LR =

Preview - Rotina automatica onde o atendente faz a chamada| o
atendimento apds receber informacdes sobre o dertiliente;

Preditivo: Calcula multiplas variaveis e indicadores para@aéoritmo
defina o ritmo de discagem mais adequado, potérano a
produtividade de cada operacao;

Power: Distribui as chamadas com base nos atendentesndigis ou
ociosos e filtra os contatos para identificar gaaisnar a cada momento.

Code7 Agente Virtual: S&o robds de audio responsaveis por executarsgmefaisiveis
e repetitivas com a eficiéncia que nenhum humansegue ter. Os recursos humands
das operacdes podem se dedicar melhor aos atendsmgne exigem a decisao, ¢
discernimento, a capacidade de negociacao e d#ielasie que sé um humano consegue
ter. Os agentes podem ser:

Localizador: Depois de fazer as chamadas, o Agente Virtualircoafa
identidade da pessoa procurada antes de tranafetiamada para um
atendente, aumentando muito as taxas de CPC (Gatat a Pessoa
Certa) da sua operagéo;

Negociador: Apresenta cobrancas de dividas, oferece alteasatie
pagamento de débitos e negocia acordos com osategeaté a emissao
e envio dos boletos, sem interacdo humana, obtaitds indices na
conversao porque interpreta linguagem naturalneletedo praticamente
gualquer tipo de expresséao.

Preventivo: Reduz a inadimpléncia e os atrasos em pagamemd#do
avisos de vencimento e lembretes para os clieates parcelas a pagar.

Auditor: Permite realizar a etapa de Auditoria gravadaatdratos de
venda realizados por atendentes virtuais ou humdmsuma simples
chamada, o Agente Virtual valida as vendas e psoseliminando a
necessidade de operadores humanos.

Todos os Agentes Virtuais permitem programar asfeméncia da
chamada para atendentes humanos em caso de nadessid de
demandas mais complexas.
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CXdzain

¥ CONNVERT

Unidade de negdcio da Connvert, a CXdzain surgia pajuitetar solugcdes com base n
realidade e necessidade de cada negdécio. Paradentsymo tornar os processos d
comunicacdao, relacionamento e engajamento aindagfigientes, a CXdzain conta con
um time de especialistas e solucbes disruptivaga p@elhorar a experiéncia dos
consumidores em todos 0s seus pontos de contatasorarcas. Nossas areas de atuag
séo:

ASSESSMENT: Com especialistas para um diagnéstico complettedassidade e das
oportunidades que as tecnologias Connvert e deosigerceiros estratégicos poder
oferecer para o negdcio;

ARQUITETURA DE SOLUCOES: Os especialistas da CXdzain orientam o clienfe
sobre quais ferramentas e solucbes fazem maisiesgndira 0 negocio dele, semprg¢

considerando seus objetivos e seu cenario tecicol@gial;

CONSTRUCAO DE JORNADAS: Garantindo que as acdes e ferramentas
comunicacao estejam orientadas por um fluxo com@diem planejado, pensado par
atender clientes e usuarios da forma mais efigiente

LABORATORIO DE INOVACAO: Um espaco para validacdo de solucées, nov
jornadas e conceitos, em um contexto de experig@ata aprendizado rapido;

UX - USER EXPERIENCE: Com especialistas em linguagem, design e usatbdida
para construir as melhores experiéncias para @iasugarantindo mais engajamento
mais resultados;

LANGUAGE LAB: Com contetdos criados por especialistas, tem fiacoonstrucao
da linguagem mais adequada para cada publico, earedessidade;

CURADORIA: Com especialistas para analisar as interac6e$vensas canais, propor
adequacdes e novos fluxos, além de garantir aielizdie;

ADVANCED ANALYTICS E BIG DATA: Por meio de dados é possivel conhec
tudo sobre os leads e clientes, incluindo necedsglacomportamentos e outra
caracteristicas que séo correlacionadas de divéosass para identificar a melhor
maneira de atendé-los, além de indicar a estratégisadequada para cada interacdo
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