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Mensagem da Administracao

O 3° trimestre de 2022 foi um periodo de grandsafdes para a Companhia, seus principais clientesrdém,
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) e Qiéspacho n° 25/2022, emitido pela Secretari@ddal do
Consumidor (Senacon), proibindo ligagdes consideradbusivas no conceito de "mar aberto", ou skgates
gue nao fornecem "opt-in" para serem contatadqeedmpactou operacdes com essa caracteristiaa. diéso,
as atividades da Companhia foram afetadas pelextonéconémico nacional, que apresentou retracédenia
de crédito diante da elevacao das taxas de jurdedo. Esses efeitos, combinados, ensejaraneéutdes no
volume de negdcios da Companhia, com consequemieud¢do na capacidade instalada e da quantidade
pessoas que atuam em nossos negocios, cujos efeitdssmobilizagdo foram realizados e reconhectuos,
grande parte, neste periodo.

Adicionalmente, no periodo de 9 meses acumulad{en@&o a setembro, outros efeitos relevantes éiapam
negativamente o resultado da Companhia: (i) imptgid robusta para ampliar a seguranca da informagad
atendimento de clientes do segmento financeidog@ucéo estratégica de parte de suas operagbemamgens
baixas; (iii) elevacdo da estrutura de custos petwdo coletivo de Sao Paulo (data-base janeioopagso em
que os principais contratos com clientes com réajus mesma data-base foram concluidos e efetiggs
em julho; e (iv) aumento da despesa financeiravadé pelo acréscimo no endividamento tributaria eldvacao
das taxas de juros e inflacdo, parcialmente atenpelé reducéo do endividamento bancario.

Em contrapartida, as mudancgas regulatorias podevaratar as operagdes digitais da Companhia, ardplias
segmentos de atividade econdmica com os quais a&tnia possui negaocios e, também, o portfélio decwes
oferecidos atualmente.

Acbes tomadas pela Companhia para mitigar os immpaegulatorios:
PLANEJAMENTO

de

* Reducéo da forca de discagem do modo preditmm, espacamento da expectativa de tempo de enteega d

chamadas;

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

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

» Utilizac@o da Curva de Eficiéncia como critérsmahalise de aproveitamento de base pelo operador;
* Bloqueio do uso dos agentes virtuais para ailagio do Contato com a Pessoa Certa;

» Redimensionamento do consumo das bases frente/as taxas de entrega; e

» Reavaliacdo do processo de qualificacéo de tabsfgara utilizacdo como restricdo de acionanemtestatus
de néo contato.
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TELECOM

« Utilizar mais de uma operadora para os cliergggando, com isso, problema de contingéncia ounalg
blogueio que possa ocorrer; e

» Utilizacdo da nova versdo do software da Code¥ lgjaqueia, no software, as linhas utilizadas cgtéoe
chegando perto do limite de 100.000 chamadas.

OPERACAO

» Reavaliacdo do perfil dos agentes;

* Avaliacdo das bases dos clientes, onde identificsao opt-in e a continuidade da operacéo; e

» Adequacdo dos scripts, enfatizando que o cli@niem relacionamento com o banco.

JURIDICO

* Avaliacao juridica de todos os itens apresentaéts Anatel;

* Avaliacao de contratos com operadoras de telafeni

» Contato com a Associacédo Brasileira de Telemirdgeaicompanhando todas as ac6es 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 fluxe@dea para auxiliar na reversdo desse cenariocoem 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 neaid
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, ofereceedicses
cuja qualidade seja percebida e valorizada, sastarnpelo importante processo de inovacao. Outretiobj
constantemente perseguido € a melhoria do nivetetelimento ao cliente, que tem sido percebidopssos
parceiros e corroborado por nossos colaboradores.

O atual cenério econdmico afetou substancialmer@@ 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 questdes regulatorias citadas anteriormergeg@ento de Cobranca apresentou reducéo de fahtcanes
periodos em comparacdo, em menor volume do qugnoesto de Contact. A Companhia atua com celeridg
em seu Projeto Transformar para responder condadéi ao novo contexto de negocios.

de
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Em contrapartida, nos demais segmentos, continuatiosstas. No pilar de tecnologia, a Code7 segue

apresentando crescimento consistente, avancandaeeas funcionalidades em seus produtos Cloud e (
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 dendelsenento e implementacdo de projetos de jorrdmla
clientes, em fungéo da competéncia da Connverhtegracao, desde sua fundacao.

Durante o terceiro trimestre, houve movimentos irtgrtes na estrutura de profissionais da Companbia,
contexto do Projeto Transformar. Apds reavaliagdiguidro de profissionais ligados a operacéo ecas ée
apoio, observou-se ganho de performance operagigleabinte, com acréscimos no faturamento por pesso
BPO. Kleber Bonadia, CEO do Grupo Connvert, dedutéd de 2022, segue com o 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 eregmog de hiper digitalizacdo, aplicados nas opesaé
BPO, no conceitoPhygital”, e fomentaremos ainda mais o uso da inovaca@evidade na busca de solugde
pioneiras no mercado, em todas as trés unidadesgifeio, como sempre, com grande foco no atendinukzrst
necessidades dos nossos clientes.

A Administracdo
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Desempenho Operacional
Recursos Humanos

No 3T22 a Companhia acelerou a readequacao doaydadressoas, tendo em vista o Plano de Transfaomgc
mencionado anteriormente, encerrando o trimestre28%6 a menos de pessoas do que 0 2T22, e 33%dgice
guando comparado ao mesmo periodo de 2021.

As principais reducdes observadas foram nos segseiet Contact Center e Cobranca, motivadas pelgded
no volume de negdcios destes segmentos e pela testiminuicdo da taxa de ocupagdo nas negociaghes
os clientes, com o objetivo de aumentar a receita@aborador, conforme comentado no item a seguir

No segmento Code7, o quadro de pessoas se marsEwelenos periodos em comparacdo, com reducpes
residuais em torno de 3 e 4%.

A unidade de negdécios CXdzain apresenta aumentoe®sipo no quadro de pessoas nos periodos em
comparagéao, consequéncia da curva de crescimestt wlddade, criada em 2021.

% Variacdo

3T22 x 3T22 x

Quantidade de pessoas 3T21

2722 3721
Connvert 1.161 1.241 1.346 -6% -14%
Contact 3.152 4.325 6.533 -27% -52%
Cobranca 3.241 3.913 3.550 -17% -9%
Code7 228 234 238 -3% -4%
CXdzain 43 33 17 30% 153%
Total 7.825 9.746  11.659 -20% -33%

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 medirmosceita gerada por colaborador. Através dedteaidor
conseguimos avaliar a melhora na nossa capacidadéadancagem da eficiéncia de pessoal para gedaca
receita e valor de nossos negécios.

7

% Var. % Var.

(R$ por pessoa) 3T22 27122

Contact 4.749 4.031 3.760 16% 23% 4.155 3.851 8%
Cobranga 3.664 3.178 3.840 13% -1% 3.359 3.825 -12%
Code7 22.463 22.082 23.128 -1% 4% 21.926 20.942 5%
CXdzain 18.350 22.765 33.529 -22% -45% 23.810 25.673 -7%
Total 4.915 4.287 4.263 15% 15% 4.381 4.221 4%

O faturamento médio por colaborador apresentouseion®és nas comparagfes entre os periodos, de 1£%|na
comparagdes do 3T22 com 0 2T22 e 3T21 e de 4% mparacdo do 9M22 com 0 9IM21, respaldado na esimatdg
da Companhia na reducéo de colaboradores comfiraidatividade, mantendo os niveis de faturamenévess,
demonstrando a eficiéncia desta estratégia por dasite indicador.

Entre o 3T22 e o 2T22, observa-se acréscimos de 46¥%3% nos segmentos de Contact, Cobranga,
respectivamente. Na comparagdo com o mesmo pedi@odmo anterior, 0 segmento de Contact apresentou
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melhora de 23%, enquanto Cobranca se manteve ksgpecialmente apds as contratacdes de pesatiaadas
no 1T22 para crescimento no volume de posi¢cdesedelianento. Os acréscimos observados em ContateiCe
sdo motivados pela estratégia da Companhia no @mdbitProcesso de Transformacao, de buscar maig
volumes de faturamento com menos pessoas e mas digfitais.

Na Code7, os niveis de faturamento por colaborselonantiveram estaveis entre 0 3T22 e 0 2T22, tam&n
nas comparag¢des com 0os mesmos periodos de 202ted @presentou resultados positivos, de 4% e &80,
comparacles 3T e 9M, respectivamente, consequétei@gito na execucdo do planejamento estratégico
Companhia, com crescimento no segmento Cloud etagles

A vertical CXdzain estd em processo de maturagémaem 2021, esta vertical apresenta performsunmerior
as projecoes iniciais.

Desempenho Financeiro

Receita Liquida de Vendas

% Var
3722 2T22 oM22  9Mm21 9“3,@;
Contact 44903 53.203 75695  -16%  -41% 164.093 226448  -28%
Cobranca 35628 37.951 39.409  -6%  -10% 111545 122209  -9%
Code7? 15.365 15.899 15403  -3% 0% 46.505 44.858 4%
CXdzain 2367 2322 1.710 20  38% 6929 3928  76%
Total 98.263 109.375 132.217 -10%  -26% 329.071 397.443  -17%

res

Nos 9M22, a receita liquida apresentou retracdd 7 em comparacdo ao 9M21. A reducdo é motivada,

substancialmente, por diminuigcdes nos volumes atrdis com determinados clientes no segmento d&a€ipn
especialmente no segmento Financeiro, consequéacitracdo de oferta de crédito e efeitos de stidade.

No segmento de Cobranca, o faturamento apresesdogdo de 6% na comparacdo entre o0 3T22 e 0 222,
10% na comparacdo com o 3T21, especialmente noseségs Varejo e Financeiro, motivado pela medic
econdmica adotada pelo Banco Central, autorizasdi@ncos (nossos principais clientes) a prorragdiadas

sem impacto nas provisées de devedores duvidosps automaticamente gerou uma reducdo nas operacd

Os novos segmentos Code7 e CXdzain demonstraméagueapazes de gerar incrementos de receita, te
evoluido 4% e 76% na comparacdo acumulada, resametite.

A vertical Code7 apresentou ligeira reducéo demelentre o 3T22 e 0 2T22, de 3%, decorrentes datégn
da Companhia em seu portfélio de negocios, buscamghdiar a base de clientes de menor porte.

A vertical CXdzain iniciou suas atividades em 2@2Jainda que com uma participacdo modesta, estéoco
desempenho acima de nossas expectativas orcamé&meX)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 gozcessos internos.

A composicdo de nossa carteira de servicos masepgaticamente inalterada, com vendas e cobramgk s
responsaveis por aproximadamente 83% do faturametad tendo menor representatividade receitas
Telecom e SAC, que seguem com baixa participagéstaba-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.

la

11%

ndo

It
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Custos e despesas operacionais

% Var
3T22 2722
Custo dos servigos prestados -79.639-85.224  -91.429 -7% -14%  -255.580 -279.355 -9%
Despesas administrativas e gerais -38.767 -43.849 -34.784 -12% 26% -122.393 -109.814 11%
Outras  receitas  (despesas) g5 370 106 -204%  365% 418 2276 -118%
operacionais
Total -118.981 -128.703 -126.185 -8% -2%  -378.391 -386.893 -2%

Os custos dos servigos prestados apresentaransciewéntre 2 e 8% entre 0s trimestres e 0 pedodmulado
em comparagdo, consequéncia, substancialmenteddegéo de faturamento.

As despesas administrativas e gerais aumentaratil@mna comparagdo anual, consequéncia dos efeitos
inflacdo na estrutura da Companhia, sendo as despes Pessoal com maior representatividade. édestia
inflacdo foram parcialmente atenuados por acOestidézacao de custos e despesas da Companhianblosc
maior eficiéncia no uso dos recursos disponivaistptno ponto de vista estratégico e operacionantp de
estrutura administrativa.

==
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Provisao de reducédo ao valor recuperavel de ativgsairment)

A Companhia realizou avaliacdo da capacidade degerde fluxos de caixas para 0s anos seguintashase
em seu plano de negdcios, incluindo a andlise dactdade de distribuicdo de dividendos aos aces)is
concluiu pelo reconhecimento de provisdo de redagaealor recuperavel de ativos (Impairment) relaadas
aos agios na aquisi¢cao da Cobranca e da Code7omamte combinado de R$ 49,2 milhdes em 30.09.2022.

Ainda que haja previsdo de geracdo de caixa pana@®sSmos exercicios, esta geracdo sera destinadal
pagamento dos impostos e fornecedores em atrasgendndo caixa para 0s acionistas nos contexi@assas
aplicadas na avaliacdo conduzida pela Administrac&o

O éxito na execucao do Plano de Transformagé&o dgp@ahia, especialmente relacionados as renegosidede
dividas tributarias, seréa elemento fundamentatasaliacdo da Administracdo com relacdo ao tema.

EBITDA e Margem EBITDA - Trimestral

% Variagcdo

3T22 2722 3T21 3T22 x 2T22 3T22 x 3T21
Prejuizo liquido -101.549 -35.471 -2.978 186% 3.310%
(+)IReCS 11.457 - - - 0%
(+) Resultado financeiro liquido 20.187 16.142 8.876 25% 127%
(+) Depreciacdo e amortizagéo 10.257 8.076 10.588 39% 6%
(Im(;;ilrjr;c;vrllf)ao de reducéo ao valor recuperavel deativos 49.187
EBITDA -10.461 -11.253 16.486 -7% -163%
(+) Reestruturacéo operacional 7.533 3.559 - 112%
(+) Business Interruption implantag&o 0303 - 3.038 - -100%
(+) Baixas extemporaneas receitas a faturar 1.503 1.604 - -6%
EBITDA Ajustado -1.425 -3.052 16.486 -53% -109%
Margem EBITDA Ajustado -1,45% -2,79% 12,47% 1,3p.p -139 p.p

O EBITDA Ajustado do 3T22 foi negativo, em R$ 1.488, o que representa uma melhoria de 53% emé&elag
ao trimestre anterior, também negativo, de R$ 3rBbh2Na comparag¢do com o mesmo periodo do aneiante
a reducéo foi de 109%, saindo de R$ 16.486 mitiposino 3T21 para R$ 1.425 mil negativos no 3T22.

Essas reducgbes foram motivadas, substancialmeales geguintes efeitos: (i) diminuigcdes nos volumd

ES

contratuais com determinados clientes no segmeatdCahtact, especialmente no segmento Financeiro,

consequéncia da retracdo de oferta de créditsegmento de Cobranca, motivada pela diretriz de®&entral
mencionada no item Receita Liquida de Vendasinfijactos das medidas do 6rgéo regulador menciomada
Mensagem da Administracao; (iii) elevacao da estautle custos pelo acordo coletivo de Sédo Pauta-fuise
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 relacdo as margens EBITDA ajustadas, obseraaréscimo de 1,3 p.p. entre 0 3T22 e 0 2T22 e &exide
13,9 p.p. entre 0 3T22 e 0 3T21, motivadas peleisosfcomentados anteriormente.

EBITDA e Margem EBITDA — Resultado acumulado 9 nsese

% Variacdo
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Prejuizo liquido -167.490 -15.471 983%
(+)IReCS 11.457 30 38.090%
(+) Resultado financeiro liquido 58.150 25.991 124%
(+) Depreciacéo e amortizacéo 29.563 32.138 -8%

(Im(;;ilr?r:}c;vrﬁ)ao de reducéo ao valor recuperavel deativos 49187 ) )

EBITDA -20.756 42.688 -149%
(+) Reestruturagéo operacional 12.893 -

(+) Business Interruption implantagdo 0303 3.038 -

(+) Baixas extemporaneas receitas a faturar 3.889 -

(+) Implantagéo Projeto Bolha 1.305 -

(+) Absenteismo 649 -
EBITDA Ajustado 1.018 42.688 -98%
Margem EBITDA Ajustado 0,3% 10,7% -10,4 p.p

Na comparacdo entre os 9M22 e 9M21, se obsenacéetrdo EBITDA Ajustado, saindo de R$ 42.688 mil rfo
9M21 para R$ 1.018 mil no 9M22, assim como as nmrdeBITDA ajustadas, com reducdo de 10,4 p.p.,
motivadas pelos efeitos comentados anteriormente.

Resultado Financeiro

% Var. % Var.

3T22 2722

Receitas Financeiras 1.440 -29 915 n/a 57% 2.549 1.181 116%
Despesas Financeiras -21.627-16.113 -9.791 34% 121% -60.075 -27.172 121%
Total -20.187 -16.142 -8.876 25% 127%  -57.526 -25.991 121%

Na comparacéo trimestral entre 0 3T22 e 0 2T22Zrghsse aumento de 25%, tendo como principais axbdires
as amortizacdes das operacdes de empréstimos @uelséealizadas no 2722 e o aumento da diviblaténia
nos periodos em comparacdo. Os mesmos motivoligaistio acréscimo de 121% observado entre o 3T®2
3T21, assim como na comparacdo acumulada do 9M22ocOM21, principalmente nas linhas de juros de
empreéstimos, juros de notas comerciais e juroestilbidas tributarias, motivada pelo acréscimoaidsmedio
destes passivos e do acréscimo das taxas de jigdixadas.

19%
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Destaques do Balanco e Fluxo de Caixa

Caixa, equivalentes de caixa e aplicacOes finaaeir

Em 30/09/2022, o saldo de Caixa e equivalentesatka @ aplicacfes financeiras era de R$ 14.152umig

reducéo de 66% em relagdo aos R$ 41.399 milhdéstreetps em 31/12/2021 2021. A redugdo do saldo
motivada, substancialmente, pelo aumento no vollen@mortizacdo da divida financeira da Companpigla
diminuicdo no fluxo de caixa operacional. Essegafdoram parcialmente atenuados pela reducamhome

de investimentos realizados no periodo.

Contas a Receber de Clientes e Partes Relacionadas

Os saldos de Contas a Receber de Clientes e des Fatacionadas totalizou R$ 140.840 mil em 30022
reducédo de 14% ante os R$ 163.129 mil em 31/12/20@tlvada, substancialmente, pela redu¢édo nogiateinto
da Companhia entre os periodos em comparacao dipetaiicao no prazo médio de recebimento nos gesio
em comparagao.

Imobilizado

O ativo imobilizado apresentou acréscimo de 12%eerd periodos em comparacédo, saindo de R$ 64.602
em 31/12/2021 para R$ 72.538 mil em 30/09/2022.u@emto € motivado, substancialmente, pela adig
promovida em decorréncia da remensuracéo de cositlatarrendamento, parcialmente atenuada peitssefg
depreciacdo do periodo, amortizacdo dos direitouisies de arredamentos e baixas de equipamentos
processamento de dados.

Empréstimos e financiamentos

O saldo de empréstimos e financiamentos apreselgogscimo de 25% entre os periodos em comparag
saindo de R$ 162.925 mil em 31/12/2021 para R$5921mil em 30/09/2022. Essa reducdo é motivag
principalmente, pelo volume de amortizagfes reddizeo periodo, parcialmente atenuada pelos efitopiros.

Obrigacoes trabalhistas

As obrigacOes trabalhistas apresentaram acrésoin@/% entre os periodos em comparacao, saindo de
52.319 milem 31/12/2021 para R$ 103.298 mil eA22022. Os principais efeitos que motivaram ess@ato
séo: (i) elevado volume de desligamentos realizado2022 no d&mbito do Projeto Transformar, com ipegdo
de verbas rescisoérias parceladas; (ii) recolhingeato atraso referente aos saldos de FGTS, potégitrale
gestao de fluxo de caixa da Companhia; e (iiite$edle provisdo de 13°.

Obrigac®es tributéarias

As obrigacdes tributarias apresentaram aumentd%eedtre os periodos em comparacéo, saindo de R$3H
mil em 31/12/2021 para R$ 191.464 mil em 30/09/2&28e acréscimo é motivado, principalmente, pftos
de juros sobre as dividas tributarias e pelo néollmenento dos tributos, por estratégia de geseétuko de
caixa da Companhia, especialmente motivada petggoeiacao de toda a divida tributéria no ambit@dgeto
Transformar.

Endividamento

% Variacao

oi

m

de

ao,
a,

R$

3T22 2722
Divida Bruta 121,50 133.580 189.997 -9% -36% ®
Caixas, Equivalentes e Aplicacdes -14.152 -21.686 -40.592 -35% -65%
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Instrumentos Financeiros Derivativos -155 846
Divida Liquida 107.283 112.740
EBITDA LTM -3.479 24.786
Divida Liquida / EBITDA -30,8 4,55

¥ CONNVERT

774 -118% -120%
150.179 -5% -29%
61.495 -114% -106%
2,44 -778% -1.364%

A divida da Companhia é composta por financiameuittislos junto a bancos de primeira linha e poédalres
emitidas em 2020, convertidas em Notas Comeraiai2322. O endividamento total no 3T22, estava 3&¥an
do que no mesmo periodo do ano anterior, conseiguéas amortizacdes ocorridas no periodo.

Fluxo de Caixa Operacional — Trimestral

3T22

27122

Atividades operacionais 7.752 9.879
Atividades de investimentos -1.235 -1.877
Atividades de financiamento -13.646 -13.921
Var. de caixa e equivalentes de caixa -7.129 -5.919

% Var. % Var.
15.125 -22% -49%
-1.490 -34% -17%
-14.394 -2% -5%
-759 20% 839%

A Companhia apresentou aumento nos saldos de @e@givalentes de caixa, principalmente, pelaggerde
caixa proveniente das atividades operacionais,cseadnaiores efeitos observados na estratégiasi@ogde

obrigacdes trabalhistas e tributarias e na reddggarazo médio

de recebimento com clientes. ESEs@no

foi parcialmente atenuado pelas amortizacdes dividathento bancario ocorridas no periodo e as adigd

imobilizado e intangivel.

Fluxo de Caixa Operacional — Resultado acumulachefes

IM22

IM21

Atividades operacionais 32.511 44.217
-8.008 -28.832
-49.061 -25.785

-24.558 -10.400

Atividades de investimentos
Atividades de financiamento

Var. de caixa e equivalentes de caixa

9M22 x
IM21

-26%
-72%
90%
136%
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A Companhia apresentou reducédo nos saldos de caiegplivalentes de caixa, principalmente, devido
amortizacdes do endividamento bancéario ocorridapentmdo e as adi¢cdes ao imobilizado e intangstes
efeitos foram parcialmente atenuados pela gerag&maida proveniente das atividades operacionansloses
maiores efeitos observados na estratégia de gastébrigacdes trabalhistas e tributarias e na Bexldg prazo
médio de recebimento com clientes.

Investimentos

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

% Var. % Var.

3T22 2T22
Softwares e Desenvolvimentos 6.742 3.335 1.424 102%  3.737% 10.077 8.126 24%
Benfeitorias e Mobiliarios 419 66 641 535% -35% 485 2.122 -T7%
Equipamentos de informéatica 899 197 1.547 356% -42% 1.096 4.201 -74%
Outros - 8 7 -100% -100% 8 22 -64%
CAPEX TOTAL 8.060 3.606 3.619 124% 123% 11.666 14.471 -19%

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

Nas comparacbes trimestrais entre 0 3T22 os 2T&X2, observam-se aumentos de 124% e 123
respectivamente, no volume de investimentos petap@ahia, motivados, substancialmente, por investiose
em softwares e desenvolvimentos.

Na comparacéo anual no 9M, observa-se reducadded¥olume de investimentos realizados pela Cohipan
motivada, substancialmente, pela destinacdo des@cypara amortizacdo de empréstimos, financiammentd
debéntures.

Adicionalmente, no 3T22, a Companhia promoveu remetdes de contratos de arrendamentos, com ef
aproximado de R$ 15 milhdes nos diretos de ussesaldos de arrendamentos a pagar da Companhia.

no
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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 Corigpaphesenta 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.




Relatério da Administracac 3tri 2022

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 coibpzacdo de custos que SO 0S
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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