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1.0 - Identificac&o dos responsaveis

Nome do responséavel pelo contetdo do Topazio Silveira Neto

formulario

Cargo do responsavel Diretor Presidente

Nome do responsavel pelo contetdo do Daniel de Andrade Gomes

formulario

Cargo do responsavel Diretor Presidente/Relagbes com Investidores

Nome do responsavel pelo contetido do
formulario

Cargo do responsavel

Verséo : 3
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s

RELACIONAMENTOS INTELIGENTES

Declaracao do Diretor Presidente

Eu, Topazio Silveira Neto, brasileiro, casado, administrador, portador da cédula de identidade
RG n° 498.952-0 e inscrito no CPF/MF sob o n° 505.186.239-04, residente e domiciliado na
cidade de Florianépolis, Estado de Santa Catarina, com endereco comercial na Avenida Rio
Branco n°® 691 9° andar, Diretor Presidente da Flex Gestdo de Relacionamentos S.A., neste ato
declaro que (i) revi o Formulario de Referéncia referente ao exercicio social encerrado em 31 de
dezembro de 2017, (ii) todas as informagdes contidas no referido formulario atendem ao disposto
na Instrugéo CVM n° 480, de 7 de dezembro de 2009, em especial aos artigos 14 a 19; e (iii) o
conjunto de informagdes nele contido &€ um retrato verdadeiro, preciso e completo da situacédo
econémico-financeira da Companhia, dos riscos inerentes as suas atividades e dos valores

mobiliarios por ela emitidos.
Séo Paulo, 28 de novembro de 2018.

%
it —

-Topaziog| Silveira Neto
Diretgr Hresidente
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RELACIONAMENTOS INTELIBENTES

Declaracao do Diretor de Relagdes com Investidores

Eu, Daniel de Andrade Gomes, brasileiro, casado, engenheiro, portador da cédula de identidade
RG n°® 9.363.397e inscrito no CPF/MF sob o n°® 042.655.248-26 , residente e domiciliado na
cidade de S&o Paulo, Estado de Sdo Paulo, na Rua Massacd, n°® 231, Ed. Georges, Ap. n° 22,
Alto de Pinheiros, CEP 05465-050, Diretor Administrativo/Financeiro e de Relagdes com
Investidores da Flex, neste ato declaro que (i) revi o Formulario de Referéncia referente ao
exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2017; (ii) todas as informacgbes contidas no
referido formulario atendem ao disposto na Instrugédo CVM n° 480, de 7 de dezembro de 2009,
em especial aos artigos 14 a 19; e (iii) o conjunto de informagées nele contido é um retrato
verdadeiro, preciso e completo da situagdo econdémico-financeira da Companhia, dos riscos

inerentes as suas atividades e dos valores mobiliarios por ela emitidos.

S&o Paulo, 28 de novembro de 2018.

Danietde Andrade Gomes
Diretor Administrativo/Financeiro e de Relagdes com Investidores

PAGINA: 3 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versado : 3

1.3 - Declaracao do Diretor Presidente/Relacdes com Investidores

Ndo aplicavel, uma vez que as declaracbes individuais do Diretor Presidente e do
Diretor de Relagbes com Investidores foram apresentadas, respectivamente, nos itens
1.1 e 1.2 deste Formulario de Referéncia.
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Versao :

2.1/2.2 - Identificacdo e remuneracado dos Auditores

Possui auditor?

Cdédigo CVM

Descri¢cdo do servigo contratado

Montante total da remuneracéo dos auditores
independentes segregado por servigo

Razédo apresentada pelo auditor em caso da discordancia
da justificativa do emissor

Auditoria e emissao de relatdrio dos auditores sobre as demonstracoes financeiras individuais e consolidadas da Companhia
para os exercicios sociais encerrados em 31 de dezembro de 2014, 2015 e 2016. Revisdo limitada e emissao de relatério
sobre as informacdes financeiras intermediarias individuais e consolidadas dos periodos findos em 31 de marco, 30 de junho e
30 de setembro de 2015 e 2016.

Laudo de avaliagao do patrimonio liquido contabil da empresa Te Atende.Com Ltda. por meio dos livros contdbeis em 31 de
dezembro de 2016.

Laudo de avaliagao do patrimdnio liquido contabil da empresa Flex Andlise de Crédito e Cobranca Ltda. por meio dos livros
contabeis em 28 de fevereiro de 2017.

Valores para o exercicio de 2016: Servigos de auditoria: R$ 145.604,80; Laudo de avaliagdo Te Atende.Com Ltda.: R$
11.825,10;

Laudo de avaliagdo Flex Analise de Crédito e Cobrancga Ltda.: R$ 15.000,00

Total: R$172.429,90

Em razao de término de contrato, a partir do exercicio de 2017, a Ernst & Young Auditores Independentes S.S. passou a ser o
auditor independente da Companhia.

Nome responsavel técnico

Periodo de prestacéo de
servico CPF

Endereco

Adriano Machado

Rua Mostardeiro 800, 10° andar, Moinhos de Vento, Porto Alegre, RS, Brasil, CEP 90430-000,

01/01/2014 a 31/12/2016 Telefone (51) 33781700, Fax (51) 33281609, e-mail: a.machado@pwc.com

156.711.018-59
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Possui auditor? SIM

Cédigo CVM 471-5

Tipo auditor T Nacional
‘Nome/Razdo social ERNST & YOUNG AUDITORES INDEPENDENTES S.8. 7
‘cPRICNPY e 61.366.936/0002-06
Periodo de prestagao de servico ovozol7
Descrigdo do servigo contratado Auditoria e emisséo de relatério sobre as demonstragdes financeiras individuais € consolidadas da Companhia parao

exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2017. Revisédo limitada e emissao de relatério sobre as informacdes
financeiras intermediarias individuais e consolidadas ndo auditadas de 31 de marco, 30 de junho e 30 de setembro de 2017.

Montante total da remuneragado dos auditores Valores para o exercicio de 2017: Servicos de auditoria: R$ 147 mil
Independentes Segregad0 POr SOIV IGO0 e
Justificativa da substituicéo N&o aplicavel.

Raz&o apresentada pelo auditor em caso da discordancia N&o aplicavel.
dajustificativa do emissor

Periodo de prestagéo de
Servico CPF Endereco

Av. Mostardeiro, n° 322, 10° andar, Moinhos de Vento, Porto Alegre, RS, Brasil, CEP 90430-000,
Telefone (51) 32045500, e-mail: guilherme.ghidini@br.ey.com

Nome responsavel técnico

Guilherme Ghidini Neto 01/01/2017 727.640.400-59
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2.3 - Outras informacdes relevantes

A Companhia ndo possui outras informagoes relacionadas a auditoria externa que
julgue relevantes. Em conformidade com a Instrugao CVM n© 381/03, informamos
que a Companhia, além de realizar seus proprios julgamentos, adota como
procedimento consultar os auditores independentes para assegurar que a realizagao
da prestacdo de outros servigos ndo afeta sua independéncia e a objetividade
necessaria ao desempenho dos servigos de auditoria independente.
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3.1 - Informacdes Financeiras - Consolidado

(Reais)

Exercicio social (31/12/2017)

Exercicio social (31/12/2016)

Exercicio social (31/12/2015)

Patriménio Liquido
Ativo Total

Rec. Lig./Rec. Intermed.
Fin./Prem. Seg. Ganhos

Resultado Bruto
Resultado Liquido

NUmero de Acgbes, Ex-Tesouraria
(Unidades)

Valor Patrimonial da Acéo (Reais
Unidade)

Resultado Basico por Acéao

Resultado Diluido por Agao

75.357.000,00
294.750.000,00
527.843.000,00

159.172.000,00
10.010.000,00
3.248.533

23,200000

3,150000
3,15

61.724.000,00
259.550.000,00
494.843.000,00

140.115.000,00
7.539.000,00
3.141.467

19,650000

2,360000
2,36

49.478.000,00
212.042.000,00
321.020.000,00

83.110.000,00
3.968.000,00
2.947.369

16,790000

1,420000
1,42

Verséo : 3

PAGINA: 8 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

3.2 - Medi¢cdes ndo contabeis

3.2 - Medigoes Nao Contabeis

a) Valor das medicoes nao contabeis b) Conciliacbes entre os valores
divulgados e os valores das demonstragoées financeiras auditadas

A tabela a seguir apresenta a conciliacdo entre o lucro liquido da Companhia e o

EBITDA.

Em milhares de reais 31/12/2017 31/12/2016 31/12/2015
Lucro liquido 10.010 7.539 3.968
(+) Imposto de renda e contribuicao

social (7.328) 3.776 1.615
Lucro antes dos impostos (LAIR) 2.682 11.315 5.583
(+) Depreciagdao e amortizacao 23.141 19.175 14.291
(+) Resultado financeiro liguido 18.973 12.715 7.296
EBITDA()(3) 44.796 43.205 27.170
Receita operacional liquida 527.843 494.843 321.020
Margem EBITDA(®):(3) 8,49% 8,73% 8,46%

(1) O EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization) é
uma medida ndo contabil elaborada pela Companhia, em consonancia com a
Instrugdo CVM n© 527, de 4 de outubro de 2013 (“Instrugao CVM 527"), conciliada
com suas demonstracdes financeiras, e consiste no lucro liquido acrescido do
resultado financeiro liquido, pelo imposto sobre a renda e contribuicdo social e
pelas depreciacdes e amortizagdes.

(2> A Margem EBITDA é calculada por meio da divisdo do EBITDA pela receita
operacional liquida.

() O EBITDA e a Margem EBITDA ndo sdo medidas reconhecidas pelas praticas
contabeis adotadas no Brasil, tampouco pelas Normas Internacionais de Relatorios
Financeiros - International Financial Reporting Standards (IFRS), emitidas pelo
International Accounting Standard Board (IASB), ndo representam o fluxo de caixa
para os periodos apresentados e ndo devem ser considerados como substitutos para
o lucro liquido ou como indicadores de desempenho operacional ou como substitutos
do fluxo de caixa como indicador de liquidez da Companhia. Ndo podem também ser
considerados para o calculo de distribuicdo de dividendos. Como ndo possuem um
significado padrao, podem ndo ser comparaveis a medidas com titulos semelhantes
fornecidos por outras companhias.

A tabela a seguir apresenta a composicao do resultado financeiro liquido.

Em milhares de reais 31/12/2017 31/12/2016 31/12/2015
Receitas financeiras 1.318 1.503 1.503
(-) Despesas financeiras (20.291) (14.218) (14.218)
Resultado financeiro liquido (18.973) (12.715) (12.715)
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3.2 - Medicdes ndo contabeis

c) Motivo pelo qual entende que tal medicao é mais apropriada para a
correta compreensao de sua condicdao financeira e do resultado de suas
operacoes

O EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization, ou Lucro
Antes de Juros e Despesas Financeiras Liquidas, Impostos, Depreciacdo e
Amortizacdo) é um indicador financeiro utilizado para avaliar o resultado de empresas
sem a influéncia de sua estrutura de capital, de efeitos tributarios e outros impactos
contabeis sem reflexo direto no fluxo de caixa da empresa. O EBITDA é uma
informagdo adicional as demonstragdes financeiras da Companhia e ndo deve ser
utilizado em substituicdo aos resultados auditados.

O EBITDA ¢ utilizado como uma medida de desempenho pela administragdo, motivo
pelo qual a Companhia entende ser importante sua inclusdo neste Formulario de
Referéncia. A administragdo da Companhia acredita ser uma medida pratica para
aferir seu desempenho operacional e permitir uma comparagdo com outras
companhias do mesmo segmento no ambito nacional e internacional, ainda que
outras empresas possam calcula-lo de maneira distinta.
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3.3 - Eventos subsequentes as ultimas demonstracdes financeiras

A emissdo das demonstragdes contabeis da Companhia relativas ao exercicio findo
em 31 de dezembro de 2017 foi autorizada pela Diretoria Executiva em 29 de margo
de 2018. Foram verificados eventos subsequentes as demonstracdes contabeis de 31
de dezembro de 2017, conforme divulgado a seguir:

Incorporacao da Primius Technology Servicos em Informatica Ltda.

Em 01 de janeiro de 2018, a Companhia realizou a incorporacao da controlada
integral Primius Technology Servicos em Informatica Ltda., a qual possuia patrimonio
liquido de R$ 1,037 milhdo em 31 de dezembro de 2017. O valor incorporado nao
difere dos valores constantes nos livros contabeis.

O patrimonio liquido foi avaliado em 31 de dezembro de 2017 com base no valor
contabil, conforme Laudo de Avaliacdo Contabil para Fins de Incorporagdo, emitido
por empresa independente especializada. O acervo liquido contabil incorporado esta
apresentado como segue.

31/12/2017
Caixa e equivalentes de caixa R$ 807 mil
Contas a receber de clientes R$ 722 mil
Impostos a recuperar R$ 33 mil
Outras contas a receber R$ 20 mil
Ativo imobilizado R$ 33 mil
Ativo intangivel R$ 9 mil
Fornecedores (R$ 126 mil)
Obrigacoes trabalhistas (R$ 331 mil)
Obrigacdes tributarias (R$ 132 mil)
Acervo liquido R$ 1.037 mil
Capital social (R$ 906 mil)
Reservas de lucros (R$ 129 mil)
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3.4 - Politica de Destinacao de Resultados

Regras sobre a
retencgao lucros

2017

De acordo com a Lei das Sociedades
por Acdes, os acionistas reunidos
em assembleia geral ordinaria
poderdao deliberar sobre a retencao
de parcela do lucro liquido do
exercicio, alocada para o]
pagamento de despesas previstas
em orcamento de capital que tenha
sido previamente aprovado.
Ademais, a Lei das Sociedades por
AcOes, bem como o Estatuto Social
da Companhia, estabelece que 5%
do lucro liquido sera destinado para
a constituicdo de reserva legal,
desde que ndo exceda 20% do
capital social.

Em seguida, serdao apurados 25%
do lucro liquido para distribuicao de
um dividendo anual minimo
obrigatério, ressalvadas as
hipoteses previstas no acordo de
acionistas arquivado na sede da
Companhia, em lei e no Estatuto
Social, compensados os dividendos
semestrais e intermediarios e/ou
intercalares que tenham sido
eventualmente declarados no
exercicio.

2016

De acordo com a Lei das Sociedades
por AcOes, os acionistas reunidos
em assembleia geral ordinaria
poderdao deliberar sobre a retengao
de parcela do lucro liquido do
exercicio, alocada para o]
pagamento de despesas previstas
em orgamento de capital que tenha
sido previamente aprovado.
Ademais, a Lei das Sociedades por
AcdOes, bem como o Estatuto Social
da Companhia, estabelece que 5%
do lucro liquido sera destinado para
a constituicdo de reserva legal,
desde que ndo exceda 20% do
capital social.

Em seguida, serdao apurados 25%
do lucro liquido para distribuicao de
um dividendo anual minimo
obrigatério, ressalvadas as
hipdteses previstas no acordo de
acionistas arquivado na sede da
Companhia, em lei e no Estatuto
Social, compensados os dividendos
semestrais e intermediarios e/ou
intercalares que tenham sido
eventualmente declarados no
exercicio.

2015
De acordo com a Lei das Sociedades
por AcOes, os acionistas reunidos em
assembleia geral ordinaria poderdo
deliberar sobre a retencao de parcela
do lucro liquido do exercicio, alocada
para 0 pagamento de despesas
previstas em orcamento de capital
que tenha sido previamente
aprovado. Ademais, a Lei das
Sociedades por Agdes, bem como o
Estatuto Social da Companhia,
estabelece que 5% do lucro liquido
sera destinado para a constituicdo de
reserva legal, desde que ndo exceda
20% do capital social.

Em seguida, serdo apurados 25% do
lucro liquido para distribuicdo de um
dividendo anual minimo obrigatorio,
ressalvadas as hipdteses previstas no
acordo de acionistas arquivado na
sede da Companhia, em lei e no
Estatuto Social, compensados os
dividendos semestrais e
intermediarios e/ou intercalares que
tenham sido eventualmente
declarados no exercicio.

Verséo : 3
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3.4 - Politica de destinacéo dos resultados

Valores das
retengdes de lucros

Regras sobre a
distribuicdo de
dividendos

O saldo remanescente do lucro
liquido terd a destinagdo que for
determinada pela Assembleia Geral
de Acionistas, observada a
legislagdo aplicavel.

Adicionalmente, a assembleia geral
podera, por proposta dos 6rgados de
administracdo, destinar para a
reserva de incentivos fiscais a
parcela do lucro liquido decorrente
dos beneficios fiscais, que podera
ser excluida da base de calculo do
dividendo obrigatério.

O montante de R$ 7,132 milhdes foi
retido na reserva de retencdao de
lucros e o montante de R$ 2,377
milhdo foi  distribuido  como
dividendos. O montante para
reserva legal foi de R$ 501 mil.

De acordo com o Estatuto Social da
Companhia, o dividendo minimo
obrigatorio estabelecido é de 25%,

O saldo remanescente do lucro
liquido terda a destinacao que for
determinada pela Assembleia Geral
de Acionistas, observada a
legislagao aplicavel.

Adicionalmente, a assembleia geral
podera, por proposta dos 6rgaos de
administragcdo, destinar para a
reserva de incentivos fiscais a
parcela do lucro liquido decorrente
dos beneficios fiscais, que podera
ser excluida da base de calculo do
dividendo obrigatério.

O montante de R$ 4,348 milhoes foi
retido na reserva de retencdao de
lucros e o montante de R$ 1,863
milhdo foi  distribuido  como
dividendos. O montante para
reserva legal foi de R$ 327 mil.

De acordo com o Estatuto Social da
Companhia, o dividendo minimo
obrigatorio estabelecido é de 25%,

O saldo remanescente do lucro
liquido tera a destinacdo que for
determinada pela Assembleia Geral
de Acionistas, observada a legislagao
aplicavel.

Adicionalmente, a assembleia geral
podera, por proposta dos 6rgdos de
administragdo, destinar para a
reserva de incentivos fiscais a
parcela do lucro liquido decorrente
dos beneficios fiscais, que podera ser
excluida da base de calculo do
dividendo obrigatério.

O lucro liguido de R$ 3,866 milhdes
foi destinado a cobertura de
prejuizos acumulados.

De acordo com o Estatuto Social da
Companhia, o dividendo minimo

Verséo : 3
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3.4 - Politica de destinacéo dos resultados

Periodicidade das
distribuicoes de
dividendos

ajustado nos termos da Lei das
Sociedades por Agoes.

Os dividendos nao reclamados nao
renderdo juros e prescreverao em
favor da Companhia no prazo de 3
anos, a contar da data da publicacao
no Diario Oficial da ata da
Assembleia Geral de Acionistas que
os declarar.

Ademais, a Companhia pode optar
pelo pagamento dos dividendos na
forma de juros sobre o capital
proprio (JCP).

A distribuicao ordinaria de
dividendos da Companhia é anual.

A Companhia poderda, a pedido do
Conselho de Administracao,
levantar balanco trimestral e em
periodos menores e, com base nos
resultados verificados, declarar, por
deliberacgdgo do Conselho de
Administracao, dividendos ou juros
sobre o capital préprio (JCP) a conta
do lucro apurado nesse balango, nos
termos do Estatuto Social da
Companhia e do artigo 204 da Lei
das Sociedades por Acoes.

ajustado nos termos da Lei das
Sociedades por Agoes.

Os dividendos nao reclamados nao
renderdo juros e prescreverdao em
favor da Companhia no prazo de 3
anos, a contar da data da
publicacdo no Diario Oficial da ata
da Assembleia Geral de Acionistas
que os declarar.

Ademais, a Companhia pode optar
pelo pagamento dos dividendos na
forma de juros sobre o capital
proprio (JCP).

A distribuicdo  ordinaria de
dividendos da Companhia é anual.

A Companhia podera, a pedido do
Conselho de Administracao,
levantar balanco trimestral e em
periodos menores e, com base nos
resultados verificados, declarar, por
deliberagdgo do Conselho de
Administracao, dividendos ou juros
sobre o capital proprio (JCP) a conta
do lucro apurado nesse balango,
nos termos do Estatuto Social da
Companhia e do artigo 204 da Lei
das Sociedades por Acoes.

obrigatério estabelecido é de 25%,
ajustado nos termos da Lei das
Sociedades por Agoes.

Os dividendos ndo reclamados nao
renderdo juros e prescreverdao em
favor da Companhia no prazo de 3
anos, a contar da data da publicacdo
no Diario Oficial da ata da Assembleia
Geral de Acionistas que os declarar.

Ademais, a Companhia pode optar
pelo pagamento dos dividendos na
forma de juros sobre o capital préprio
(ICP).

A distribuicao ordinaria de dividendos
da Companhia é anual.

A Companhia podera, a pedido do
Conselho de Administracao, levantar
balanco trimestral e em periodos
menores e, com base nos resultados
verificados, declarar, por deliberacao
do Conselho de Administracao,
dividendos ou juros sobre o capital
proprio (JCP) a conta do lucro
apurado nesse balango, nos termos
do Estatuto Social da Companhia e
do artigo 204 da Lei das Sociedades
por Agdes.

Verséo : 3
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3.4 - Politica de destinacéo dos resultados

RestricOes as
distribuicOes e
dividendos

Nesse caso, esses dividendos serdo

parte integrante do dividendo
minimo obrigatério.
A Companhia podera levantar

balanco e distribuir dividendos em
periodos menores, desde que o total
dos dividendos pagos em cada
semestre do exercicio social nédo
exceda o montante das reservas de
capital de que trata o § 1° do artigo
182 da Lei das Sociedades por
Acoes.

N3o ha restricdes as distribuicdes de
dividendos.

Nesse caso, esses dividendos serdao

parte integrante do dividendo
minimo obrigatério.
A Companhia poderda levantar

balanco e distribuir dividendos em
periodos menores, desde que o
total dos dividendos pagos em cada
semestre do exercicio social ndo
exceda o montante das reservas de
capital de que trata o § 1° do artigo
182 da Lei das Sociedades por
Acoes.

N3o ha restricdes as distribuicdes
de dividendos.

Nesse caso, esses dividendos serao

parte integrante do dividendo
minimo obrigatério.
A Companhia poderd levantar

balanco e distribuir dividendos em
periodos menores, desde que o total
dos dividendos pagos em cada
semestre do exercicio social nao
exceda o montante das reservas de
capital de que trata o § 1° do artigo
182 da Lei das Sociedades por Acgdes.

N3o ha restricdes as distribuicbes de
dividendos.

Verséo : 3
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3.5 - Distribuicéo de dividendos e retencédo de lucro liquido

(Reais) Exercicio social 31/12/2017 Exercicio social 31/12/2016 Exercicio social 31/12/2015

Lucro liquido ajustado 9.509.500,00 6.211.000,00 3.866.000,00

(Du;\;idendo distribuido em relagéo ao lucro liquido ajustado 25,000000 30,000000 0,000000
0

'(I;?>)<a de retorno em relag&o ao patrimonio liquido do emissor 13,280000 12,210000 8,020000
0

Dividendo distribuido total 2.377.000,00 1.863.000,00 0,00

Lucro liquido retido 7.132.000,00 4.348.000,00 0,00

Data da aprovagdo da retengéo 18/04/2018 25/04/2017

Lucro ||'quid0 retido Montante Pagamento dividendo | Montante Pagamento dividendo | Montante Pagamento dividendo

Dividendo Obrigatorio

Ordinaria 2.377.000,00° [

1.863.000,00 26/05/2017

0,00

Verséo : 3
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3.6 - Declaracéo de dividendos a conta de lucros retidos ou reservas

Na data de 25/04/2017 foi aprovado pagamento de dividendos no valor de R$ 582
mil contra a conta de reserva de lucros.
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3.7 - Nivel de endividamento

Exercicio Social Soma do Passivo Tipo de indice indice de Descricdo e motivo da utilizac&o de outro indice
Circulante e Nao endividamento
Circulante
31/12/2017 219.393.000,00 indice de Endividamento 2,91000000
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3.8 - Obrigacdes

Exercicio social (31/12/2017)

Tipo de Obrigacao Tipo de Garantia Outras garantias ou Inferior a um ano Um a trés anos| Trés a cinco anos Superior a cinco anos | Total

privilégios
Financiamento Garantia Real 3.759.578,25 3.236.340,85 0,00 0,00 6.995.919,10
Empréstimo Quirografarias 76.275.421,75 30.785.659,15 0,00 0,00 107.061.080,90
Total 80.035.000,00 34.022.000,00 0,00 0,00 114.057.000,00
Observagao

As informag6es prestadas neste item se referem as informagdes contabeis consolidadas da Companhia.
Para segregacdo das obrigacSes da Companhia, foram levados em consideracéo os seguintes critérios:
(i) foram consideradas dividas com garantia real todas as dividas garantidas por garantia real, assim entendidas a hipoteca e o penhor, entre outras garantias reais;

(i) foram consideradas dividas quirografarias todas as dividas que ndo possuem garantia ou que possuem garantia fidejussoria, assim entendidas a garantia de aval e a fianga, entre outras garantias fidejussorias; e

(iii) a Companhia ndo possui dividas com garantia flutuante.
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3.9 - Outras informacgdes relevantes

3.9 - Outras Informagdes Relevantes

Clausulas restritivas

A Companhia apresenta um Unico contrato de capital de giro com clausulas
restritivas (“covenants”) que incluem a manutencao de indices minimos de
cobertura da divida e coeficiente de endividamento, das quais destacamos:

e Divida Liquida ajustada (incluso o passivo tributario) / EBITDA em 2017 < 2X;
« EBITDA/ Despesa financeira ajustada > 1,5 em todos os Exercicios;
e Liquidez corrente > 1x em todos os Exercicios.

As medic¢oes de covenants sao feitas anualmente e em 31 de dezembro de 2017
a Companhia estava em desconformidade com as referidas clausulas. O indicador
divida liquida ajustada / EBITDA em 2017 foi apurado 2,15 e, com isso, a
Companhia procedeu a reclassificacéo do saldo deste contrato para o passivo
circulante. O saldo devedor deste contrato em 31 de dezembro de 2017 é de R$
10.410 mil.

Para 2018, a Companhia estima reduzir o indicador para cumprimento das clausulas
restritivas, mediante reducao da divida liquida e aumento do EBITDA, conforme o
planejamento estratégico da Administragdo.

Adicionalmente, a Companhia realizou reunido junto a instituicdo financeira e obteve
anuéncia para que nao ocorra a liquidacao antecipada deste contrato em funcdo do
descumprimento da clausula restritiva em questéo.
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4.1 - Descricao dos fatores de risco

a) Ao emissor

A dificuldade de repassar aumentos de custos aos clientes podera impactar as
margens de lucro da Companhia.

A incapacidade da Companhia de realizar reajustes de precos para compensar o
aumento de custos operacionais ou de carga tributaria pode afetar significativamente
seus resultados. Aumentos do custo com saldrio e beneficios dos empregados e
aumento de carga tributaria, por exemplo, podem impactar nos custos da Companhia
e, consequentemente, na sua margem de lucro.

A incapacidade da Companhia de recrutar, motivar e reter gestores,
colaboradores qualificados e membros-chaves podera afetar negativamente
os resultados operacionais e financeiros da Companhia.

A capacidade da Companhia em manter posicdo competitiva depende em larga escala
das competéncias de sua alta administracdo. Como a Companhia ndo pode garantir
que obtera sucesso em atrair e manter pessoal qualificado para integrar sua alta
administracdo, a saida de membros-chave da administracdo podera causar efeito
adverso relevante em seus negécios.

Ainda, como as atividades da Companhia envolvem mao de obra intensiva, a
capacidade de atrair, contratar, treinar e reter pessoal qualificado é fundamental para
o continuo crescimento dos negocios. A Companhia podera enfrentar dificuldades
para contratar ou manter pessoal com as qualificacdes necessarias para atender
adequadamente seus clientes, e a concorréncia no setor podera agravar a situagao.
Na hipétese de a Companhia ndo conseguir recrutar, motivar e reter pessoal
gualificado, a qualidade de seus servicos podera ser afetada, podendo gerar efeitos
adversos nos seus resultados operacionais e financeiros.

A Companhia pode nao conseguir atender as clausulas restritivas de
alavancagem e liquidez (covenants financeiros) de seus contratos de
empréstimos.

A Companhia esta sujeita a determinadas clausulas restritivas de alavancagem e
liquidez existentes em contratos de empréstimos de que é parte, conforme
demonstrado abaixo.

a) Divida Liquida Ajustada®)/EBITDA: 2017 < 2x
b) EBITDA/Despesa Financeira Ajustada(® > 1,5 em todos os periodos
c) Liquidez corrente > 1x em todos os periodos

() Divida liquida ajustada inclui os parcelamentos de tributos.
(2) Despesa financeira ajustada inclui os juros relativados aos parcelamentos de
tributos.

Caso a Companhia ndo seja capaz de cumprir os covenants financeiros, a ponto de
gerar inadimplementos que nao sejam sanados ou renunciados por seus respectivos
credores, estes poderdo, a seu exclusivo critério, decretar o vencimento antecipado
das respectivas dividas, bem como acionar o vencimento antecipado de outras
dividas que contenham clausula de vencimento antecipado cruzado em relacéo as
dividas inadimplidas ou vencidas antecipadamente (cross default ou cross
acceleration). O vencimento antecipado de dividas podera afetar adversamente a
capacidade de pagamento e solvéncia da Companhia, assim como limitar o acesso

PAGINA: 21 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

4.1 - Descricao dos fatores de risco

da Companhia a novas linhas de crédito para financiamento de seu capital de giro e
de investimentos. Para mais informagdes sobre o endividamento da Companhia, ver
o item 10.1(f) deste Formulario de Referéncia.

Os procedimentos, politicas e programa de compliance estabelecidos pela
Companhia podem nao ser suficientes para afastar condutas inadequadas
com as informacoes confidenciais dos clientes.

O negécio da Companhia implica acesso a informacgoes confidenciais de seus clientes.

A Companhia esta sujeita ao cumprimento da legislacdo nacional relacionada ao
exercicio de suas atividades. Os procedimentos, politicas e programas de compliance
podem nao ser suficientes para garantir que os colaboradores da Companhia nao irdo
agir, intencionalmente ou ndo, em desconformidade com a legislacao vigente.

AcOes internas, tais como negligéncia ou ma conduta de funcionarios, podem ter um
impacto negativo na reputacgdo, relacionamento com entes externos (governo, érgaos
reguladores, parceiros, fornecedores, entre outros), no posicionamento estratégico
da Companhia em relagao a seus competidores ou impactos nos resultados em fungao
do uso das informacdes confidenciais dos clientes de forma fraudulenta, além de
gerar a possibilidade de processos judiciais onerosos para indenizar as partes
prejudicadas.

A Companhia pode ndo ser capaz de gerenciar com eficiéncia a produtividade
dos seus empregados.

A lucratividade da Companhia depende em grande parte da produtividade de seus
colaboradores, o que, por sua vez, envolve planejamento da capacidade operacional,
que consiste em projetar instalagdes e recursos adequados para atender as
demandas dos servigos contratados e no correspondente gerenciamento do quadro
de pessoal.

O planejamento eficiente da capacidade operacional é essencial para a lucratividade
dos servicos na medida em que deve equiparar com a maxima precisao possivel e
dimensionamento de infraestrutura, o nimero de colaboradores e outros servigos
inerentes a prestacdo dos servigos aos niveis necessarios para lidar com o volume de
chamadas ou atividades processadas.

O numero inadequado de colaboradores podera resultar na perda de lucratividade
em funcdo de capacidade ociosa ou insuficiente. Consequentemente, a falha em
gerenciar com eficiéncia a produtividade dos colaboradores e os recursos disponiveis
pode ter efeito adverso relevante no resultado da Companhia.

A interrupgao dos servigos podera causar um efeito negativo relevante
sobre a situacao financeira da Companhia e sobre o resultado de suas
operagoes.

A capacidade da Companhia de prestar servigcos depende de sua capacidade de
proteger suas instalacdes e operagdes contra danos provocados por incéndios,
desastres naturais, cortes de energia, falhas de telecomunicagdes, virus de
computador, greves trabalhistas, interdigdes, atos de sabotagem, terrorismo e outras
emergéncias.

Se os sistemas e centrais de atendimento da Companhia forem afetados por
circunstancias adversas como as mencionadas acima, podera haver interrupgao das
operagoOes e retardo na prestacao de servigos, o que pode afetar negativamente as
receitas e resultados.A capacidade da Companhia de prestar servigos depende de sua
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4.1 - Descricao dos fatores de risco

capacidade de proteger suas instalacdes e operacdes contra danos provocados por
incéndios, desastres naturais, cortes de energia, falhas de telecomunicagdes, virus
de computador, greves trabalhistas, interdicbes, atos de sabotagem, terrorismo e
outras emergéncias.

Se os sistemas e centrais de atendimento da Companhia forem afetados por
circunstancias adversas como as mencionadas acima, podera haver interrupgdo das
operacOes e retardo na prestacao de servigos, o que pode afetar negativamente as
receitas e resultados.

Falhas em sistemas de tecnologia da informacao e de seguranca da
informacao e em sistemas e servigos de telecomunicacées podem impactar
adversamente as operacdes e a reputacao da Companhia.

As operacdoes da Companhia sao fortemente dependentes de tecnologia da
informacgdo e sistemas e servigos de telecomunicacbes. Além disso, a Companhia
levanta e armazena dados confidenciais sobre seus clientes e seus usuarios, incluindo
nomes, enderecos, numeros de identificagdo nacional, nimeros de cadastro de
pessoas fisicas, entre outros. Interrupgdes ou violagdes nesses sistemas, causadas
por obsolescéncia, falhas técnicas ou atos intencionais, podem interromper ou
mesmo paralisar os negdcios e impactar adversamente as operagdes e reputagao da
Companhia.

Adicionalmente, falhas na seguranca de informagdes sensiveis podem ocasionar o
vazamento de informacdes confidenciais, o que pode ter um impacto negativo na
reputacdo, relacionamento com entes externos (governo, 6rgdos reguladores,
parceiros, fornecedores, entre outros), no posicionamento estratégico da Companhia
em relacdo a seus competidores ou impactos nos resultados, bem como expor a
Companhia a obrigagbes de indenizar e a processos judiciais ou administrativos
ONerosos.

A captacdao de capital adicional podera diluir a participacdo de nossos
investidores atuais. Ainda, qualquer financiamento adicional podera nao
estar disponivel.

A Companhia pode vir a necessitar de recursos no futuro através de operacbes de
emissdes publicas ou privadas de acGes e/ou titulos de divida, quando os acionistas
ndo possuirem capital disponivel para financiamento da Companhia. A captacdo de
recursos por meio da distribuicdo publica de valores mobilidrios pode afetar
negativamente o preco das acdes e diluir a participacao percentual dos investidores
no capital social. Adicionalmente, qualquer financiamento adicional que se precise
podera ndo estar disponivel em termos adequados.

Os titulares das acGes da Companhia podem nao receber quaisquer
dividendos ou juros sobre o capital préprio.

De acordo com o Estatuto Social da Companhia, deve-se pagar a seus acionistas, no
minimo, 25% do lucro liquido anual da Companhia, calculado e ajustado de acordo
com o artigo 202 da Lei n°® 6.404/76, para distribuicdo aos acionistas a titulo de
dividendo obrigatorio, sob a forma de dividendos ou juros sobre o capital proprio
(JCP).

O lucro liquido pode ser capitalizado, utilizado para compensar prejuizo, ou retirado
nos termos previstos na Lei n® 6.404/76, e pode ndo ser disponibilizado para o
pagamento de dividendos ou JCP. Além disso, a Lei n°® 6.404/76 permite que a
Companhia suspenda a distribuicdo obrigatéria de dividendos em determinado
exercicio social caso o Conselho de Administragdo informe a Assembleia Geral
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Ordinaria que a distribuicdo seria incompativel com a situacdao financeira da
Companhia. Desse modo, a capacidade de a Companhia distribuir dividendos ou JCP
a seus acionistas dependerao de eventual distribuicao do fluxo de caixa e da apuracao
de lucros.

Podera nao se desenvolver um mercado ativo e liquido para as acoes de
emissao da Companhia, o que pode limitar a capacidade dos acionistas de
venda das acdoes no momento e pelo preco desejados.

A Companhia ndo pode prever até que ponto o interesse dos investidores em agoes
de sua emissao podera levar ao desenvolvimento de mercados de negociacao para
as acbes de sua emissdao na B3 e o qudo liquido esse mercado pode se tornar.
Consequentemente, a Companhia ndo pode assegurar se 0s investidores serdao
capazes de vender suas acdes quando desejarem, se ela prépria sera capaz de vendé-
las ou de garantir os precos que os investidores desejam obter pelas acoes.

As projecoes de resultado utilizadas pela Companhia na avaliagao do valor
recuperavel de agio podem nao ser precisas, afetando seus resultados reais.

As projecoes de resultado utilizadas na avaliacdo de valor recuperavel de agio oriundo
de combinacdo de negdcios representam expectativas da Companhia sobre eventos
ou resultados futuros. Essas expectativas estdo baseadas em certas suposicoes e
analises feitas pela Companhia de acordo com a sua experiéncia, com o ambiente
econOdmico, com as condigdes de mercado e com os eventos futuros esperados pela
Companhia, muitos dos quais estdo fora de seu controle. Em razao desses fatores,
os resultados reais da Companhia podem diferir significativamente daqueles
indicados ou implicitos nas declaragdes de expectativas sobre eventos ou resultados
futuros.

b) A seu controlador, direto ou indireto, ou grupo de controle

Os interesses dos atuais acionistas controladores da Companhia podem ser
conflitantes com os interesses de eventuais novos acionistas.

A Companhia atualmente é controlada em conjunto por seus dois acionistas, Via BC
Participacoes Ltda. e Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em Participacdes. Os
interesses dos atuais acionistas controladores podem ser conflitantes com os
interesses de eventuais novos acionistas. Os acionistas controladores da Companhia
poderao ter interesse em realizar aquisicoes, alienacdes de ativos, parcerias, busca
de financiamentos e outras agdes que podem ser conflitantes com os interesses dos
eventuais novos acionistas e/ou ndo resultar em melhorias em seus resultados
operacionais.

c) A seus acionistas

Os riscos relacionados aos acionistas da Companhia sdo aqueles descritos pela
Companhia no item (b) anterior.

d) A suas controladas e coligadas
A Companhia nao possui riscos envolvendo suas controladas ou coligada.
e) A seus fornecedores

A Companhia ndao pode garantir que seus fornecedores nao venham a se
utilizar de praticas irregulares.
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A Companhia ndo pode garantir que alguns de seus fornecedores ndao venham a
apresentar problemas com questdes trabalhistas, ou relacionadas a sustentabilidade,
guarteirizacao da cadeira produtiva, condi¢cdes de trabalho e seguranca improprias,
de compliance, ou mesmo que venham a se utilizar dessas irregularidades como
forma de baratear os seus produtos. Caso uma quantidade significativa dos
fornecedores o faca, a Companhia pode ter prejuizos com sua imagem e, em
consequéncia, perda de atratividade junto a clientes e investidores, com impacto
direto na receita liquida, no resultado operacional e no valor de suas acgoes.

f) A seus clientes

A concentracdo de operacoes em quantidade limitada de clientes podera nos
afetar adversamente.

A Companhia depende de um numero limitado de clientes responsaveis por uma
parcela significativa de sua receita. Os contratos celebrados com os 10 principais
clientes dos segmentos de telemarketing e cobranga representam cerca de 85% do
faturamento de cada segmento de atuacdo da Companhia. A perda, inadimplemento
ou reducdo acentuada de atividade de um ou mais desses clientes podera afetar de
maneira significativa a situacao financeira da Companhia.

g) Aos setores da economia nos quais o emissor atue

Podemos perder clientes ou parte dos servigos prestados aos clientes em
razao de concorréncia ou internalizacao de servicos.

A Companhia atua em um setor competitivo. Alguns dos concorrentes podem vir a
buscar estratégias semelhantes as da Companhia na oferta de servicos diversificados.
Particularmente, € possivel que empresas estrangeiras, com recursos financeiros em
maior volume, possam ter melhores condicbes a serem ofertadas no mercado
brasileiro. Além disso, os clientes da Companhia podem decidir internalizar os
servigcos de telemarketing e cobranga ou buscar novos prestadores de servigos para
um ou ambos servicos, tanto no mercado nacional quanto no internacional. Muitos
de nossos clientes tém, ou podem vir a desenvolver, expertise e suporte tecnoldgico
para suprir internamente suas necessidades relativas aos servigos prestados pela
Companhia. Na ocorréncia de qualquer desses casos, nossos resultados poderdo ser
negativamente afetados.

A Companhia pode ser afetada por mudancas na legislacdo trabalhista,
previdenciaria e de terceirizagao.

A Companhia atua no setor de servicos terceirizados. Os servigos prestados pela
Companhia demandam expressiva utilizacdo de mao de obra, sendo os custos com
salarios e beneficios fatores relevantes na composicao do seu resultado.

Assim, os negoécios da Companhia, situagdo financeira e resultados operacionais
podem ser adversamente afetados por mudancas na legislacdo trabalhista e
previdenciaria, em especial no que se refere a desoneracdo da folha de pagamento
e regras de terceirizacao.

h) A regulacdo dos setores em que o emissor atue

A Companhia ndo atua em um setor especialmente regulado, porém sua forma de
prestacdao de servicos pode ser impactada por mudangas nas regras trabalhistas,
fiscais e previdenciarias.

i) Aos paises estrangeiros onde o emissor atue
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N3o aplicavel a Companhia, pois atua apenas no mercado nacional.
j) As questdes socioambientais

As atividades desenvolvidas pela Companhia ndao implicam riscos socioambientais
relevantes.
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4.2 - Descrigao dos Principais Riscos de Mercado

Sao possiveis de serem vislumbrados riscos relacionados principalmente a mudancas
adversas no mercado financeiro, como taxas de juros, de cdmbio, condicdes de
contratacdao de financiamento de longo prazo, que podem afetar adversamente os
negdcios da Flex, seu planejamento e sua receita.

a) Riscos provenientes do Brasil

Toda a receita da Flex é proveniente de operacgGes e clientes localizados no Brasil.
Consequentemente, a condicao financeira e os resultados operacionais da Companhia
sdo substancialmente dependentes da economia do pais. A economia brasileira tem
sido marcada por frequentes e, por vezes, significativas intervencdes do Governo
Federal, que modificam as politicas monetdaria, de crédito e fiscal, entre outras. Ao
longo da histéria, as agdes do Governo Federal para controlar a inflagdo e
implementar politicas macroecondémicas ja incluiram controle sobre pregos e salarios,
aumento das taxas de juros, desvalorizacdes da moeda, controle sobre o fluxo de
capital, limites as importagdes, congelamento de contas correntes, entre outras
medidas. Dessa forma, a Companhia ndo tem controle sobre as medidas ou politicas
o Governo Federal podera adotar no futuro e tampouco pode prevé-las.

O negocio da Flex, sua situacdo financeira, receitas, resultados operacionais,
perspectivas e o valor de mercado dos valores mobiliarios por ela emitidos podem
ser adversamente afetados por mudancas de politicas governamentais, bem como
por outros fatores, tais como aumento da taxa de juros, instabilidade politica,
aumentos na taxa de inflagdo, politicas e variagdes cambiais, auséncia de
crescimento econdmico interno, instabilidade social, instabilidade de precgos,
diminuicdo de liquidez dos mercados domésticos de capital e de divida, escassez de
energia e controle de cdmbio. No passado, o Brasil sofreu com taxas de inflagao
extremamente altas e, consequentemente, adotou politicas monetarias que
resultaram em uma das maiores taxas reais de juros do mundo. Entre 2015 e 2016,
a taxa SELIC variou entre 12,15% e 14,15% ao ano. Em 2017 o Governo atuou na
reducdo da taxa SELIC, com reducdes gradativas ao longo do ano, encerrando a
7,40% ao ano. Atualmente a taxa SELIC é de 6,50% a.a.. A inflacdo e as medidas
adotadas pelo Governo Federal para combaté-la, principalmente por meio do Banco
Central, tiveram e podem voltar a ter efeitos considerdveis sobre a economia
brasileira e sobre os negdcios da Companhia. O Brasil pode passar por aumentos
relevantes da taxa de inflagdo no futuro. Pressdes inflacionarias podem levar a
intervencao do Governo Federal sobre a economia, incluindo a implementacdo de
politicas governamentais que podem ter efeito adverso para a Companhia e seus
clientes. Aspectos de cunho sécio-econdmico de ambito nacional geram efeitos no
negoécio quando variagbes relevantes ocorrem. Variagdes na taxa de desemprego
impactam a expectativa de compra no geral e capacidade de pagamento, o que causa
efeitos nos segmentos de vendas e cobranga respectivamente. No longo prazo, items
de maior amplitude, de natueza demogréfica e renda per capita também podem gerar
influéncias positivas e negativas nos negocios da companhia. A Companhia entende
gue ndo é possivel quantificar este risco.

b) Riscos provenientes de outros paises

Acontecimentos adversos na economia e as condigdes de mercado em outros paises
de mercados emergentes, especialmente da América Latina, podem influenciar o
mercado em relagdo aos titulos e valores mobilidrios emitidos por companhias
brasileiras. Ainda que as condigdes econdmicas nesses paises possam diferir
consideravelmente das condigGes econdmicas no Brasil, as reacdes dos investidores
aos acontecimentos nesses outros paises emergentes podem ter efeito adverso na
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economia brasileira e, por consequéncia, nos negdcios da Companhia, em sua
condicdo financeira e em seus resultados operacionais.

Crises em outros paises emergentes ou politicas econémicas de outros paises, em
particular os Estados Unidos, podem restringir o interesse dos investidores em
relacdo aos titulos e valores mobilidrios emitidos por companhias brasileiras, inclusive
os da Companhia, o que afetaria adversamente o preco de mercado dos valores
mobilidrios por ela emitidos. Adicionalmente, a economia brasileira é afetada pelas
condicdes de mercado em geral e pelas condicdes econOmicas internacionais,
especialmente as condicbes econémicas nos Estados Unidos. A Companhia entende
gue ndo é possivel quantificar este risco.

c) Riscos cambiais

O risco cambial é o risco de que o valor justo dos fluxos de caixa futuros de um
instrumento financeiro flutue devido a variagbes nas taxas de cambio. A exposicdo
da Companhia e de suas controladas ao risco de variacbes nas taxas de cambio
refere-se principalmente aos dispéndios de capital em futuras aquisicGes de
equipamentos de tecnologia, que, apesar de ndo serem expressos em moedas
estrangeiras, sdo indiretamente afetados pelas mudangas nas taxas de cdmbio por
conterem componentes importados. No passado, o Governo Federal implementou
varios planos econ6micos e utilizou diversas politicas cambiais, incluindo
desvalorizacbes repentinas e minidesvalorizacdes periddicas, durante as quais a
frequéncia dos reajustes variava entre diaria e mensal, sistemas de cambio flutuante,
banda cambial, controles cambiais e mercados cambiais duplos. De tempos em
tempos, ha oscilagbes significativas na taxa de cambio entre a moeda brasileira, de
um lado, e o ddlar norte-americano e outras moedas, de outro. Por exemplo, em
2015, o real passou de R$ 2,69, no inicio do ano, para R$ 3,91, com desvalorizagao
de 45% em relagdo ao ddlar norte-americano; em 2016, o real passou de R$ 4,04,
no inicio do ano, para R$ 3,26, com valorizacdo de 19% em relacdo ao ddlar norte-
americano; e em 2017, o real passou de R$ 3,26 para R$ 3,32, com desvalorizacao
de 2%. A cotacdo de 30 de abril de 2018 é de R$ 3,50. Desvalorizagdes do real em
relacdo ao dolar norte-americano poderiam criar mais pressdes inflacionarias no
Brasil, acarretar aumentos das taxas de juros e provocar a adogao de politicas
recessivas pelo Governo Federal. Por outro lado, a apreciacdo do real em relacao ao
ddélar norte-americano pode levar a uma deterioragao da conta-corrente e do balanco
de pagamentos do Brasil. Qualquer um dos acontecimentos acima pode prejudicar a
economia brasileira como um todo.

A Companhia ndo possui operacdes de compra e venda relevantes em moeda
estrangeira, no entanto possui operagdes financeiras atreladas ao dodlar que
correspondem a R$ 27,5 milhdes (2016 — R$ 44,2 milhdes). A Companhia contratou
empréstimos em moeda estrangeira no exercicio de 2016.

Nesse sentido, apresentamos a seguir os impactos que seriam gerados pela flutuacao
de moedas estrangeiras, substancialmente o dolar norte-americano. A administragao
entende que o cenario provavel é um aumento de 0,81% na cotacao do ddlar norte-
americano, conforme expectativa de mercado.
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Instrumentos financeiro derivativos Ativo Passivo Nocional

Contratos de cambio a termo - R$ para US$ (Nota 15) 5.837 1.984 31.397

Empréstimos em US$ (Nota 15) - 27.493 -

Saldos em 31 de dezembro de 2017 5.837 29.477 31.397
Cenario

Operagao Risco Provavel 25% 50% - -

25% 50%

Divida
(253) (316) (380) 190 127
Hedge (Risco aumento US$)

Divida em Derivativo
Uss$ 253 316 380 (190) (127)
(Risco queda US$)

Efeito liquido - - - - -

d) Riscos de taxas de juros

Risco de taxa de juros é o risco de que o valor justo dos fluxos de caixa futuros de
um instrumento financeiro flutue devido a variagdes nas taxas de juros de mercado,
podendo levar a Companhia a sofrer perdas econémicas em seus ativos e passivos.

As medidas do Governo Federal para controle da inflagdo frequentemente tém
incluido a manutencdo de politica monetaria restritiva com altas taxas de juros, o
que limita a disponibilidade de crédito e reduz o crescimento econémico. As taxas de
juros brasileiras permaneceram relativamente altas, e qualquer aumento poderia
afetar negativamente o lucro e o resultado das operacdes da Companhia, por
aumentar o custo associado ao financiamento de suas atividades.

A exposicdo da Companhia ao risco de mudancgas nas taxas de juros de mercado
refere-se principalmente as obrigacGes de longo prazo sujeitas a taxas de juros
variaveis. O endividamento da Companhia esta atrelado essencialmente as taxas do
Certificado de Deposito Interbancario (CDI), a Taxa de Juros de Longo Prazo (TILP)
e ao Indice de Pregos ao Consumidor Amplo (IPCA). Na ocorréncia de alteragoes
adversas no mercado que resultem na elevagdo do CDI, da TILP e do IPCA, o custo
do endividamento pods-fixado se eleva e, por outro lado, o custo do endividamento
pré-fixado se reduz em termos relativos. A Companhia mantém parte substancial dos
saldos de caixa e equivalentes de caixa indexados a variagao do CDI.

A Companhia possui em 31 de dezembro de 2017, em numeros consolidados, R$ 110
milhdes em empréstimos e financiamentos (R$ 80 milhdes em 2016), indexados ao
CDI. Eventual aumento dos niveis atuais desse indicador ensejara aumento no
volume de despesa financeira da Companhia e a consequente reducdo do resultado.
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Em atendimento a Instrugdo CVM n° 475/08, a Companhia esta apresentando o
cenario provavel definido com base na expectativa de sua administracdo, além de
dois outros cenarios, com aumento de 25% e 50% da variavel do risco considerado,
apresentados de acordo com a regulamentacdo, como cenarios II e III
respectivamente.

Posicao em Exposicao Cenario I Cenario II | Cenario III
; Risco .11 | Aumento Aumento
31.12.2017 (em R$ mil) Provavel 25% 50%
Empréstimos e 110.204 | Alta do CDI 2.258 2.823 3.387
financiamentos

10 cenario provavel utiliza a taxa do CDI média projetada para 2017 a 6,75%, com base nas projecées
do Banco Central do Brasil, conforme relatério Focus datado de 29 de dezembro de 2017. Para os
empréstimos e financiamentos o CDI esta acrescido da taxa de 0,40% a.m. referente ao spread médio
dos empréstimos e financiamentos tomados pela Companhia.

e) Riscos de liquidez

O risco de liquidez consiste na possibilidade de a Companhia honrar tempestivamente
suas obrigacOes, esperadas e inesperadas, correntes e futuras, sem afetar suas
operacoes diarias e sem incorrer em perdas significativas. Abaixo constam os fluxos
de caixa nao descontados, atualmente contratados pela Companhia:

Em 31 de | Menos de um | Entre um ano | Entre trés | Acima de
dezembro de | ano e trés anos anos e cinco | cinco anos
2017 (em R$ mil) anos

Fornecedores 16.840 - - -
Empréstimos e | 84.635 44.832 - -
Financiamentos

Aquisicao de | 4.828 6.001 - -
controladas

f) Riscos de crédito

A Companhia estd sujeita ao risco de crédito relacionado as contas a receber de
clientes, depdsitos bancarios a vista e aplicagbes financeiras. Abaixo consta a
exposicdo maxima do risco de crédito da Companhia nos Ultimos exercicios sociais:

Verséo : 3

Em R$ mil 31/12/2017 | 31/12/2016 3/12/2015
Caixa e Equivalente de Caixa 19.393 28.886 26.237
Contas a Receber 105.727 91.426 64.210
Total 125.120 120.312 90.447

g) Riscos de concorréncia

Ha uma continua concorréncia nos mercados em que a Companhia atua. O aumento
desta concorréncia pode implicar no arrefecimento dos volumes de servigos
demandados por clientes, maior pressao sobre os precos e perda de market share.
Qualquer um desses fatores pode prejudicar a Companhia e impactar negativamente
seus resultados operacionais. A Companhia entende que ndo é possivel quantificar
este risco.
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4.3 - Descrigao dos Processos Judiciais, Administrativos ou Arbitrais em
que o Emissor ou Suas Controladas Sejam Parte

A Companhia é parte em processos judiciais e administrativos no curso normal dos
seus negdcios.

Em 31 de dezembro de 2017, a Companhia possuia provisionado o montante de R$
680 mil referente unicamente aos processos trabalhistas com risco de perda
classificado pelos seus assessores juridicos como provavel (2016 - R$ 376 mil). Na
mesma data, o valor envolvido em processos com risco de perda classificado pelos
seus assessores juridicos como possivel era de R$ 686 mil (2016 - R$1.385 mil).

Processos Tributarios

Em 31 de dezembro de 2017, a Companhia ndo possuia nenhum processo envolvendo
matéria tributaria no polo passivo.

Processos Civeis

Em 31 de dezembro de 2017, ndo existia nenhum processo civel que isoladamente
tenha relevancia material.

Processos Trabalhistas

A Companhia é parte de reclamaces trabalhistas movidas por ex-profissionais, cujos
pedidos se constituem, essencialmente, em pagamentos de horas extras, reversao
do pedido de demissdao e danos morais. Em 31 de dezembro de 2017, ndo existia
nenhum processo trabalhista que isoladamente tenha relevancia material.

4.3.1 - Valor Total Provisionado dos Processos Descritos nesta Secao

Como ndo ha acgbes individualmente relevantes descritas no item 4.3, ndo ha que se
falar em valor provisionado.
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4.4 - Processos judiciais, administrativos ou arbitrais ndo sigilosos cujas partes contrarias sejam
administradores, ex-administradores, controladores, ex-controladores ou investidores

Nao ha processos judiciais, administrativos ou arbitrais de administradores ou ex-
administradores, tampouco de controladores ou investidores da emissora ou de suas

controladas.

4.4.1 - Valor Total Provisionado dos Processos Descritos nesta Secao

Como nao ha agdes no item 4.4, ndo ha que se falar em valor provisionado.
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4.5 - Processos sigilosos relevantes

Ndo ha processos sigilosos contra a Companhia.
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4.6 - Processos judiciais, administrativos ou arbitrais repetitivos ou conexos, nao sigilosos
e relevantes em conjunto

Ndo ha processos judiciais, administrativos ou arbitrais, repetitivos ou conexos, que
em conjunto sejam relevantes.

4.6.1 - Valor Total Provisionado dos Processos Descritos

Como ndo ha agdes no item 4.6, ndo ha nenhum valor provisionado.

PAGINA: 34 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

4.7 - Outras contingéncias relevantes

4.7 - Outras Contingéncias Relevantes

A Companhia firmou trés Termos de Ajuste de Conduta (TAC) com o Ministério Publico
do Trabalho, conforme descritos abaixo:

Em 2 de julho de 2013, a Te Atende.Com Ltda., posteriormente incorporada a
Companhia, firmou o TAC 273/2013 no ambito do inquérito civil 3881/20112,
comprometendo-se a conceder regularmente os intervalos legais e convencionais de
repouso, manter locais adequados a refeicdo conforme a Norma Regulamentadora
24 e manter Comissdo Interna de Prevencgdo de Acidentes - CIPA regular. O TAC é
por prazo indeterminado, possui vigéncia em todo o territério nacional e abrange a
sucessao de empresas.

Em 24 de novembro de 2015, a Companhia firmou o TAC 45.2015 no ambito do
inquérito civil 000039.2013.12.006/0, em que estabelece, para todo o Estado de
Santa Catarina, medidas de denuncia, investigagdo e combate a assédio moral na
empresa.

Em 16 de agosto de 2017, a Companhia firmou o TAC 10.2017 proveniente do
inquérito civil 000039.2013.12.006/0, em que estabelece, para todo o Estado de
Santa Catarina, o compromisso de concessao do intervalo de 15 minutos antes do
periodo extraordinario, bem como a concessdo de dois periodos de 10 minutos de
pausas, e ainda, o desconto do aviso prévio limitado ao salario base.

N3o ha outras contingéncias relevantes que ndo tenham sido abrangidas nesta secao
do Formulario de Referéncia.
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4.8 - Regras do pais de origem e do pais em que os valores mobiliarios estdo custodiados

Ndo aplicavel, uma vez que o emissor ndo é estrangeiro.
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a) Politica formalizada de gerenciamento de riscos

A politica de gestdao de riscos empresariais estd em processo de elaboracdo pelo
Comité de Gestdo de Riscos e sera submetida a aprovacao da Diretoria Executiva e
do Conselho de Administracdo. Essa politica contemplara o conjunto de regras e
objetivos que formam um programa de agao, estabelecido por seus administradores,
de maneira a mitigar ou controlar riscos.

A politica de gestao de riscos empresariais sera elaborada com base em referéncias
metodoldgicas mundialmente reconhecidas, tais como COSO-ERM (Committee of
Sponsoring Organizations of the Treadway Commission) e ISO 31000, além de
atender também as orientagoes do Guia de Orientagao para Gerenciamento de Riscos
Corporativos do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC).

A Companhia estima que essa politica sera aprovada no segundo semestre de 2018.

Atualmente, a Companhia esta formalizando seus processos por meio de sistema de
gerenciamento de rotina, com o mapeamento e a formalizacdo dos processos e
rotinas, elaboracdo dos respectivos fluxogramas, revisdao dos indicadores de
desempenho e criacao de novos indicadores para monitorar a execucdao operacional
do seu planejamento estratégico.

A Administracdo utiliza indicadores de desempenho para monitorar a eficiéncia e a
eficacia das atividades operacionais, visando mitigar o risco operacional e maximizar
os resultados.

Embora ainda ndo tenha uma politica formalizada, existem controles e processos com
foco na mitigacdo de riscos operacionais e mercadoldgicos. A gestao de risco é tema
recorrentemente tratado em reunido de comités executivos, em especial na alta
gestdo e no Conselho de Administracao.

O Cédigo de Etica e Conduta da Companhia foi aprovado em junho de 2017. Desde
entdo, a Companhia tem como parte do processo de contratacdao da totalidade dos
seus novos funciondrios o treinamento referente ao Cédigo de Etica e Conduta. O
Caddigo foi divulgado a todos os funcionarios da Companhia apds a sua aprovacao, e
anualmente a Companhia promovera treinamentos de atualizagdo sobre o Cédigo.

As denuncias acerca desse tema sdo registradas em meio de comunicacgdo interna e
externa denominada Canal Direto, conforme recebidos através de uma caixa de e-
mail especifica. Em 2017 foram registradas 1.856 ocorréncias no Canal Direto, dentre
criticas, elogios, sugestdes, reclamacdes e denuncias. Destas, 5 foram caracterizadas
como denuncias vinculadas ao Cédigo de Etica da Companhia. N3o houve registro de
denuncias externas.

A Companhia realiza aperfeicoamentos no ambiente de controles internos a partir
das denuncias registradas no Canal Direto, a medida em que a Administracdo avalia
como necessaria determinada revisdo/correcdo em seus processos. Dentre essas
melhorias, a Companhia destaca: aprimoramento nos controles de qualidade no
ambiente de trabalho (infraestrutura), revisbes no modelo de feedback para
funcionarios, mudancas no processo de contratacdo de gestores, aperfeicoamento de
controles e processos relacionados a folha de pagamentos e apuragdo de comissoes,
dentre outros.

b) Objetivos e estratégias da politica de gerenciamento de riscos

Os pontos descritos a seguir ndo fazem parte de politica formal de gestdo de riscos,
que se encontra em processo de elaboracao, contudo estdao inseridos nos
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procedimentos e discussdes das areas de negdcio e administrativas e sdo organizados
da forma detalhada na sequéncia abaixo.

i. Riscos para os quais se busca protecao

Entende-se que os riscos devem ser considerados em todas as decisdes, que sua
gestdo deve ser realizada de maneira integrada e que as respostas a eles devem
atentar para as possiveis consequéncias de longo prazo e alcance.

Busca-se protegao para todo e qualquer risco que possa impactar de forma negativa
o atingimento de objetivos do Planejamento Estratégico e da Administracdo da
Companbhia.

A gestdo de riscos na Companhia considera os riscos a seguir.

Risco Natureza

Riscos que podem comprometer os objetivos

Estratégico estratégicos e/ou a realizagdo do plano de negdcio
e gestdo.
Riscos relativos aos negdcios da Companhia, de
Negdcios acordo com a cadeia de valor (Telemarketing

(contact center) e Cobranca).

Riscos associados a exposicdo das operacoes
financeiras da Companhia que podem prejudicar o
fluxo de caixa e relatdrios financeiros, a saber:
Financeiro (i) risco de mercado;

(ii) risco de crédito;

(iii) risco de liquidez; e

(iiii) risco de concorréncia.

Riscos relacionados ao cumprimento de leis e dos
Conformidade / Compliance | regulamentos pertinentes, bem como cédigo de
ética e guia de conduta, entre outros.

Riscos quanto a utilizacdo eficiente e eficaz dos
recursos operacionais. S&o riscos decorrentes da
falta de consisténcia e adequacgdo dos sistemas de
informacdo, processamento e controle de
operacgoes, falhas no gerenciamento de recursos
nos controles internos ou fraudes que tornem
impréprio o exercicio das atividades da
Companhia.

Riscos relacionados a controles ineficazes e/ou
inexistentes e acbes indevidas que possam
comprometer a confidencialidade, a integridade e
a disponibilidade das informacdes da Companhia.

Operacional

Seguranca da Informacdo

ii. Instrumentos utilizados para protecgao

A Companhia utiliza como instrumento para protegao a avaliagdo de riscos em seus
processos por meio da Matriz de Riscos. Esse documento estd em constante
atualizacao e nele sao registrados os riscos identificados nos respectivos
mapeamentos dos processos, assim como os controles que mitigam esses riscos.

Esse é um processo permanente e em constante evolugdo na Companhia, pelo qual
se busca a melhoria continua para o Gerenciamento de Riscos. Além da Matriz de
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Riscos a Companhia conta com atividades de controle,

procedimentos estdo em processo de formalizagao.

cujas politicas e

Risco

Comentarios

Estratégico e Negdcios

O sistema de gestdo de riscos estara plenamente
alinhado e coerente com o Planejamento
Estratégico da Companhia. Os riscos sdo
considerados em todas as decisdes estratégicas, e
a gestdo ¢é realizada de forma integrada,
aproveitando os beneficios inerentes as sinergias
entre as atividades de Telemarketing (contact
center) e Cobranga.

Identificados os riscos, as acdes de resposta sao
avaliadas diante de possiveis consequéncias de
longo prazo e alcance dos riscos, e priorizadas de
acordo com a agregacao ou preservacao de valor
aos acionistas.

A gestdo desses riscos, portanto, ocorre a partir do
processo de planejamento e gestdo de orcamento,
o qual preza pela economicidade na selecdo de
clientes e projetos e pelo estrito cumprimento de
metas que sao periodicamente acompanhadas nos
mais diversos niveis hierarquicos.

Financeiro

A gestdo dos riscos financeiros é realizada de
maneira integrada, privilegiando os beneficios
inerentes a diversificacdo. A Companhia gerencia
ativamente seus riscos financeiros considerando
seus diversos fluxos operacionais, aplicacbes das
disponibilidades  financeiras, @ condicbes de
endividamento e demais posicoes em ativos,
passivos, recebimentos e desembolsos, para
mitigar sua exposi¢cdo aos riscos financeiros.

A contratacédo de derivativos pode ser aplicada no
tratamento dos riscos.

Conformidade / Compliance

A gestdo de riscos insere-se no compromisso da
Companhia em atuar de forma ética e em
conformidade com os requisitos legais
estabelecidos no Brasil. Os ricos de conformidade,
em especial os de fraude, corrupcado, lavagem de
dinheiro e de confiabilidade dos relatérios
financeiros, sdo mitigados mediante controles
internos e pela divulgagdo reiterada dos Valores e
do Cddigo de Etica e Conduta da Companhia.

Operacional e Seguranca da
Informacao

Em vista da natureza dos servicos prestados, a
Companhia entende que é possivel trabalhar sem
acidentes, e que é papel de todos cuidar da
seguranga, especialmente a seguranca da
informacéo.

ili. Estrutura organizacional de gerenciamento de riscos

Verséo : 3
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O gerenciamento de riscos na Companhia pressupde um conjunto de atividades
continuas e integradas, apoiadas numa estrutura que compreende, na pratica, desde
seu Conselho de Administracdo até seus funcionarios, prestadores de servigos e
demais partes relacionadas.

A estrutura organizacional é formada pela Diretoria Executiva, a qual responde ao
Conselho de Administragao e é responsavel por determinar as diretrizes relacionadas
aos riscos e controles internos, por meio do Departamento de Controladoria. A
Controladoria é responsavel por (i) disseminar o tema Controles Internos entre os
colaboradores da Companhia; (ii) revisar e publicar as Politicas e Procedimentos, (iii)
atuar como facilitadora e auxiliar na implantacao/correcdo de processos; (iv) mapear
os riscos do negdcio; (v) acompanhar os planos de acdo dos relatérios da Auditoria
Externa e auxiliar os responsaveis na implantacdo desses planos de acdo; e (vi)
reportar tempestivamente a administracao os resultados da gestao de riscos.

Atualmente, a Companhia ndo possui auditoria interna, pois os processos estao em
formalizacao, e a politica de gerenciamento de riscos, em elaboracao.

c. Adequacao da estrutura operacional e de controles internos para
verificacdo da efetividade da politica adotada

Atualmente, a gestdo de riscos é de responsabilidade de todos os gestores de
estrutura organizacional. A Auditoria Externa é utilizada para a verificacdo da
eficiéncia e eficacia dos controles internos, definidos a partir da criticidade dos riscos
existentes na Companhia, conforme avaliacdo realizada pelos auditores. Os
resultados dessa avaliagdo sdao compartilhados com a Administracdo para ciéncia e
tomada de agdes e corregdes que se fizerem necessarias.

Na medida em que a politica de gerenciamento de riscos e o mapeamento de

processos estiverem disponiveis, a Administracdo avaliard a implantacdo da area de
Auditoria Interna.
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5.2 — Politica de Gerenciamento de Riscos de Mercado e de Concorréncia

a) Politica formalizada de gerenciamento de riscos de mercado e de
concorréncia

A politica de gestdo de riscos empresariais estd em processo de elaboracdo pela
Controladoria e sera submetida a aprovacao da Diretoria Executiva e do Conselho de
Administracdo. Essa politica contemplard o conjunto de regras e objetivos que
formam um programa de acdo, estabelecidos por seus administradores, de maneira
a mitigar ou controlar riscos.

A politica de gestdo de riscos empresariais sera elaborada com base em referéncias
metodoldgicas mundialmente reconhecidas, tais como COSO-ERM (Committee of
Sponsoring Organizations of the Treadway Commission) e ISO 31000, além de
atender também as orientagoes do Guia de Orientagao para Gerenciamento de Riscos
Corporativos do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC).

A Companhia estima que essa politica sera aprovada até 31/12/2018.

Atualmente, a Companhia administra os riscos de mercado e de concorréncia com
base em levantamentos de consultorias especializadas e percepcgdes dos principais
executivos, que sdo discutidas em reunides semanais e mensais. Quando necessario,
essas discussdes dao origem a planos de acdo de carater mitigante.

b) Objetivos e estratégias da politica de gerenciamento de riscos de
mercado e de concorréncia

i. Riscos de mercado para os quais se busca protecao
Risco de taxa de juros

Para mitigar o risco de taxas de juros, as aplicagdes financeiras contratadas sdo
valorizadas com base na variacdo do CDI, e os contratos de financiamentos
existentes sdo de longo prazo, contratados com instituicdes financeiras de primeira
linha, com encargos calculados de acordo com as condicdes usuais praticadas de
mercado.

A Companhia nao utiliza instrumentos financeiros derivativos para gerenciar a
exposicao as flutuagdes das taxas de juros. O risco de flutuacdo da taxa de juros é
administrado pela area financeira, com um mapeamento da perspectiva de juros
futuros, o que leva a decisOes relacionadas a focar em operagoes financeiras pré-
fixadas ou pds-fixadas atreladas ao CDI.

Risco de crédito

O risco de crédito é administrado corporativamente. O risco de crédito decorre de
caixa e equivalentes de caixa, depdsitos em bancos e outras instituicdes financeiras.
Para bancos e outras instituicdes financeiras, a Companhia e suas controladas
somente realizam operagdes com instituicoes financeiras consideradas de primeira
linha. Ja o risco de ndo recebimento de clientes é controlado pela Companhia com
uma analise adequada de concessdao e gerenciamento dos créditos, utilizando
parametros quantitativos e qualitativos adequados a cada um dos segmentos de
atuacdo.

Risco de liquidez

A previsdo de fluxo de caixa é realizada pelo Departamento Financeiro, que monitora
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as previsdes continuas das exigéncias de liquidez da Companhia e de suas
controladas para assegurar que elas tenham caixa suficiente para atender as
necessidades operacionais.

O excesso de caixa mantido pela Companhia e suas controladas, além do saldo
exigido para administracdo do capital circulante, é transferido para o departamento
de finangas da Companhia e de suas controladas. O Financeiro investe o excesso de
caixa em contas bancarias com incidéncia de juros, depdsitos a prazo e depdsitos de
curto prazo, escolhendo instrumentos com vencimentos apropriados ou liquidez para
fornecer margem suficiente, conforme determinado pelas previsdes acima
mencionadas.

Risco de concorréncia

O mapeamento de market share por concorrente em comparacdo com a Flex é
realizado com periodicidade semestral pelo departamento comercial. Com base em
tal mapeamento sdo definidas as estratégias de ganho de fatia de mercado e protecao
da existente, baseando-se em ganho de competitividade, relacionado ao aumento de
gualidade e eficiéncia de custos junto a inovacdo tecnolégica em comparacdo ao
mercado.

Risco cambial

O resultado das operagdoes da Companhia é afetado pelo fator de risco da taxa de
cambio do délar norte-americano, devido ao fato que parte dos empréstimos e
financiamentos estd vinculada a esta moeda. Para minimizar o risco cambial, a
Companhia utiliza instrumentos de hedge derivativo (swap cambial) com o objetivo
de reduzir a sua exposicdo ao risco cambial. Atualmente, todos os empréstimos da
Companhia em moeda estrangeira estao protegidos via swap cambial.

A Companhia possui politica para mitigacdo dos riscos cambiais, evitando exposicao
a flutuacdes de valores de mercado e operando com instrumentos que permitam
controles de riscos. Os instrumentos em aberto em 31 de dezembro de 2017 referem-
se a contratos de venda cambial a termo a fim de proteger integralmente a exposicao
passiva em moeda estrangeira, originada de empréstimos e financiamentos captados
em dolares norte-americanos em 2017.

ii. Estratégia de protecdo patrimonial (hedge)

Os riscos devem ser considerados em todas as decisdes da Companhia, e sua gestao
deve ser realizada de maneira integrada, aproveitando os beneficios inerentes a
diversificacdo. Para a gestdo de riscos de mercado sdo adotadas acgoes
preferencialmente estruturais, criadas em decorréncia de uma gestdao adequada do
capital e do endividamento da empresa, em detrimento da utilizacdo de instrumentos
financeiros derivativos.

iii. Instrumentos utilizados para protecao patrimonial (hedge)

A Companhia designa relagcbes de hedge para obrigacbes em ddlares norte-
americanos. Os instrumentos utilizados sdo contratos de swap, trocando dividas em
dolares norte-americanos por CDI. Essas dividas sdo oriundas de contratos de
empréstimos.

Os valores de referéncia (nocional) dos contratos de swap de taxas de juros, em

aberto em 31 de dezembro de 2017, correspondem a R$ 31,397 milhdes (2016 -
R$ 38,088 milhdes).
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iv. Parametros utilizados para o gerenciamento desses riscos

A Companhia tem como pratica a analise e monitoramento constante dos riscos aos
quais esta exposta e que possam impactar de forma adversa seus negdcios, situagao
financeira e resultado operacional.

Sdo constantemente monitoradas mudangas no cendrio macroeconémico e setorial
que possam influenciar suas atividades, por meio de acompanhamento dos principais
indicadores de desempenho. Nesse contexto, sdo avaliados os fluxos de recebimentos
e desembolsos, com o objetivo de calcular o fluxo de caixa e com ele identificar
periodos de potencial liquidez reduzida; taxas de cambio, com o objetivo de analisar
e monitorar os ativos e passivos sujeitos a variagdo cambial; e taxas de juros e
indices de inflagdo, com o objetivo de acompanhar os montantes das obrigagbes
referenciadas a taxas flutuantes, mensurando o impacto financeiro gerado por suas
variagoes.

A Companhia somente deve realizar operacbes em moeda estrangeira se
acompanhadas da contratacdo de hedge para anular o efeito da exposicao cambial.
As excecOes precisam ser previamente aprovadas pelo Conselho de Administracao
da Companhia.

v. Instrumentos financeiros com objetivos diversos de protecao patrimonial
(hedge)

A Companhia ndo opera instrumentos financeiros com objetivos diversos de protegao
patrimonial (hedge).

vi. Estrutura organizacional de controle de gerenciamento de riscos de
mercado

O gerenciamento de riscos de mercado é realizado pelo Financeiro e pela
Controladoria, areas subordinadas a Diretoria Financeira. Adicionalmente, a Matriz
de Riscos é um elemento importante para o dimensionamento dos niveis de riscos
existentes nos processos organizacionais, bem como para a determinacdo da
gualidade atual do ambiente de controle de mitigacdo. Esse sistema de gestdao de
risco sera conduzido pela area de Controladoria com o apoio dos gestores dos
processos organizacionais.

c) Adequacao da estrutura operacional e controles internos para verificagcao
da efetividade da politica adotada

Atualmente, a gestdo de riscos é de responsabilidade de todos os gestores da
estrutura organizacional. A Auditoria Externa é utilizada para a verificagdo da
eficiéncia e eficacia dos controles internos, definidos a partir da criticidade dos riscos
existentes na Companhia, conforme avaliacdo realizada pelos auditores. Os
resultados dessa avaliagdo sao compartilhados com a Administracdo para ciéncia e
tomada de acbes e correcdes que se fizerem necessarias.

Na medida em que a politica de gerenciamento de riscos e o mapeamento de

processos estiverem disponiveis, a Administragdo avaliard a implantagdo da area de
Auditoria Interna.
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a) Principais praticas de controles internos e grau de eficiéncia de tais
controles

A Administragdo da Companhia é responsavel pelo estabelecimento e manutencao
de controles internos eficazes referentes a preparacdo e a divulgacdo das
demonstragdes contabeis consolidadas, bem como pela avaliacdo da eficacia dos
controles internos em nivel de entidade, operacionais, financeiros e de tecnologia da
informacdo referentes ao processo de preparagao e divulgacao das referidas
demonstragdes, com o objetivo de fornecer seguranca razodvel relativamente a
confiabilidade do processo de preparacgao e divulgacdo das demonstragdes contabeis
de acordo com as praticas contabeis adotadas no Brasil, incluindo os
pronunciamentos emitidos pelo Comité de Pronunciamentos Contabeis (CPC), e com
as normas internacionais de relatério financeiro (IFRS) emitidas pelo Internacional
Accounting Standards Board (IASB).

Para avaliar a eficiéncia dos controles internos de divulgacdo das informacgdes
financeiras, a Administracao realiza a avaliagdo de riscos e processos, incluindo
revisGes de controles para assegurar eficiéncia, precisdo e confiabilidade no ambiente
de controles internos relacionados a divulgacdo de informacdes financeiras.

O sistema de controle interno da Companhia foi elaborado para garantir de forma
razoavel, e em todos os aspectos relevantes, a confiabilidade dos relatérios
financeiros e a preparacdo das demonstragoes financeiras para divulgacdo externa,
conforme principios contabeis amplamente aceitos.

Devido a suas limitagdes inerentes, os controles internos aplicados no processo de
preparagdo e divulgacdo das demonstragdes contabeis podem ndo prevenir ou
detectar declaracbes inexatas em tempo habil. Portanto, até mesmo quando esses
sistemas sdo considerados eficazes, eles podem fornecer somente uma segurancga
razoavel em relacdo a preparacdo e apresentacdo das demonstragdes contabeis.
Além disso, as projecdes de qualquer avaliacdo de eficacia em periodos futuros estdo
sujeitas ao risco de que o0s controles possam se tornar inadequados devido a
mudancas em condicdes ou ao risco de que o grau de conformidade com as politicas
ou procedimentos possa se deteriorar.

A Administracao entende que a forma de gestdao de riscos e melhorias de controles
internos tem sido eficiente nos Gltimos anos.

A Companhia revisita periodicamente seus processos internos para melhorar a
eficiéncia dos controles contabeis, aumentando a seguranga e confiabilidade das
operacdes e das informacoes.

b) Estruturas organizacionais envolvidas

A Diretoria de Administracdo e Finangas, por meio da Contabilidade e da
Controladoria, € a principal area responsavel pela elaboracdo das demonstracdes
financeiras.

c) Supervisao da eficiéncia dos controles internos

Os controles internos da Companhia referentes a preparagdo e divulgacdo das
demonstracbes contabeis sdo processos desenvolvidos sob a supervisdo do Diretor

de Administragcao e Finangas.

Adicionalmente, os trabalhos de auditoria externa sao reportados a Administracao
(Conselho de Administracao e Diretoria Executiva). Planos de agdo sao elaborados
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para as deficiéncias identificadas, sendo atribuido um responsavel para a execugdo
tempestiva deles.

d) Deficiéncias e recomendacoes sobre os controles internos presentes no
relatério circunstanciado, preparado e encaminhado ao emissor pelo auditor
independente, nos termos da regulamentacao emitida pela CVM que trata do
registro e do exercicio da atividade de auditoria independente

Os auditores independentes da Ernst&Young (EY) encaminharam no dia 29 de abril
de 2018 o relatério de recomendacbes para o aprimoramento do ambiente de
controles internos. Nesse relatdrio, a EY identificou uma deficiéncia significativa nos
controles internos da Companhia e efetuou comentarios e recomendagdes, conforme
descrito a seguir.

Auséncia de politica e procedimento de revisao de lancamentos manuais

“Identificamos que os langcamentos no diario da Companhia sao realizados em grande
parte de forma manual, e que ndo ha politica ou procedimento formalizado para
realizagdo de langcamentos manuais - quem sao as pessoas autorizadas, quais sdo as
operacdes onde podem ser efetuados; tampouco é possivel concluir a respeito da
conferéncia ou revisdo desses langamentos, visto que ndo possuem evidéncias de
procedimentos de revisdo ou aprovacdo. Ndo identificamos evidéncias que atestem
a aprovacao da realizacdo de registros contabeis manuais.

Verificamos que sdo realizados langamentos manuais para a contabilizacdao de
operagoes relacionadas aos diferentes modulos operados pela companhia (financeiro,
operacional, contabil) e constatamos também que ndo existe prévia autorizagao
deste langcamento.

Com isso, hd o risco de que sejam efetuados lancamentos ndo autorizados,
inapropriados ou incorretos gerando distorcdes nas demonstragdes financeiras e
comprometendo a informagdo contabil, além da possibilidade de ocorréncia de falhas
humanas, que poderiam ser corrigidas em uma eventual revisao.

Recomendamos que a companhia adote procedimentos interno relacionados aos
lancamentos manuais, sendo efetuada a autorizacdo prévia da sua efetivagao, por
intermédio de documentos comprobatdrios.”

Comentarios da Administracao: A Companhia realiza a revisdo dos lancamentos
manuais de forma agregada, durante o fechamento mensal, avaliando eventuais
desvios relevantes nas contas patrimoniais ou de resultado para verificagdo. As
principais contas afetadas por lancamentos manuais sao revisadas pelo gerente de
contabilidade e de controladoria, assim como pelo diretor de controladoria e pelo
diretor financeiro. Atualmente, apenas a formalizacdo dessas conferéncias ndo é
realizada, mas as revisoes sdao devidamente efetuadas pelos profissionais envolvidos
no fechamento contabil. A politica para revisdo de langamentos manuais esta em
processo de elaboracdo, com perspectiva de finalizagao para o segundo semestre de
2018.

e) Comentarios dos diretores sobre as deficié€ncias apontadas no relatério
circunstanciado preparado pelo auditor independente e sobre as medidas
corretivas adotadas

A Administragdo analisou o relatério de recomendagdes do auditor independente
sobre os controles internos da Companhia relacionados ao exercicio findo em 31 de
dezembro de 2016, emitido pela PricewaterhouseCoopers (PwC) no dia 5 de abril de
2017, e concluiu que as deficiéncias reportadas ndo apresentam probabilidade ou
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magnitude com relagdo a distorgdes materiais que possam impactar as
demonstragdes financeiras desse exercicio.

A Administracdo elaborou planos de acao e medidas corretivas para as
recomendac0bes aplicaveis.

Ao longo dos Ultimos anos, a Companhia tem promovido melhorias em seus
processos e aprimoramentos nos controles internos com base nas recomendacgoes
dos relatorios dos auditores independentes e nos procedimentos aplicados pela
Companhia para acompanhar a eficiéncia e a eficacia dos controles internos.
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5.4 - Programa de Integridade

O Programa de Integridade esta em fase de elaboragdo pela Administracdo da Companhia e
serd pautado com base nos valores da Companhia, visando os seguintes objetivos:

- Disseminacdo da cultura de riscos, controles internos e conformidade;

- Conduta Etica na conducio dos negdcios;

- Defini¢do das fungdes e algadas, com a adequada segregacdo para evitar conflitos de
interesses;

- Treinamento periddico, informacgdo e comunicacao;

- Monitoramento (acompanhamento, testes e planos de ac¢des).
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5.5 — Alteracdes Significativas no Ultimo Exercicio Social Acerca dos
Principais Riscos

A Companhia procura realizar a analise constante dos riscos aos quais estd exposta
que podem afetar seus negdcios, sua situacdo financeira e os resultados de suas
operacdes de forma adversa. A Companhia esta constantemente monitorando
mudangas no cenario macroecondmico e setorial que possam influenciar suas
atividades, por meio do acompanhamento dos principais indicadores. A Companhia
busca também desenvolver e manter relacionamentos préoximos a seus fornecedores,
colaboradores, parceiros e clientes, visando evitar qualquer tipo de efeito adverso
em suas atividades.

A Companhia ndo espera alteracao relevante dos riscos identificados em relagao ao
ultimo exercicio social.

Todas as informagGes relevantes e pertinentes a este topico foram divulgadas nos
itens anteriores.
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5.6 - Outras Informacgdes Relevantes

Todas as informacdes relevantes e pertinentes a este tdpico foram divulgadas nos
itens anteriores.
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6.1/6.2/6.4 - Constituicao do emissor, prazo de duragcéo e data de registro na CVM

Data de Constituicdo do Emissor

Forma de Constituicao do Emissor

Pais de Constituicéo

Prazo de Duracéo

Data de Registro CVM

27/05/2009

Sociedade limitada.

Brasil

Prazo de Duracéo Indeterminado

01/03/2018
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A Companhia foi constituida em julho de 2009 como uma sociedade “limitada” com
a denominacgao de Flex Contact Center Atendimento a Clientes e Tecnologia Ltda.

Em outubro de 2014, ocorreu a transformacdo da natureza juridica da Companhia,
tendo se tornado uma sociedade por agdes de capital fechado.

A Companhia tem por objeto: (i) prestagcdo de servigcos de call center ativo e
receptivo; (ii) prestacdo de servicos de consultoria e assessoria nas areas de
telemarketing e processamento de cartdo de crédito; (iii) prestacao de servicos de
atendimento em nome de terceiros; (iv) promocdao de vendas e de negocios com
terceiros; (v) atividades de cobrancas, telecobrancas e informagoes cadastrais; (vi)
outros servigos de cobranca, informagdes cadastrais e servicos financeiros correlatos;
(vii) prestacao de servigos de suporte e analise a concessao de crédito por terceiros;
(viii) correspondente bancario; (ix) analise e desenvolvimento de sistemas; (x)
programacao; (xi) processamento de dados; (xii) elaboracdo de programas de
computador; (xiii) licenciamento ou cessao de direito de uso de programas de
computacdo; (xiv) assessoria e consultoria em informatica; (xv) suporte técnico em
informatica, inclusive instalagdo, configuragcdo e manutencdo de programas de
computacdo e bancos de dados; (xvi) planejamento, confeccdo, manutencdo e
atualizacdo de paginas eletronicas; (xvii) servicos de gerenciamento de
telecomunicagdes; (xviii) atividades de educagdo profissional de nivel tecnoldgico,
treinamento em informatica; (xix) atividades de educacdo em ensino médio, superior
e de pdés-graduacdo; (xx) prestacdo de servigos de capacitacao e treinamento; (xxi)
consultoria empresarial; (xxii) participacao no capital de outras sociedades nacionais
ou estrangeiras; (xxiii) a administracdo de bens préprios ou de terceiros.

Os servicos sao oferecidos a clientes de diversos setores da economia, de maneira
completa, incluindo tecnologia especifica, gestdo, processos e pessoas, em quinze
unidades especialmente instaladas para este fim, situadas nas cidades de
Floriandpolis (SC), Lages (SC), Xanxeré (SC), Palhoca (SC), Sdo Paulo (SP),
Engenheiro Coelho (SP) e Porto Alegre (RS).

Em dezembro de 2014, o Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em Participacoes
- Multiestratégia ingressou na Companhia por meio de emissdo de acdes e aumento
de capital.

Em 30 de junho de 2015, a Companhia efetuou a compra de 75% da empresa RR
Servigos Financeiros Ltda. e 100% da empresa Te Atende.Com Ltda., atuantes no
segmento de cobranca, analise e concessado de crédito. Em 29 de dezembro de 2016,
a Companhia efetuou a compra dos remanescentes 25% da empresa RR Servigos
Financeiros Ltda.

Em 30 de janeiro de 2017, foi aprovada em Assembleia Geral Extraordinaria a
incorporacao pela Companhia de sua controlada Te Atende.Com Ltda. Como
resultado da incorporagdo, foi vertido para a Companhia o patriménio liquido da
incorporada, no montante de R$ 4,157 milhdes em 31 de dezembro de 2016. Nao
houve aumento de capital social da Companhia.

Em 22 de maio de 2017, foi aprovada, em Assembleia Geral Extraordinaria, a
incorporacao, pela Companhia, da sua controlada Flex Analise de Crédito e Cobranca
Ltda. (anteriormente, RR Servigos Financeiros Ltda.). A incorporacao resultou em um
passivo a descoberto de R$ 1,585 milhdes em 31 de dezembro de 2016 a ser
suportado pela Companhia. Ndo houve aumento de capital social da Companhia.

Em 31 de agosto de 2017, foi aprovada em em Assembleia Geral Extraordinaria, a

mudanga de razao social de Flex Contact Center Atendimento a Clientes e Tecnologia
S.A. para Flex Gestao de Relacionamentos S.A.
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Em 02 de outubro de 2017 a Companhia celebrou o contrato de compra e venda de
guotas e outras avencas da Primius Technology Servicos em Informatica Ltda. e
realizou a aquisicao integral das quotas desta sociedade, pelo montante de R$ 1,498
milhdes. Com esta aquisicdo, a Companhia espera acessar a clientes de outros
segmentos atualmente ndo explorados pela Companhia. A aquisicdo representara
acréscimo de 70 posicbes de atendimento, representando aumento de 1% nas
posicoes atuais de atendimento da Companhia.

Em 19 de fevereiro de 2018, foi aprovada, em Assembleia Geral Extraordinaria, a
incorporacao, pela Companhia, da sua controlada Primius Technology Servicos em
Informatica Ltda. A incorporacgao resultou em acervo liquido de R$ 1,037 milhdes em
31 de dezembro de 2017. Ndo houve aumento de capital social da Companhia.

PAGINA: 52 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versdo : 3
6.5 - Informacdes de pedido de faléncia fundado em valor relevante ou de recuperacao

judicial ou extrajudicial

Ndo aplicavel, pois ndo houve pedido de faléncia ou de recuperagdo judicial ou
extrajudicial da Companhia até a data de preenchimento deste Formuldrio de
Referéncia.
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Todas as informacdes relevantes ja foram prestadas nos itens anteriores.
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7.1 - Atividades Desenvolvidas pelo Emissor e suas Controladas

A Companhia esta posicionada no setor de gestdo de relacionamentos com clientes
e consumidores, e desenvolve um amplo repertério de atividades, que envolvem
interacdes por meio de diversos canais de comunicacdo. Essas atividades sdo
agrupadas em operacoes, 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 Companhia como provedora full-service, com
atuacdo em vendas, atendimento (SAC), cobranca e retencdo. A atuacdo é
especializada para cada servigo prestado e para cada uma das empresas que
compdem sua carteira de clientes. Dessa forma, os servigos podem ser descritos, em
linhas gerais e de forma resumida, como segue.

a) Vendas: envolve a comercializacdo de produtos e servicos 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 higienizacdo €, em alguns casos, enriquecimento. Na
sequéncia, discadores distribuem automaticamente as chamadas (DAC) bem-
sucedidas para profissionais treinados em cada produto para a realizacdo da
abordagem. O escopo do trabalho ainda conta com auditorias de venda e
monitoramento das chamadas.

b) Servico de Atendimento ao Cliente (SAC): o servico é ofertado de forma
personalizada para cada empresa por meio do fornecimento de canais de contato
para clientes, tais como voz (0800, 4004, niumero de lista), e-mail, chat e midias
sociais. As interacdes 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 interacdes sdo distribuidas para profissionais treinados, que
geralmente acessam sistemas (CRM, help desk) fornecidos pelas empresas
contratantes para levantar as informagdes necessdrias ao processamento dos
atendimentos ou para direcionar as solicitagdes dos proprios clientes finais.

c) Cobrancga: nas operagoes de cobranga sdo criadas estratégias de abordagem que
consideram as informacdes das carteiras de devedores, com énfase para os dados
fornecidos, idade da divida e condigdes de negociacdo. A partir dessas
informagbes sdo elaboradas réguas de acionamento, com definicdo de quais
canais serdo utilizados (voz, e-mail, SMS, carta) e em quais periodos. Os
profissionais das operacdes de cobranca sao chamados negociadores, abordam
os clientes devedores geralmente de forma ativa e estabelecem promessas de
pagamento de dividas.

d) Retencao: também conhecido pelo termo em lingua inglesa “win back”, o
processo se inicia quando o cliente manifesta seu desejo de descontinuar a
prestacdo de servicos com determinada empresa. Nesse momento, profissionais
treinados abordam os clientes e trabalham no sentido de reverter sua decisdo de
cancelamento. Operacgdes de retengcao 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.

e) Contact center na nuvem (cloud contact center): a solugao busca atender a
operacOes de Telemarketing (contact center) nao terceirizadas, ou seja, que
operam dentro das instalagbes e com recursos (humanos e fisicos) da propria
empresa. Batizado de Zaas.Digital, o Telemarketing (contact center) center na
nuvem fornece tecnologia (softwares e telecomunicagdes) e servicos agregados,

PAGINA: 55 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

7.1 - Descricao das principais atividades do emissor e suas controladas

0 que possibilita as empresas clientes utilizar o estado da arte de solugdes para
contact center em suas proprias instalagoes.

Os servicos apresentados estdo principalmente orientados para o canal de voz.
Entretanto, acompanhando o processo de digitalizagdao, a Companhia apresenta uma
dindmica consistente de utilizacdo de canais alternativos, como SMS, chat, e-mail,
mensagens instantdneas 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 interacdo ocorrera. Além disso, a utilizacdo de agentes virtuais
em processos de localizagdo de contatos, auditoria e negociagdo ja é uma realidade
gue, adicionada as possibilidades de autosservico, reforca a importancia da
tecnologia na gestao de relacionamentos.

Para a oferta das solugdes apresentadas, a Companhia conta com 15 unidades
operacionais, localizadas nas cidades de Sdo Paulo/SP (6 unid.), Floriandpolis/SC (3
unid.), Palhoca/SC (1 unid.), Lages/SC (2 unid.), Xanxeré&/SC (1 unid.), Engenheiro
Coelho/SP (1 unid.) e Porto Alegre (1 unid.). As unidades da Companhia apresentam
em média 500 posicbes de atendimento (PAs). A quantidade de PAs por unidade é
considerada um indicador reduzido para o setor (a maior empresa do setor possui
uma média de 1.300 PAs por unidade), mas permite implementar a estratégia de
posicionar unidades também em cidades de pequeno e médio porte no interior do
Brasil.

Todas as instalagdes operacionais da Companhia estdo em conformidade com a NR
17 (Norma Regulamentadora 17), que estabelece pardmetros que permitem adaptar
as condigbes de trabalho as caracteristicas psicofisioldgicas dos trabalhadores. Além
disso, a Companhia respeita regras de compliance e seguranca da informacao
definidas por seus clientes, principalmente instituicdes financeiras, e atende
rotineiramente as auditorias das proprias empresas ou de instituicbes terceiras
indicadas por elas.

As atividades da Companhia, conforme descritas na clausula do objeto social do
estatuto, sdo as seguintes: (i) prestacao de servigos de call center ativo e receptivo;
(ii) prestacao de servicos de consultoria e assessoria nas areas de telemarketing e
processamento de cartdo de crédito; (iii) prestacdo de servigos de atendimento em
nome de terceiros; (iv) promocdo de vendas e de negdcios com terceiros; (V)
atividades de cobrancas, telecobrancas e informacdes cadastrais; (vi) outros servicos
de cobranca, informacgdes cadastrais e servicos financeiros correlatos; (vii) prestacao
de servicos de suporte e andlise a concessdo de crédito por terceiros; (viii)
correspondente bancario; (ix) analise e desenvolvimento de sistemas; (x)
programacdo; (xi) processamento de dados; (xii) elaboracdo de programas de
computador; (xiii) licenciamento ou cessdao de direito de uso de programas de
computacdo; (xiv) assessoria e consultoria em informatica; (xv) suporte técnico em
informatica, inclusive instalacdo, configuracdo e manutencdo de programas de
computacdo e bancos de dados; (xvi) planejamento, confeccdo, manutencdo e
atualizacdo de paginas eletronicas; (xvii) servicos de gerenciamento de
telecomunicacgbes; (xviii) atividades de educacdo profissional de nivel tecnoldgico,
treinamento em informatica; (xix) atividades de educagdao em ensino médio, superior
e de pds-graduacgdo; (xx) prestacdo de servicos de capacitagdo e treinamento; (xxi)
consultoria empresarial; (xxii) participacao no capital de outras sociedades nacionais
ou estrangeiras; (xxiii) administracdo de bens proprios ou de terceiros.
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7.1 - Atividades Desenvolvidas pelo Emissor e suas Controladas
a. Infs. de sociedade de economia mista

N3o aplicavel.
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7.2 - Informagdes Sobre Segmentos Operacionais
a) Produtos e servicos comercializados

A oferta de servicos da Companhia é dividida em dois principais segmentos
operacionais, a saber:

i. telemarketing: operagdes ativas de vendas (contact center outbound) e operacdes
receptivas de servigo de atendimento ao cliente/consumidor (SAC) (contact center
inbound);

ii. cobranga: operagoes de recuperagao de crédito;

b) Receita proveniente do segmento e sua participacao na receita liquida do
emissor

A tabela a seguir apresenta, para os Uultimos trés exercicios, os segmentos
operacionais da Companhia, com sua receita liquida, bem como a indicagdo da
participacao (%) na receita liquida consolidada.

Em milhares de reais 31/12/2017 %% 31/12/2016 % 31/12/2015 %%

Telemarketing 325.269 62% 302.736 61% 230.585 72%
Cobranga 202.574 38% 192.107 39% 90.435 28%
Receita consolidada 527.843 100% 494.843 100% 321.020 100%

c) Lucro ou prejuizo resultante do segmento e sua participacdo no lucro
liquido do emissor

A tabela a seguir apresenta, para os Ultimos trés exercicios, os segmentos
operacionais da Companhia, com seu resultado bruto, bem como a indicacdo da
participacao (%) no resultado bruto consolidado.

A Diretoria Executiva avalia o desempenho dos segmentos operacionais com base no
resultado operacional. Receitas e despesas de juros nao sdo alocadas aos segmentos
pelo fato destas atividades serem gerenciadas pela tesouraria, a qual acompanha a
posicdo de caixa da Companhia. Adicionalmente, a Companhia ndo aloca as despesas
com amortizagao de ativos intangiveis oriundos de combinagoes de negdcios.

Em milhares de reais 31/12/2017 % 31/12/2016 % 31/12/2015 %

Telemarketing 99.184 62% 92.134 66% 68.511 82%
Cobranca 59.988 38% 47.981 34% 14.599 18%
Lucro bruto consolidado 159.172 100% 140.115 100% 83.110 100%
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7.3 - Produtos e Servigos Relativos aos Segmentos Operacionais
a) Caracteristicas do processo de producgao

A Companhia encontra-se posicionada no segmento de gestdo de relacionamentos,
e as atividades ofertadas caracterizam-na como uma prestadora de solugdes full-
service, iniciando pelos processos de venda, passando por atendimento (SAC),
cobranca de dividas e retencdo ou recuperacdo de cancelamentos. Apesar dos
objetivos e estratégias distintos de cada interacdao com clientes, os servicos ofertados
utilizam competéncias e tecnologias coincidentes. Entre as principais, podem-se
destacar:

e Discador Automatico: software que implementa diversos métodos de discagem
(preditiva, preview, power, progressiva, sem agente), realiza as chamadas e
transfere apenas as ligacdes bem-sucedidas para os profissionais, tratando as
chamadas ndo completadas de acordo com as sinalizagbes obtidas das operadoras
de telecomunicagoes;

e PABX (Private Automatic Branch Exchange): tecnologia de transferéncia de
chamadas para ramais internos, com utilizacdo do protocolo IP;

e Distribuicao Automatica de Chamadas/Interacoes (DAC): permite a
definicdo de como as chamadas serdo distribuidas para os profissionais, em tempo
real. Entre as possibilidades esta a distribuicdo por tempo de inatividade, ordem de
chegada, skills, entre outras;

e Unidade de Resposta Audivel (URA) / Menus de Navegacao: tecnologia que
fornece opcbes para direcionamento do usudrio para a area/fila correta de
atendimento;

e Interacao Multicanal/Omnicanal: trata do contato por meio de diversos canais,
tais como voz, SMS, e-mail, chat, mensagens instantaneas e midias sociais. Quando
esses canais proporcionam uma experiéncia integrada para o cliente, sem
descontinuidades e com visdo de histérico, diz-se que a interacdo € omnicanal; e

e Inteligéncia Artificial e Bots: a interagdo com os clientes finais é realizada por
meio de agentes virtuais, que respondem por meio de texto ou com reconhecimento
de linguagem natural. Seus usos mais comuns sdo para localizacdo de clientes,
auditoria e lembranca de pagamentos assumidos.

A Companhia utiliza as tecnologias apresentadas para implementar estratégias de
abordagem especificas para cada uma das operacbes das empresas clientes. Da
mesma forma, no processo de prestacdo de servigos, sdo utilizadas algumas
atividades comuns, que sdo centralizadas em areas corporativas:

e Command Post: area responsavel pelo controle centralizado de todas as métricas
de operacdo, escalas de trabalho e folgas, acompanhamento de dashboards, apoio
aos gerentes, coordenadores e supervisores;

¢ Report Center: equipe dedicada a consolidacdo, elaboragdo e automatizagao de
relatorios, atendendo as demandas de periodicidade, nivel de informacdo e leiaute
de cada cliente;

* Network Operation Center — NOC: area que trabalha com o monitoramento dos

ativos de rede e tratamento dos chamados abertos pelas operagdes, garantindo a
disponibilidade dos servigos;
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e Data Science: nucleo de andlise de dados e implementagao de estratégias internas
de enriquecimento, com base no histérico de interagdes com clientes; e

e Monitoria da Qualidade: servico de analise do conteddo das interacGes com
clientes para verificar o atendimento de regras de negocios e processos
estabelecidos, bem como para geracao de feedback para os profissionais.

A partir das atividades e servicos comuns descritos, a Companhia implementa
solucdes de vendas, servico de atendimento ao cliente (SAC), cobrancga, retencao e
Telemarketing (contact center) na nuvem, de forma personalizada para cada uma
das empresas clientes. Essas solugdes sao detalhadas a sequir.

Vendas

A comercializacao de produtos e servicos ocorre de acordo com os procedimentos e
ofertas detalhados por cada empresa cliente. A venda pode ocorrer por telefone
(televendas) ou por outros canais digitais, nos quais geralmente é realizada uma
sensibilizacdo do cliente final por SMS ou e-mail, nos quais sao enviados /inks para
paginas com ofertas e disponibilizagdo de canais para interagdo. O processo de venda
contempla as seguintes atividades:

a) higienizagdo e enriquecimento dos dados de contato dos clientes pré-aprovados
fornecidos pela empresa contratante (mailing);

b) localizacao do CPC (contato com a pessoa certa) por meio da utilizacdo de
discadores automaticos e distribuicdo para os profissionais adequados, de acordo
com regras estabelecidas;

c) abordagem do cliente pelo profissional, de forma a aplicar os treinamentos e
capacitacOes fornecidos;

d) auditoria para as chamadas que resultaram em venda, que consiste na
confirmacao dos dados do cliente e da oferta adquirida; e

e) tabulacdo do resultado da interacao, gerando informacao para tomada de decisao
pela area de negodcios.

Servico de Atendimento ao Cliente (SAC)

O servico é ofertado de forma personalizada para cada empresa contratante por meio
do fornecimento de canais de contato para clientes, tais como voz (0800, 4004,
numero de lista), e-mail, chat e midias sociais. O processo de atendimento
geralmente contempla:

a) recebimento dos chamados por unidades de resposta audivel (URAs) ou menus,
que indicam para qual fila cada demanda é encaminhada;

b) distribuicdo das interacGes para profissionais treinados em cada um dos
procedimentos da empresa contratante e também em seus sistemas (CRM, help
desk);

c) atendimento do cliente final e encaminhamento de suas demandas de acordo com
os fluxos estabelecidos; e

d) avaliacdo do atendimento pelo cliente final.

Cobranca

O objetivo das operacbes de cobranca é recuperar o crédito de clientes que se
encontram na posicao de devedores. Para isso, sdo elaboradas abordagens e
estratégias de acordo com o perfil dos devedores e as caracteristicas da divida (idade,
montante, condi¢Ges de negociagdo), através dos seguintes procedimentos:

a) recebimento do banco de dados de devedores das empresas contratantes
(mailing), tratado por processo de higienizagao e enriquecimento;
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b) definicdo de estratégias e réguas de acionamento, com escolha de quais canais
serdo utilizados (voz, e-mail, SMS, carta) e em quais periodos;

c) localizagdo do CPC (contato com a pessoa certa) por meio de discadores
automaticos;

d) abordagem dos clientes pelos negociadores e estabelecimento de promessas de
pagamento de dividas; e

e) tabulacdo da interacdo para geracdo de informagOes para tomada de decisdao da
area de negocios.

Retengao

Também conhecido pelo termo em lingua inglesa “win back”, o processo se inicia
guando o cliente manifesta seu desejo de descontinuar a prestacao de servigos com
determinada empresa. Nesse momento, profissionais treinados abordam os clientes
e trabalham no sentido de reverter a decisdo de cancelamento. O processo de
retencao ocorre usualmente da forma a seguir.

Operacoes receptivas

a) A URA direciona o cliente para a opgao de cancelamento, de acordo com as regras
de cada empresa contratante.

b) A interacdo é distribuida para um profissional, que aborda o cliente e tenta
reverter a decisdo de cancelamento.

c) A interagdo é tabulada.

Operacoes ativas

a) A empresa contratante fornece informacdes de contato dos cancelamentos
efetivados (mailing), e a Companhia possui um prazo maximo para entrar em
contato com os clientes.

b) O mailing é carregado no discador, que automaticamente localiza os clientes e
transfere a chamada para a abordagem do profissional.

c) Abordagem e posterior tabulacao da interacao.

As operacgOes de retengao também costumam ocorrer no modelo blended, no qual os
profissionais que atendem as ligagbes também atuam como originadores das
interacdes em momentos de vale (pouca demanda).

Contact center na nuvem (Cloud contact center)

A solucao de Telemarketing (contact center) na nuvem da Flex, batizada de
Zaas.Digital, é comercializada de forma consultiva e busca atender as demandas
especificas do processo estabelecido por cada cliente. Seu foco sdo as operagoes de
Telemarketing (contact center) ndo terceirizadas, ou seja, que operam dentro das
instalagdes e com recursos humanos e fisicos da propria empresa. A solugao
implementa operacdes de vendas, atendimento, cobranga e retencgao.

O Telemarketing (contact center) na nuvem Zaas.Digital fornece tecnologia
(softwares e telecomunicacbes) e os servicos agregados comuns apresentados
anteriormente, o que possibilita as empresas clientes utilizar o estado da arte de
solugOes para Telemarketing (contact center) em suas prdprias instalacées.

Indicadores de produtividade do setor
As operagOes de gestao de relacionamento produzem grande quantidade de

informacdes, utilizadas em tempo real para a tomada de decisdao rotineira. Os
principais indicadores sao:

PAGINA: 61 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

7.3 - Informacdes sobre produtos e servigcos relativos aos segmentos operacionais

a) hit rate: relacdo entre as chamadas atendidas sobre a quantidade de tentativas
realizadas;

b) CPC (contato com a pessoa certa): relagdo entre a localizagdao do destinatario da
ligagdo e a quantidade de tentativas (ou quantidade de chamadas atendidas);

c) TMA: tempo médio dos atendimentos realizados por um grupo de profissionais;

d) TME: tempo médio de espera de um grupo de clientes para ser atendido; e

e) taxa de conversdo: relagao entre a quantidade de interacbes bem-sucedidas e o
numero total de interacdes.

b) Caracteristicas do processo de distribuicdao

A Companhia atua com um time de vendas proprio, sem representantes comerciais,
que atua principalmente no relacionamento com os contratantes, realizacdo de
eventos e/ou participacdo dos eventos do setor, e recebimento de convites para
fornecimento de informacgdes (RFI) e/ou propostas (RFP).

O servico é prestado para todo o territorio brasileiro a partir de 15 unidades
operacionais, localizadas nos estados de Santa Catarina - Floriandpolis (3), Palhoca
(1), Lages (2) e Xanxeré (1) — e Sao Paulo - cidade de S3o Paulo (6), Engenheiro
Coelho (1) e Porto Alegre (1). Sao aproximadamente 13 mil profissionais servidos
com infraestrutura tecnoldgica centralizada em dois data centers redundantes, que
atendem a todas as unidades.

As unidades da Companhia apresentam em média 500 posicdes de atendimento
(PAs). A quantidade de PAs por unidade é considerado um indicador reduzido para o
setor (a maior empresa do setor possui uma média de 1.300 PAs por unidade), mas
permite implementar a estratégia de posicionar unidades também em cidades de
pequeno e médio porte no interior do Brasil. Essa estratégia proporciona beneficios
relacionados a quantidade e a qualidade dos profissionais disponiveis.

c) Caracteristicas dos mercados de atuacao, em especial
i. Participacdao em cada um dos mercados

A Companhia esta entre as 10 maiores do setor, com base nas informacdes publicas
disponiveis no site callcenter.inf.br nos principais parametros de mercado - pontos
de atendimento totais, faturamento, faturamento por ponto de atendimento e
guantidade de funcionarios.

Em 2017, o faturamento liquido da Companhia foi de R$ 527,843 milhdes,
representando um crescimento de 7% com relacdo ao faturamento liquido apurado
em 2016, de R$ 494,843 milhdes. Esse crescimento reforca a posicdao da Companhia
no setor de atuacao, tendo acrescido a quantidade de profissionais em proporgao
similar, passando de 12.027 profissionais em 2016 para 12.772 em 2017.
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il. Condigcoes de competicao nos mercados

Os dados indicam que o setor é competitivo e operado predominantemente pelo
grupo de empresas com faturamento anual acima de R$ 300 milhdes.
Adicionalmente, competimos com servigos que sao realizados internamente pelas
empresas, 0s quais ainda constituem parte relevante das atividades de Telemarketing
(contact center) no Brasil. Em decorréncia disso, os servicos de Telemarketing
(contact center) sdo frequentemente sujeitos as pressoes de precificacdo, pois as
empresas apresentam propostas competitivas, considerando fatores como qualidade,
capacidade técnica e custos.

d) Eventual sazonalidade

A principal sazonalidade que existe para a Companhia ocorre ao final do ano devido
ao pagamento do 13° saldrio para a populacdao em geral. Tal sazonalidade ocorre
devido ao aumento do poder de compra e a capacidade de pagamento de dividas da
populacdo, considerando que os principais subsegmentos de negdcio da Companhia
sdao vendas e cobrancgas.

e) Principais insumos e matérias-primas
i. Descrigcdo das relagoes mantidas com fornecedores

Os principais insumos do segmento de relacionamento com clientes consistem em
mao de obra (remuneracgdo fixa mais varidvel) e beneficios, telecomunicagdes em
geral (voz, dados, internet, SMS e cartas) e custos com processamento de dados
(data center) e infraestrutura (energia elétrica e manutencdo das instalagdes e
posicoes de atendimento). O segmento de telecomunicagdes, quando em referéncia
a voz e acesso a internet, sofre regulacdo da ANATEL, com base, respectivamente,
no Plano de Outorgas do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) e no Servigo de
Comunicacdo Multimidia (SCM).

ii. Eventual dependéncia de poucos fornecedores

A Companhia ndo tem dependéncia de fornecedores. O mercado, atualmente,
apresenta significativa oferta de fornecedores com solugdes que atendem as
necessidades, ja com integracdes genéricas através de CTI, APIs e Web Services, e
excelente oferta de professional services para integracdes mais completas. Uma
metodologia interna de selecdo e qualificacdo de fornecedores respalda o processo
de homologacdo de novas solucdes, e quando necessario utiliza-se o modelo de RFP
(Request for Proposal) para aquisicdoes mais complexas, que compreendem varios
fornecedores em modelo de competicdo técnica e comercial, com base em escopo
predefinido e padronizado.

ili. Eventual volatilidade nos precos

Ndo ha volatilidade nos pregos dos insumos que represente riscos significativos. Nos
casos de aquisigbes de equipamentos e licengas cotados em dolar, a variagdo cambial
pode implicar variacdes de custo, mas mitigado com a possibilidade de locacgao
(OPEX) ou aquisicao (CAPEX).

No caso do custeio para formacao do pregco dos servigos prestados, a maioria dos
contratos prevé o repasse, nas devidas proporcionalidades, dos reajustes referentes
a mao de obra e beneficios negociados em acordo coletivo de trabalho (ACT), além
do reajuste anual com base em indicadores de mercado (IGP-M, IPCA e afins).
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A Companhia apresenta excelentes contratos negociados com os principais
fornecedores, que garantem a competividade no segmento, complementados por
acordos de reducdo e adequacdo de impostos, entre eles o Tratamento Tributario

Diferenciado, que proporciona a reducdo da aliquota do ICMS na base de calculo para
servicos de telecomunicagoes.
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a) Montante total de receitas provenientes do cliente

Esta apresentado no item abaixo.

Cliente

(expresso em milhares de R$)

Cliente 1

Cliente 2

Cliente

(expresso em milhares de R$)

Cliente 1

Cliente 2

Cliente

(expresso em milhares de R$)

Cliente 1
Cliente 2
Cliente 3

Versdo : 3
7.4 - Clientes Responsaveis por Mais de 10% da Receita Liquida Total
b) Segmentos operacionais afetados pelas receitas provenientes do cliente
Telemarketing Cobranca 31/12/2017 %
101.392 5.224 106.617 20,2%
- 59.766 59.766 11,3%
101.392 64.990 166.383 31,5%
Telemarketing Cobranca 31/12/2016 %
81.119 14.981 96.100 17,7%
- 71.548 71.548 13,2%
81.119 86.529 167.648 30,9%
Telemarketing Cobranca 31/12/2015 %
57.258 5.342 62.600 18,7%
- 38.606 38.606 11,5%
36.166 - 36.166 10,8%
93.424 43.948 137.372 41,0%
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a) Necessidade de autorizacbées governamentais para o exercicio das
atividades e historico de relagcdo com a Administracao Publica para obtencdo
de tais autorizagoes

A Companhia ndo esta inserida em mercado regulado ou que necessite de autorizagao
governamental.

b) Politica ambiental do emissor e custos incorridos para o cumprimento da
regulagao ambiental

A Companhia ndo faz parte de nenhum padrao internacional de protegcdo ambiental,
uma vez que nao opera com qualquer processo de industrializagao ou transformacao.

c) Dependéncia de patentes, marcas, licengas, concessoes, franquias,
contratos de royalties relevantes para o desenvolvimento das atividades

Ndo ha dependéncia de patentes, marcas, concessfes, franquias ou contratos de
royalties relevante para a operacionalizacdo do negdcio da Companhia.
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7.6 - Paises dos Quais o Emissor Obtém Receitas Relevantes

a) Receita proveniente dos clientes atribuidos ao pais-sede do emissor e sua
participacao na receita liquida total

A totalidade da receita da Companhia é proveniente do Brasil. Nos ultimos trés
exercicios sociais, a receita liquida da Companhia foi de R$ 527,843 milhoes, R$
494,843 milhdes e R$ 308,131 milhdes, respectivamente.

b) Receita proveniente dos clientes atribuidos a cada pais estrangeiro e sua
participacao na receita liquida total

A totalidade da receita da Companhia é proveniente do Brasil.

c) Receita total proveniente de paises estrangeiros e sua participacdao na
receita liquida total

A totalidade da receita da Companhia é proveniente do Brasil.
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Ndo aplicavel, uma vez que a totalidade da receita da Companhia é proveniente do
Brasil.
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7.8 - Politicas Socioambientais

A empresa nao publica relatério de sustentabilidade. Por ser uma empresa de
servicos e solugbes de tecnologia, a atividade tem baixo potencial de impacto
ambiental, porém ja reconhece e divulga agGes que apresentam suas preocupacdes
com o meio-ambiente e com a sociedade.

Desde sua origem, em 2009, a Flex definiu seu propésito, “Fazer a diferenca na vida
das pessoas”, pois no segmento de prestacao de servicos a gestdo de pessoas deve
ser prioridade, mas sem deixar de cumprir seu papel social de devolver parte de seu
resultado para a comunidade e ter responsabilidade com o ambiente onde esta
inserida.

Em 31 de dezembro de 2017 a Companhia contava com cerca de 13 mil profissionais,
distribuidos em 14 unidades operacionais nas cidades de Floriandpolis, Palhoca,
Lages, Xanxeré, Sdo Paulo e Engenheiro Coelho. Em 2018 a Companhia iniciou
atividades em Porto Alegre, inaugurando sua 152 unidade operacional. Nas
localidades onde suas unidades sdo instaladas, € notéria a mudancga social que
promove ao redor. Alguns exemplos sdao Xanxeré, cidade no interior de Santa
Catarina, que atingiu meta de empregabilidade em 2016 (um ano de crise e
desemprego) e atribui esse atingimento a Flex; na zona leste de Sdo Paulo, na
unidade que fica em Sao Mateus, o discurso dos profissionais € a melhoria
significativa na qualidade de vida, pois podem ir ao trabalho a pé; sobre as unidades
de Lages, ja é a maior empregadora privada da Regido Serrana de Santa Catarina.

A participacdo em programas sociais e a atengdo as politicas ambientais sempre
estiveram inseridas nas prioridades da Companhia, como segue.

Sustentabilidade

Com acgoes de prevencgdo e cuidado com o meio ambiente, a Companhia se preocupa
e trata seus residuos sélidos, estabelece agdes de economia de agua e campanhas
de conscientizacdo entre os profissionais.

Controle e diminuigdo do consumo de energia elétrica: entre as acdes com foco na
economia de luz, ja foi feita a substituicdo de 85% das lampadas comuns nas
instalacGes da empresa por lampadas tipo Led.

Tratamento de residuos sélidos: nas unidades operacionais instaladas na cidade de
Sdo Paulo, a empresa contrata instituicdo para a coleta e tratamento de residuos
solidos reciclaveis: papéis e papeldo, plasticos, metais, sucatas, eletronicos e dleo
gerados nas dependéncias da Companhia. Em Floriandpolis, é feito também o
tratamento do lixo eletronico.

Agua: em 2017, a Companhia estabeleceu politica de economia de agua com a
implantacdo de equipamentos economizadores, identificagdo de vazamentos,
monitoramento, manutengao preventiva/corretiva, campanha de conscientizacao e
treinamentos. Apds 30 dias da implantagdo, foi constatada reducdao de 25% no
consumo de agua.

Utilizacdo de madeira de reflorestamento: as unidades da Companhia tem como
padrdo arquitetonico o uso de deques de madeira nas entradas de suas unidades.
Para a construgdo desses deques é utilizada madeira tratada de reflorestamento.

Reducdo no uso de descartaveis: com foco na diminuicdo do consumo de copos de

plastico descartaveis, a Companhia fornece a cada profissional uma garrafa do tipo
Squeeze para uso pessoal no consumo de agua no ambiente de trabalho. A
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Companhia planeja manter o estimulo a esse habito e reduzir ainda mais o uso de
descartaveis com a distribuicdo de copos reutilizaveis e colecionaveis.

Consumo de papel: como parte de uma campanha pela Impressao Consciente, todas
as impressoras da Companhia receberam selos informativos que alertam que
sensibilizam os usuarios para o consumo consciente de papel e insumos.

Campanhas de conscientizacdao dos profissionais: regularmente a Companhia
promove acOes de educacdo para conscientizacdo e para a necessidade do cuidado
com o meio ambiente, como Semana do Meio Ambiente, com conjunto de dicas de
economia de agua, reciclagem e postagens especiais; e cartazes informativos
estimulando o consumo consciente de descartaveis.

Responsabilidade Social

A Flex acredita na tese do capitalismo consciente, que defende que o capitalismo
pode ser uma forca tanto para razoes econdmicas quanto para o bem social. Por isso,
a Companhia atribui o sucesso de uma organizacdo a sua capacidade de gerar de
resultados de forma consistente e sustentavel para todos os seus stakeholders.

e PROFISSIONAIS: 6timo ambiente de trabalho, reconhecimento e oportunidade
de crescimento.

CLIENTES: flexibilidade e eficiéncia operacional.

FORNECEDORES: transparéncia, respeito e desenvolvimento conjunto.
SOCIEDADE: retorno para a sociedade e economia local.

INVESTIDORES: retorno sobre o investimento.

FLEX: consolidacdao da marca.

Programas de Capacitacao dos Profissionais

Para muitos dos profissionais que ingressam na Companhia, ela é sua primeira
oportunidade de emprego. Nao sdo poupados esforcos para a adequada capacitagao
profissional.

Programas de Capacitagao Profissional

o PROGRAMA JOVEM APRENDIZ: pensando no crescimento profissional,
integracdo e insercdo de jovens no mercado de trabalho, a Companhia iniciou em
setembro de 2009 o Programa Jovem Aprendiz. Desde entdo contrataram-se mais de
520 jovens com bons indices de efetivacdo. Com o aprendizado tedrico e pratico, o
jovem desenvolve seus talentos, colabora com a empresa e aprende nogdes que farao
diferenca em seu futuro. S3o diversas as areas disponiveis para sua atuacdo;
Auditoria Operacional, Recursos Humanos, Relacdes Trabalhistas, Marketing, SESMT
e Administrativo.

. PROGRAMA RETEN(;I'-'\O DE TALENTOS: programa que tem como objetivo
receber os novos profissionais de forma organizada e acolhedora. Para esse programa
é feita a capacitacdo, acompanhamento e supervisdo diferenciada para os novos
profissionais. Objetivo, além de diminuir absenteismo e turnover, proporciona mais
seguranca no periodo de experiéncia. Os resultados obtidos com a implantagdo do
programa foram transformados em case e premiados em dois importantes prémios
do setor, com ouro no Prémio Best Performance (organizado pela publicacdo de
mesmo nome) e prata no Prémio Latam Aloic (Allianza Latinoamericana de
Organizaciones para la Interaccién con Clientes).

o PROGRAMA REENCONTRO: os profissionais que atingem 60 dias de
empresa sdo convidados a participar de uma dinamica de grupo que estimula a
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reflexdo sobre suas atividades e carreira profissional. No Programa Reencontro, é
também aplicada a primeira pesquisa de clima com esse grupo, o que possibilita que
as areas de Recursos Humanos e de Comunicacdo e a Geréncia Operacional de cada
Telemarketing (contact center) aprimorem sua forma de trabalho. Ao final do
encontro é gerado um material que destaca os feedbacks positivos para as liderancgas,
denominado “Inspiracdo”, que é divulgado para toda a Companhia. Alguns pontos de
melhoria também sdo identificados e, através deles, sdo realizadas agbes para
ajusta-los. Essa acdo impactou positivamente no controle do turnover. Publico-alvo:
teleatendentes, auditores e monitores.

. PROGRAMA GERA(;I'SO DE TALENTOS: com o rapido crescimento da
Companhia, a priorizacdo para cargo de liderancas é feita a partir de recursos
proprios. O Programa Geragao de Talentos é a porta de entrada dos teleatendentes
para o primeiro nivel de supervisor e é pré-requisito para sua promocao. Nele os
profissionais sao preparados mediante mais de 60 horas de treinamento com aulas
expositivas, técnicas de dindmicas de grupo, exercicios em sala e estagio
supervisionado, em que sao repassados conhecimentos técnicos da funcao de
supervisao e conhecimentos iniciais de gestdo. Ao final do curso os profissionais
fazem um trabalho de conclusao que inclui os conhecimentos alcangados e sugestdes
de melhoria para a empresa. Publico-alvo: teleatendentes, auditores e monitores.

o PROGRAMA DE DESENVOLVIMENTO DE LIDERES (PDL): desde sua
fundacdo, a Companhia estabeleceu uma cultura organizacional com visao, missao e
valores claramente definidos, que norteiam a liderangca da empresa. Neste programa
os profissionais passam por diversas atividades que buscam um alinhamento com a
cultura, a postura profissional, conceitos de lideranca, habilidade na gestdo de
pessoas com foco na retencdo de talentos, aperfeicoamento de processos para
resultados ageis e eficazes e enriquecimento da pratica diaria. Até o momento mais
de mil profissionais foram capacitados. Publico-Alvo: supervisores, coordenadores e
gerentes.

o PROED - FORMACAO DE ENSINO SUPERIOR: O Programa Flex de
Incentivo a educagao (PROED) viabiliza e facilita que os profissionais realizem cursos
de formacdo superior.

Em uma iniciativa pioneira, a Companhia, em parceria com instituicdes de ensino de
reconhecimento nacional, implantou e gerencia polos de educacdo de ensino a
distancia (EaD) em todas as cidades em que tem unidades operacionais.

A moderna estrutura de polos permite que os profissionais acessem mais de 20
cursos superiores de graduacdo tecnoldgica, graduacdo e pds-graduagado a pregos e
condigdes muito diferenciados, podendo chegar a receber até 100% de bolsa, o que
possibilita preparar nossos profissionais para suportar o acelerado crescimento dos
negoécios da Companhia e as interacbes através de canais digitais.

Sdo oferecidos cursos em diversas areas do conhecimento, que englobam desde
pedagogia, ciéncias econOmicas, licenciaturas diversas, marketing, gestdo de
projetos, administracdo, gestdo de recursos humanos e gestdo financeira até gestdo
publica e hospitalar.

o BEBE VINDO: no quadro de profissionais da Companhia, mais de 70% s&o
mulheres. Nos cargos de lideranga elas representam 51%. Essa caracteristica faz
com que a Companhia, preocupada com o bem-estar de cada uma delas, oriente para
que estejam preparadas para a nova rotina, que é facilitada pela carga horaria de
trabalho, que é de 36 ou 30 horas semanais. O Programa prepara as futuras mamaes
com informagdes sobre cuidados com a gestagao e futuros bebés. Sdo abordados
assuntos como aspectos legais durante e apds a gestacao, psicoldgicos, parto e pds-
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parto, aleitamento, cuidados com recém-nascido e retorno ao trabalho. Publico-alvo:
gestantes.

o CANAL DIRETO: é uma ouvidoria interna que tem como objetivo fazer com
que todos os profissionais acessem ao nivel mais alto da organizacdao. O presidente
da empresa e gestores de RH atendem pessoalmente a cada solicitagcdao. O Canal
Direto € um meio para que qualquer profissional da empresa possa encaminhar
sugestoes, criticas, reclamacdes, denuncias e elogios. Foi criado junto com a empresa
e é amplamente divulgado. Puablico-alvo: todos da organizacao.

Responsabilidade Social

o JUNIOR ACHIEVEMENT SC: a Companhia é uma das mantenedoras da
Junior Achievement de Santa Catarina, uma organizagao social de carater educativo.
Empresas, executivos e voluntadrios promovem agdes durante todo o ano para
transformar a vida de criancgas e adolescentes. Ja reuniu 13 mil voluntarios em 375
escolas/entidades de 58 cidades do Estado. A organizacdao é mantida e administrada
por empresas privadas que apoiam com recursos financeiros e voluntarios,
transferem suas experiéncias, implantando e acompanhando os programas nas
escolas. Junior Achievement e os voluntarios aplicam em sala de aula programas de
educacdao econémico-pratica com o objetivo de despertar o espirito empreendedor
nos jovens. A Companhia estimula profissionais de diversas areas a se engajarem
nesse voluntariado.

. UNIDADE UNASP: na cidade de Engenheiro Coelho, no interior de Sao Paulo,
a Companhia estabeleceu uma parceria com a Universidade Adventista de Sao Paulo
(UNASP) para proporcionar vagas de trabalho a seus alunos internos e bolsistas.
Nesse campus, a Universidade recebe mais de 6.500 alunos de todos os estados do
Brasil e de diversas partes do mundo; destes cerca de 2 mil sdo bolsistas. Numa
iniciativa inédita, Flex e UNASP criaram um programa de geracao de emprego e renda
que viabilizou a criagdo de uma primeira unidade Telemarketing (contact center)
dentro de uma universidade. A iniciativa proporcionou aos internos e alunos bolsistas
mais opcdes de emprego para manter sua vaga na universidade, pois muitas bolsas
sao concedidas através da troca de trabalho, embora as vagas disponiveis na propria
universidade ndo sejam suficientes para atender a todos.

o INCENTIVOS AOS ESPORTE: a Companhia apoia o time de futebol de saldo
feminino Leoas da Serra, que tem sua sede em Lages. A cada ano o time ganha
expressividade nacional e reforga seu trabalho social com aulas de futebol para
criancas de escolas publicas. Outras iniciativas também s3o capitaneadas pela
Companhia, como apoio a atletas de corrida e paratletas locais.

o ACOES DE DONATIVOS A ENTIDADES: muitas iniciativas nascem de forma
espontanea, desde a arrecadacdo de agasalhos no inverno até a doacdo de itens de
higiene pessoal para hospitais e outros, e a Companhia sempre apoia a participacao
de seus profissionais. Algumas iniciativas recentes sao:

- doagdo de materiais de higiene para o CEPON (Centro de Pesquisas Oncoldgicas):
foi criada uma gincana, e a equipe que mais doou ganhou um churrasco. A empresa
dobrou as doagodes; e

- doagao de pecgas de roupa e itens de higiene pessoal ao Asilo da SERTE (Sociedade
Espirita de Recuperacado, Trabalho e Recuperacdo), que atende mais de 50 idosos.

. ACOES INTERNAS PARA CONSCIENTIZACAO SOCIAL: a Companhia

utiliza seus diversos canais de comunicacdo para fazer companhas de
conscientizagdo, com um calendario que valoriza orientagées em relagdo a cuidados
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com a saude, respeito as diferencas e valorizacdo das pessoas. O calendario basico
de acles é:

Verdo: cuidados com sol, olhos, ouvidos e ingestdo de liquidos.

Carnaval: conscientizagao e prevengdo a DSTS.

Dia Internacional da Mulher: valorizagdo das mulheres com foco na igualdade entre
0s géneros.

Pascoa: mensagem de renovacao e paz.

Maio: Dia do Trabalho - valorizacdao do profissional e agradecimento a dedicacgao.
Maio: Dia das Maes - campanhas de reconhecimento e valorizagao.

Junho: Semana do Meio Ambiente - incentivo a preservacao.

Junho: Prevencdo a gripe.

Julho: Dia do Profissional de Teles servigos - valorizagdo e agradecimento.

Julho: Aniversario da Flex - reforco dos valores, agradecimento e incentivo.

Agosto: Dia dos Pais - valorizacdo e agradecimento.

Setembro: Semana da Patria - valorizagdo do patriménio publico.

Outubro: Dia das Criangas — acdes de visitacdo de filhos de profissionais e alunos de
escolas publicas.

Outubro: Campanha de Prevencdo ao Cancer de Mama - videos informativos,
palestras e agdes de envolvimento.

Novembro: Campanha de Prevengdao ao Cancer de Prdstata - videos informativos,
palestras e agdes de envolvimento.

Dezembro: Campanha de Natal - confraternizacdes e acdes sociais.

Em 2016, foi feita campanha de doacdo de livros infantis.

o SOLIDARIEDADE POS-CATASTROFE CLIMATICA: em duas situagdes
adversas, em cidades onde a Companhia tem unidade operacional ocorreram
condigdes climaticas que atingiram boa parte da populacdo, inclusive seus
profissionais e parentes. Em cada uma delas a Companhia promoveu acdes
especificas, que contaram com a adesao de profissionais de outras cidades e clientes.

Tornado em Xanxeré: em abril de 2015, poucos meses apos a instalacdo da
empresa em Xanxeré, a cidade foi surpreendida por um tornado em escalas nunca
vivenciadas antes. Foram muitos os atingidos e desabrigados. A Flex ndo poupou
esforcos e fez diversas campanhas para minimizar as consequéncias. Em amplo
esforco de arrecadacdo, destinou R$ 1 a cada venda de cartdo de crédito, grupos de
apoio para doacdo de agua, leite, lonas e telhas de fibrocimento para familias dos
profissionais, e também possibilitou que seus profissionais fizessem doagoes através
de desconto em folha de pagamento. Foram arrecadados, ainda, mais de 60 fogodes
e botijoes a gas. A Campanha #forcaxanxere, realizada para as arrecadacées, foi
premiada em 2016 com o prémio ““Empresa Cidada”, concedido pela ADVB-SC.

Enchente em Lages: em junho de 2017, a regido serrana de Santa Catarina passou
por dias seguidos de muita chuva, que alagou diversos bairros da cidade de Lages.
Em um curto espaco de tempo foram organizadas varias frentes para ajudar os
desabrigados e outros atingidos. Todas as unidades serviram de ponto de coleta para
doacdao de material de limpeza, roupas, alimentos e cobertores; foram arrecadados
mais de 500 edredons e mais de 50 kits de limpeza e alimentos diversos. Grupos de
voluntarios foram organizados e foram aos abrigos cozinhar; foram mais de 150
refeicdes preparadas no local. Também se possibilitou que os profissionais da
Companhia fizessem doacdes por meio de desconto em folha de pagamento.

o SUBSTITUICAO DE BRINDES DE NATAL PARA CLIENTES POR
DONATIVOS A ENTIDADES: em alinhamento as crescentes politicas de compliance
das companhias que impedem recebimento de brindes e diante dada preocupagao de
atender a necessidades especificas de melhoria, em 2016 a Companhia destinou o
valor proposto a presentes de Natal a entidades de promocdo social. Em Florianopolis,
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através de um projeto universitario, a doacdo foi feita para o CEPON; em S&o Paulo,
a ajuda possibilitou a reconstrucao da fachada de campo de futebol em regido
carente, o que possibilitou maior seguranca; em Lages, o beneficiario foi o Hospital
Infantil e, em Xanxeré, um asilo.
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Ndo ha outras informacbes relevantes para esta secdo.
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8.1 - Negébcios extraordinarios

Ndo ha informacgdes sobre aquisicdo ou alienacdao de qualquer ativo relevante da
Companhia nos trés ultimos exercicios sociais além das descritas no item 8.3, abaixo.
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8.2 - Alteracdes significativas na forma de conducéo dos negocios do emissor

Nao houve alteracdes que a Companhia julgue significativas na forma de conducao
de seus negocios nos trés ultimos exercicios sociais. As aquisicbes e operacdes
ocorridas nos trés ultimos exercicios sociais estdo descritos no item 8.3 abaixo.
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8.3 - Contratos relevantes celebrados pelo emissor e suas controladas nao diretamente

relacionados com suas atividades operacionais

Nao houve contratos relevantes celebrados pela Companhia e suas controladas que
ndo sejam diretamente relacionados a suas atividades operacionais nos 3 (trés)
ultimos exercicios sociais.
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8.4 - Outras inf. Relev. - Neg6cios extraord.

Nao existem outras informagdes que a Companhia julgue relevantes sobre esta
segao.
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9.1 - Outros Bens Relevantes do Ativo Nao Circulante

Todos os bens do ativo ndo circulante relevantes para o desenvolvimento das
atividades da Companhia estdo descritos nos itens 9.1.a, 9.1.b e 9.1.c, sendo
apresentados em 31 de dezembro de 2017 os seguintes saldos consolidados:

Ativo imobilizado Custo Depreciacdo Saldo residual
Em milhares de reais histérico acumulada liquido
Moveis e utensilios 13.294 (5.011) 8.283
Maquinas e equipamentos 7.862 (2.600) 5.262
Equipamentos de processamento de

dados 30.375 (17.046) 13.329
Benfeitorias propriedade de terceiros 64.311 (27.437) 36.874
Imobilizado em andamento 2.456 - 2.456
Outros 83 (31) 52
Ativo imobilizado - consolidado 118.381 (52.125) 66.256
Ativo intangivel Custo Amortizacdo Saldo residual
Em milhares de reais histérico acumulada liquido
Agio na aquisicao de controladas 32.214 - 32.214
Carteira de clientes 25.743 (8.640) 17.103
Marca 8.619 (8.594) 25
Softwares 15.990 (4.840) 11.150
Ativo intangivel - consolidado 82.566 (22.074) 60.492
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9.1 - Bens do ativo nao-circulante relevantes / 9.1.a - Ativos imobilizados

Descri¢do do bem do ativo imobilizado

Pais de localizagao

UF de localizagéo

Municipio de localizagéo

Verséo : 3

Tipo de propriedade

Telemarketing (contact center) e Administrativo
Telemarketing (contact center), Cobranca e Administrativo
Telemarketing (contact center) e Administrativo
Telemarketing (contact center), Cobranca e Administrativo
Telemarketing (contact center), Cobranca e Administrativo.
Telemarketing (contact center) e Administrativo
Telemarketing (contact center) e Administrativo

Brasil
Brasil
Brasil
Brasil
Brasil
Brasil
Brasil

SC
SC
SC
SP
SP
RS
SC

Florian6polis
Xanxeré

Lages

Sao Paulo
Engenheiro Coelho
Porto Alegre
Palhoca

Alugada
Alugada
Alugada
Alugada
Alugada
Alugada
Alugada

PAGINA: 81 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Verséo : 3

9.1 - Bens do ativo ndo-circulante relevantes / 9.1.b - Ativos intangiveis

Tipo de ativo Descrigao do ativo Duragéo Eventos que podem causar a perda dos direitos Consequéncia da perda dos direitos

Marcas Flex Contact 28/03/2027 Os registros de marca ja concedidos podem ser contestados,

como por exemplo, através de processos de nulidade, na
hipétese de um registro ter sido concedido em desacordo com a

N&o ha como quantificar o impacto. A
consequéncia da perda de tais direitos seria a
impossibilidade de impedir terceiros de utilizar

Lei 9.279/96 ou, ainda, através de requerimentos de
caducidade, parcial ou total, na hipétese da marca nao estar
sendo utilizada tal e qual concedida e para assinalar todos o0s
produtos ou servigos contidos no certificado de registro. No
ambito judicial, embora a Companhia seja titular do registro de
diversas de suas marcas, ndo é possivel assegurar que
terceiros ndo venham a alegar que a Companhia estéa violando
seus direitos de propriedade intelectual e eventualmente
obtenham alguma vitéria. A manutencgao dos registros de
marcas € realizada através do pagamento periédico de
retribuicBes ao INPI. O pagamento das taxas devidas é
imprescindivel para evitar a extingao dos registros e a
consequente cessagédo dos direitos do titular.

marcas idénticas ou semelhantes para assinalar,
inclusive, servicos ou produtos concorrentes, uma
vez que o titular deixa de deter o direito de uso
exclusivo sobre o sinal. Existe ainda, a
possibilidade de o titular sofrer demandas judiciais
na esfera penal e civel, por uso indevido em caso
de violacéo de direitos de terceiros podendo
resultar na impossibilidade de utilizar as marcas
na conducéo de suas atividades.
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9.1 - Bens do ativo ndo-circulante relevantes /9.1.c - Participacdes em sociedades

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nao aplicavel, tendo em vista que atualmente a Companhia ndo possui participagdo em nenhuma sociedade relevante para
o desenvolvimento de suas atividades.
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9.2 - Outras Informacoes Relevantes

Além dos ativos intangiveis destacados no item 9.1.c, a Companhia detém saldos
referentes a agio na aquisicdo de controlada e a carteira de clientes e marca (ativos
intangiveis identificados na combinacdo de negdcios destacada no item 15.7),
conforme saldos a seguir, apresentados em 31 de dezembro de 2017.

Ativo intangivel Custo Amortizacdo Saldo residual
Em milhares de reais histérico acumulada liquido
Agio na aquisicdo de controladas (V) 32.214 - 32.214
Carteiras de clientes 25.743 (8.640) 17.103
Marcas 3 8.619 (8.594) 25
Softwares 15.990 (4.840) 11.150
Ativo intangivel - consolidado 82.566 (22.074) 60.492

(1) Refere-se ao agio gerado por aquisicGes de controladas (segdo 15.7), classificado
como decorrente de expectativa de rentabilidade futura.

(2) Ativos intangiveis identificados nas aquisicdes de controladas (segdo 15.7) com
vida util estimada entre 5 e 7 anos.

(2) Ativos intangiveis identificados nas aquisicdes de controladas (segdo 15.7) com
vida util estimada entre 2 e 3 anos.
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As informacdes a seguir apresentadas foram avaliadas e comentadas pelos Diretores
da Companhia.

a) Condigoes financeiras e patrimoniais gerais

A Companhia possui indicadores financeiros e patrimoniais compativeis com sua
necessidade de recursos a fim de sustentar crescimentos organicos de curto e médio
prazo em linha com as expectativas da administracdo. Adequagoes relacionadas a
prazos de recebimento e pagamentos de recursos foram realizadas a fim de garantir
uma sustentavel geracdo de caixa operacional, que, alinhada com a lucratividade,
habilita a realizacdo confortavel em termos de indicadores de endividamento liquido
e relagdes entre lucro e patrimonio.

Indicadores - 2017
(valores expressos em milhares de reais)

EBITDA 44.796,00 ATIVO CIRCULANTE (AC) 155.704,00
CAIXA 19.393,00 PASSIVO CIRCULANTE (PC) 166.225,00
DIVIDA BRUTA 110.204,00

DIVIDA LiQUIDA 90.811,00

Divida Liquida/Ebitda = 2,03
Liquidez Corrente (AC/PC) = 0,94

Indicadores - 2016
(valores expressos em milhares de reais)

EBITDA 43.205,00 ATIVO CIRCULANTE (AC) 137.614,00
CAIXA 28.886,00 PASSIVO CIRCULANTE (PC) 127.648,00
DIVIDA BRUTA 80.407,00
DIVIDA LIQUIDA 51.521,00

Divida Liquida/Ebitda = 1,19
Liquidez Corrente (AC/PC) = 1,08

Indicadores - 2015
(valores expressos em milhares de reais)

EBITDA 27.170,00 ATIVO CIRCULANTE (AC) 96.375,00
CAIXA 26.237,00 PASSIVO CIRCULANTE (PC) 80.613,00
DIVIDA BRUTA 69.620,00
DIVIDA LIQUIDA 43.383,00

Divida Liquida/Ebitda = 1,6
Liquidez Corrente (AC/PC) = 1,19

b) Estrutura de capital

A estrutura de capital da Companhia esta abaixo apresentada:

Verséo : 3

Em R$ mil 2017 2016 2015

Capital R$ % R$ % R$ %
Terceiros 219.393 74,4% 197.826 76,2% 162.563 76,7%
Préprio 75.357 25,6% 61.724 23,8% 49.479 23,3%
Total 294.750 100% 259.550 100% 212.042 100%

c) Capacidade de pagamento em relacido aos compromissos financeiros
assumidos
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A Companhia acredita possuir liquidez e capacidade de geragdo de caixa suficientes
para cumprir com suas obrigacdes e financiar o crescimento organico perante o
planejamento de médio e longo prazo estipulado. A analise que leva a essa conclusdo
se da com base em (i) seu perfil de endividamento, (ii) sua estrutura de capital, (iii)
sua capacidade operacional de geracdo de caixa, (iv) investimentos previstos para o
crescimento organico esperado e (v) manutencao regular do ambiente de negdcios.

d) Fontes de financiamento utilizadas para capital de giro e para
investimentos em ativos nao circulantes

A Companhia possui capacidade de financiamento em operagdes de longo prazo a
fim de suprir adicdes necessarias ao ativo ndo circulante, contando em sua
composicdo de financiamentos bancarios com operagdes com prazos médios de 30
meses, incluindo operacdes com prazos de 48 meses. Tais operagdes sao indexadas
ao CDI, possuem opcao de liquidacdo antecipada e sdo realizadas nos principais
bancos do mercado.

As operacOes de financiamento sao analisadas pela Diretoria e acompanhadas pelo
Conselho de Administracao levando em consideracdo metas de composicao de prazos
médios e spreads.

A Companhia apresentou em 2015 financiamentos bancarios que somaram R$
42,945; em 2016, R$ 39,970 milhdes; e, em 2017, R$ 34,022 milhdes.

e) Fontes de financiamento para capital de giro e para investimentos em
ativos nao circulantes que se pretende utilizar para a cobertura de
deficiéncias de liquidez

A Companhia entende que nao apresentard deficiéncias de liquidez no curto prazo.
No entanto, caso necessite, dispée de limites contratados disponiveis de curto prazo
de R$ 45,0 milhdes, que podem ser utilizados a qualquer momento pela
Administracao.

f) Niveis de endividamento e as caracteristicas das dividas

Os niveis de endividadmento consolidado nos ultimos trés exercicios estdo dispostos
abaixo:

2017 2016 2015
Divida bruta?, liquida de derivativos 110.204 80.407 69.620
Disponibilidades (19.393) (28.886)  (26.237)
Divida liquida 90.811 51.521 43.383
EBITDA 44.796 43.205 27.170
Divida liquida / EBITDA 2,03 1,19 1,6

1 A divida bruta apresentada corresponde ao saldo de empréstimos e financiamentos liquido do saldo de
instrumentos financeiros deritavitos ativo.

Verséo : 3
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Modalidade Encargos anuais Vencimento 2017 2016 2015

Arrendamento de

- CDI + 0,73% a.m. 2020 7.738 4.647 2.030
equipamentos
Finame CDI + 0,28% a.m. 2021 1.154 2.825 2.878
Capital de giro CDI + 0,35% a.m. 2020 78.870 58.773 60.906
Conta garantida CDI + 0,50% a.m. 2018 24.306 21.442 1.881
Outras obrigacoes 1,37% a.m. 2018 1.989 180 1.925
114.057 87.867 69.620
Apenas um contrato de capital de giro possui clausulas de vencimentos antecipados
(covenants) e estas foram cobertas nos exercicios findos em 2016 e 2015 e
descobertas em 2017, conforme descrito no item 3.9. As clausulas restritivas estao
descritas na secdo 4.1 deste Formulario de Referéncia, no risco "A Companhia pode
nao conseguir atender as clausulas restritivas de alavancagem e liquidez
(covenants financeiros) de seus contratos de empréstimos”.
Os valores contabeis dos empréstimos sao denominados nas seguintes moedas:
2017 2016 2015
Reais 86.564 43.698 69.620
Doélares americanos 27.493 44.169 -
114.057 87.867 69.620

Os empréstimos em délares americanos foram tomados integralmente na modalidade
capital de giro.

A Companhia contratou empréstimos em moeda estrangeira no exercicio de 2016 e
realizou swaps cambiais para mitigar o risco cambial existente sobre esses contratos,
assumindo como contrapartida a variacdo do CDI. A posicdo liquida desses
instrumentos financeiros derivativos em 31 de dezembro de 2017 era de R$ 3,853
milhdes.

Todos os contratos de empréstimos em moeda estrangeira da Companhia estdo
protegidos dos efeitos de variacdao cambial via swap.

Os valores de referéncia (nocional) dos contratos de cdmbio a termo, em aberto em
31 de dezembro de 2017, totalizam R$ 31,397 milhGes, sendo que no exercicio social
findo em 2016 tais valores representavam um total de R$ 38,088 milhdes.

Os contratos de arrendamentos possuem garantias através de alienacdo fiduciaria
dos bens em escopo nos contratos de arrendamento mercantil. Nos contratos de
Finame, a garantia ocorre em forma de alienagdo fiduciaria dos bens objetos do
contrato e avais. Em capital de giro e contas garantidas, as garantias sdo direitos
creditorios.
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i. Contratos de empréstimos e financiamento relevantes

CONTRATOS DE EMPRESTIMOS RELEVANTES - EM 31 DE DEZEMBRO DE 2017

: . . : Valor Saldo atual Parcelasa :
Contrato Banco hModalidade Garantia Contratacdo Vencimento Prazo Taxas de juros
contratado (RS) (RS) vencer

109815120022400  Itad Giro Direitos creditdrios  02/12/2015  10/12/2019 48 25,000,000 14,276,053 24 COl+0,36% a.m
905386 CCh Giro Direitos creditdrios  25/08/2016  25/08/2018 24 6,445,000  2.058.632 9 CDI+0,36% a.m
270001817 Santader Giro Direitos creditdrios  06/01/2017 08/01/2020 36 18,000,000  15.112.426 iz} COI+0,37% a.m
10191741 Wotorantim  Girg Direitos creditdrios  04/07/2017  04/07/2019 24 10,000,000 7.975.881 139 CDI+0,30% am
Total Giro Pés 59.445.000 39.422.991

CONTRATOS DE EMPRESTIMOS RELEVANTES - EM 31 DE DEZEMBRO DE 2017

Saldoem 31/12/201  8,109.000,00

Curto prazo 4,122,000,00
Longo prazo 3.987.000,00
Taxa de juros 100% CDI

OBS: Referente & aquisicio de cotas do Grupo RR, realizada em 2015 (75%) e em 2016 {25%).

il. Outras relacdes de longo prazo com instituigoes financeiras
Nao ha outras informacdes além daquelas constantes no item “i” acima.
iil. Grau de subordinacado entre as dividas

Durante os trés ultimos exercicios sociais, ndo existe grau de subordinagao entre as
dividas da Companhia, observado que determinadas dividas foram contratadas com
garantia real (Direitos Creditérios) e, portanto, tém preferéncia sobre outras dividas
da Companhia em caso de faléncia, até o limite da garantia real constituida.

iv. Eventuais restricoes impostas ao emissor, em especial em relagdao a
limites de endividamento e contratacdao de novas dividas, a distribuicdo de
dividendos, a alienacdo de ativos, a emissao de novos valores mobiliarios e
a alienacao de controle societario, e o cumprimento dessas restricoes

Abaixo seguem as restricoes estabelecidas para a Companhia pelos contratos
financeiros dos quais é parte.

a) Divida Liquida Ajustada*/EBITDA
e 2015<2,5x
e 2016<2,25x
e 2017<2x
e 2018 em diante<1,75x
b) EBITDA/Despesa Financeira Ajustada**>1,5 em todos os periodos
c) Liquidez corrente>1x em todos os periodos
d) Manutencgdo da auditoria externa durante a vigéncia do contrato

g) Limites dos financiamentos contratados e percentuais ja utilizados
A Companhia possui R$ 155,1 milhdes em linhas de crédito aprovadas em instituicdes

financeiras e R$ 114,1 milhdes ja utilizados, tendo disponibilidade de R$ 45,0
milhoes.
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h) Alteragdes significativas em cada item das demonstragdes financeiras

Verséo : 3

Exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2017 comparado ao
exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2016

DEMONSTRAGOES DO RESULTADO
(Valores expressos em milhares de Reais)

Receita liquida (i)

Custos dos servigos (ii)

Lucro bruto

Despesas com vendas
Despesas administrativas e gerais

(iii)

Lucro operacional
Receitas financeiras

Despesas financeiras (iv)

Lucro antes do imposto de renda
e da contribuicao social

Imposto de renda e contribuicdo
social (v)

Lucro liquido do exercicio

31.12.1711

AV %l2]
31.12.17 31.12.16!1!

AV 9%!2]

Variagao %
31.12.16 2017 x 2016

527.843 100 494.843 100 6,7
(368.671) 69,8  (354.728) 71,7 3,9
159.172 30,2 140.115 28,3 13,6
(1.880) 0,4 (1.333) 0,3 41,0
(135.637) 25,7  (114.752) 23,2 18,2
21.655 4,1 24.030 4,9 9,9
1.318 0,2 1.503 0,3 12,3
(20.291) 3,8 (14.218) 2,9 42,7
2.682 0,5 11.315 2,3 76,3
7.328 1,4 (3.776) 0,8 294,1
10.010 1,9 7.539 1,5 32,8

(1) Informacdes extraidas das Demonstrages Financeiras Consolidadas de 31 de dezembro de 2017 e

2016.

(2) Representatividade em relacdo a receita liquida

A seguir estdo comentadas as principais variacdes observadas nos exercicios de 2017

e 2016:

() Receita liquida: aumento de R$ 33,0 milhGes representa uma variacao de
6,7% no periodo, passando de R$ 494,8 milhdes em 2016 para R$ 527,8
milhdes em 2017. Essa variacdo é motivada pelo aumento no volume de
posicoes de atendimento que, comparado ao nimero de posigdes de 2016,
registrou um aumento de 14,9% em PA’s para 2017.
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(i)

(iii)

(iv)

(V)

Custos dos servigos: aumento de R$ 13,943 milhdOes representa uma
variacao de 3,9% no periodo, passando de R$ 354,7 milhdes em 2016 para
R$ 368,6 milhdes em 2017. Essa variacdo é motivada principalmente pelo
reenquadramento salarial para os principais cargos de gestdo e pelo aumento
no numero de posicées de atendimento em 2017. Apesar do aumento, a
representatividade do custo sobre a receita liquida apresentou reducdo de
71,7% em 2016 para 69,8% em 2017. Esta reducao no custo significa ganho
de 1,9 p.p. na margem operacional da Companhia. Este equilibrio se da em
razao da manutencdo da estrutura de custos com pessoal e aumento na
eficiéncia da prestacao de servicos, apesar do aumento em numero de PAs.
Os investimentos realizados pela Companhia viabilizaram ganhos de eficiéncia
operacional com a utilizacdo cada vez mais frequente e intensa de tecnologias
complexas para planejar nossas ag0es operacionais.

Despesas administrativas e gerais: aumento de R$ 20,9 milhdes
representa uma variacao de 18,2% no periodo, passando de R$ 114,7 milhoes
em 2016 para R$ 135,6 milhGes em 2017. Essa variacdo é motivada
principalmente pela incorporacdo das controladas Te Atende e Flex Cobranga
onde os ativos intangiveis passaram a ser 100% amortizados na controladora.
Adicionalmente, a Companhia realizou revisao do plano de cargos e salarios e
promoveu ajustes de reenquadramento salarial a parte de sua estrutura
administrativa em 2017 e aumento o volume de despesas com servigos de
terceiros para viabilizar o processo de listagem na bolsa de valores e
aprimorar seu ambiente de controles internos.

Despesas financeiras: aumento de R$ 6,0 milhdes representa uma variacao
de 42,7% no periodo, passando de R$ 14,2 milhdes em 2016 para R$ 20,2
milhdes em 2017. Essa variacdo € motivada pelo aumento de empréstimos e
financiamentos, e reconhecimento de juros relacionados. Tais captagdes se
fizeram necessarias para a realizacdo de investimentos, que compreenderam
a aquisicdo da participacao dos acionistas ndo controladores da Flex Cobranga
e investimentos de aproximadamente R$ 29 milhdes realizados no ativo
imobilizado da Companhia.

Imposto de renda e contribuicao social: aumento de R$ 11,104 milhdes
entre o crédito apurado em 2016 e o débito apurado em 2017, motivado
substancialmente pela reversao do tributo diferido passivo realizada na
incorporacdao das controladas Te Atende.Com e Flex Analise de Crédito e
Cobranca Ltda. no primeiro trimestre de 2017, de R$ 11 milhdes. Este
lancamento creditou o resultado de 2017.

Verséo : 3
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Comparacao das posicoes de 31 de dezembro de 2017 e 31 de dezembro de
2016 das contas patrimoniais

BALANCOS PATRIMONIAIS (ATIVOS)
(Valores expressos em milhares de Reais)

AV -9%p[2] AV -9%p[2] Variacao %

31.12.17011 31.12.17 31.12.16['1 31.12.16 2017 x 2016
Caixa e equivalentes de caixa 19.393 6,6 28.866 11,1 -32,8
Contas a receber de clientes (i) 105.727 35,9 91.426 35,2 15,6
Impostos a recuperar (ii) 10.415 3,5 3.823 1,5 172,4
Instrumentos financeiros derivativos 5.837 2,0 7.460 2,9 -21,8
Outras contas a receber (iii) 14.332 4,9 6.019 2,3 138,1
Total do ativo circulante 155.704 52,8 137.614 53,0 13,1
Impostos a recuperar 807 0,3 562 0,2 43,6
Outras contas a receber (iii) 9.398 3,2 2.325 0,9 304,2
Depositos judiciais 1.899 0,6 835 0,3 127,4
Investimentos 194 0,1 27 0,0 618,5
Imobilizado (iv) 66.256 22,5 57.073 22,0 16,1
Intangivel 60.492 20,5 61.114 23,5 -1,0
Total ativo ndo Circulante 139.046 47,2 121.936 47,0 14,0
Total do ativo 294.750 100,0 259.550 100,0 13,6

(1) Informacdes extraidas das Demonstrages Financeiras Consolidadas de 31 de dezembro de 2017 e

2016.

(2) Representatividade em relagdo ao ativo total

A seguir estdo comentadas as principais variacdes observadas nos exercicios de 2017

e 2016:

() Contas a receber: aumento de R$ 14,301 milhdes representa uma variagao
de 15,6% no periodo, passando de R$ 91,426 milhdes em 2016 para R$
105,727 milhGes em 2017. Essa variagcdo € motivada pela expansdo dos
servicos prestados pela Companhia, em linha com o aumento de posicdes de
atendimento em 2017, que registrou uma variagao de 14,9%, se comparado
com os resultados de 2016. Adicionalmente, a Companhia aumentou o prazo
médio de recebimentos em 2017 por questdes negociais junto aos seus
principais clientes.
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(i) Impostos a recuperar - circulante: o aumento de R$ 6,6 milhdes
representa uma variacdo de 172,4%, se comparado a 2016. Isto se deve ao
registro do INSS a recuperar, motivado pelo crédito de recolhimentos a maior
realizados sobre das verbas indenizatérias sobre os pagamentos nos
exercicios de 2012 a 2016.
(iii) Outras contas a receber - circulante e nao circulante: o aumento de R$
15,3 milhGes representa uma variacao de 184% no periodo, passando de R$
8,3 milhGes em 2016 para R$ 23,7 milhdes em 2017. A variacdo foi motivada
principalmente pela apresentacao de R$ 11,5 milhdes de empréstimos para
terceiros realizado no exercicio.
(iv) Imobilizado: aumento de R$ 9,183 milhdes representa uma variacao de
16,1% no periodo, passando de R$ 57,073 milhdes em 2016 para R$ 66,256
milhdes em 2017. Essa variacdo é motivada pelas intensificacdo dos
investimentos para abertura das filiais Atucuri e Continente e na
modernizacdo de unidades existentes, registrando adigdes de
aproximadamente R$ 24 milhdes distribuidas principalmente entre
benfeitorias, e equipamentos de processamento de dados, e modveis e
utensilios.
BALANCOS PATRIMONIAIS (PASSIVOS)
(Valores expressos em milhares de Reais)
AV -9p[2] AV -%![2]  Variacdo %
31.12.1711] 31.12.17 31.12.16[11 31.12.16 2017 x 2016
Fornecedores 16.840 5,7 11.329 4,4 48,6
Empréstimos e financiamentos (iv) 80.035 27,2 47.897 18,5 67,1
Salarios e encargos (i) 41.091 13,9 41.722 16,1 -1,5
Obrigacdes fiscais (ii) 17.310 5,9 15.564 6,0 11,2
Aquisicdo de controladas (iii) 4.573 1,6 8.149 3,1 -43,9
Dividendos a pagar 2.377 0,8 1.863 0,7 27,6
Instrumentos financeiros derivativos 1.984 0,7 0 0,0 0,0
Outras contas a pagar 2.015 0,7 1.124 0,4 79,3
Total do passivo circulante 166.225 56,4 127.648 49,2 30,2
Empréstimos e financiamentos (iv) 34.022 11,5 39.970 15,4 -14,9
Obrigacgdes fiscais (ii) 14.043 4,8 22.305 8,6 -37,0
ProvisOes para contingéncias 680 0,2 376 0,1 80,9
Aquisicao de controladas (iii) 4.423 1,5 7.527 2,9 -41,2
Total do passivo ndo circulante 53.168 18,0 70.178 27,0 -24,2
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Capital social (v) 65.000 22,1 59.000 22,7 10,2
Reservas de lucros 12.490 4,2 4.857 1,9 157,2
Prejuizos acumulados 0 0,0 0 0,0 0,0
Ajuste de avaliacao patrimonial -2.133 0,7 -2.133 0,8 0,0
Participacao nao controladores 0 0,0 0 0,0 0,0
Total do patrimonio liquido 75.357 25,6 61.724 23,8 22,1
Total do passivo e patrimonio liquido 294.750 100,0 259.550 100 13,6

(1) Informagdes extraidas das DemonstragGes Financeiras Consolidadas de 31 de dezembro de 2017 e
2016.
(2) Representatividade em relagdo ao ativo total

A seguir estdo comentadas as principais variacdes observadas nos exercicios de 2017
e 2016:

(i)

(ii)

(iii)

Salarios e encargos: reducdo de R$ 631 mil representa uma variagao de -
1,5% no periodo, passando de R$ 41,722 milhGes em 2016 para R$ 41,091
milhdes em 2017. Essa variacdo é motivada pela manutencdo dos custos com
pessoal e eficiéncia na prestacdo de servigos. Além disso, o reenquadramento
salarial para os principais cargos de gestdo, realizado em 2017 contribuiu para
a reducgdo dos custos trabalhistas apesar do aumento no nimero de posicoes
de atendimento.

Obrigacgoes fiscais — circulante e nao circulante: reducdo de de R$ 6,516
milhGes representa uma redugdo de 17,2% no periodo, passando de R$
37,869 milhGes em 2016 para R$ 31,353 milhGes em 2017. Essa variacdo é
motivada principalmente pelo contabilizacdo do efeito de IR/CS diferido
liquido, que em 2016 apresentou saldo liquido passivo de R$ 6,5 milhdes e
em 2017 apresentou saldo liquido ativo de R$ 807 mil. Os demais tributos
apresentaram valores proximos nos exercicios de 2016 e 2017. A reverséao do
tributo diferido passivo realizada na incorporacdao das controladas Te
Atende.Com e Flex Analise de Crédito e Cobrancga Ltda. no primeiro trimestre
de 2017, de R$ 11 milhdes, é o principal evento que justifica essa variagao.

Aquisicdo de controladas - circulante e nao circulante: reducao de R$
6,680 milhdes representa reducdao de 42,8% no periodo, passando de R$
15,676 milhdes em 2016 para R$ 8,996 milhGes em 2017. Essa variagao é
motivada pela amortizacdo de R$ 8,180 milhdes da divida sobre a aquisicdo
do grupo RR, ocorrida em 2016.
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(iv) Empréstimos e financiamentos - circulante e nao circulante: aumento
de R$ 26,190 milhdes representa aumento de 29,8% no periodo, passando
de R$ 87,867 milhdes em 2016 para R$ 114,057 milhGes em 2017. Essa
variagdo é motivada pela captagdo de empréstimos para financiamento dos
investimentos realizados no ativo imobilizado da Companhia e para
intensificagdo dos investimentos em desenvolvimento de softwares.

(v) Capital social: aumento de R$ 6,000 milhdes representa uma variagao de
10,2% no periodo, passando de R$ 59,000 milhdes em 2016 para R$ 65,000
milhGes em 2017. Essa variacdo é motivada pelo aporte do fundo de
investimentos Stratus mediante a emissao de 107.066 acdes ordinarias.

Exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2016 comparado ao

exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2015

DEMONSTRACOES DO RESULTADO
(valores expressos em milhares de reais)
Variagao
%
AV %!2] AV %!2] 2016 x
31.12.1611 31.12.16 31.12.15[11 31.12.15 2015

Receita liquida (i) 494.843 100 321.020 100 54,1

Custos dos servigos (ii) (354.728) 71,7 (237.910) 74,1 49,1

Lucro bruto (iii) 140.115 28,3 83.110 25,9 68,6

Despesas com vendas (1.333) 0,3 (1.501) 0,5 -11,2

Despesas administrativas e (114.752) 23,2 (68.730) 21,4 67,0

gerais (iv)

Lucro operacional (v) 24.030 4,9 12.879 4,0 86,6

Receitas financeiras 1.503 0,3 1.939 0,6 -22,5

Despesas financeiras (iv) (14.218) 2,9 (9.235) 2,9 54,0

Lucro antes do imposto de

renda e da contribuicao 11.315 2,3 5.583 1,7 102,7

social

Imposto de renda e (3.776) 0,8 (1.615) 0,5 133,8

contribuicao social

Lucro liquido do exercicio 7.539 1,5 3.968 1,2 90,0

(1) Informacgdes extraidas das Demonstracoes Financeiras Consolidadas de 31 de
dezembro de 2016 e 2015. Para o ano de 2015, a Flex Gestao de Relacionamentos
leva em consideragdao que, em agosto daquele ano, a Companhia adquiriu 75% do
controle do capital social da empresa Flex Analise de Crédito Ltda. (atual razao social
de RR Cobrancga Ltda.), sendo considerados para o referido ano 5 meses do ano
operacional (agosto a dezembro de 2015) nos dados consolidados.

(2) Representatividade em relagdo a receita liquida.

A seguir estdo comentadas as principais variacdes observadas nos exercicios de 2016
e de 2015.
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A receita liquida da Companhia em 2016 foi de R$ 494,8 milhdes, um crescimento
de 54,1% em relagdo a 2015. Esse aumento deve-se a expansao e ao crescimento
das operacgdes de Telemarketing (contact center) e cobranca, especialmente devido,
na primeira, ao crescimento de operagdes na base existente de clientes e, na
segunda, a um aumento nas carteiras relacionado ao crescimento da inadimpléncia
do periodo, bem como leva em consideracao a nota (1) acima.

Os custos dos servigos apresentaram variacao entre 2016 e 2015 de R$ 116,8
milhdes, um aumento de 49,1%. Esse aumento esta relacionado ao crescimento
e a expansdo das operagoes da Companhia, uma vez que a prestagao de servigos
principal da empresa demanda a contratacdo direta de mao de obra.
Consequentemente, o aumento da receita leva a uma proporgao aproximada no
aumento de custo, exceto em situagdes de perda ou ganho de eficiéncia.

O lucro bruto da Companhia em 2016 foi de R$ 140,1 milhdes, um crescimento
de 68,6% em relacdo a 2015, que foi de R$ 83,1 milhdes, relacionado a expansao
e ao crescimento das operacdes conforme diferenca de faturamento e custo
explicados nos itens i e ii acima e a ganho de eficiéncia no periodo devido a novas
tecnologias. A representatividade em relacdo a receita liquida no ano de 2016
aumentou em 2,4 p.p. comparada ao ano de 2015.

As despesas administrativas e gerais da Companhia foram de R$ 114,7 milhdes
no ano de 2016, um aumento de R$ 46,0 milhdes comparado ao ano de 2015,
que foi de R$ 68,7 milhGes. O aumento de 67,0% esta relacionado ao reforgo das
equipes administrativas e comercial a fim de capturar ganhos futuros em termos
de novos negodcios e governanca (ndo se espera a repeticdo desse nivel de
crescimento para os proximos periodos), bem como se refere a aquisicdo e a
incorporacao da companhia de cobranca Flex Analise de Crédito Ltda. (atual razao
social de RR Cobranga Ltda.).

O lucro operacional da Companhia foi de R$ 24,0 milhdes no ano de 2016, um
aumento de 86,6% em relacdo ao ano de 2015, que foi de R$ 12,8 milhdes. Esse
aumento esta relacionado ao comportamento dos itens de faturamento, custo e
despesas relacionados acima. A representatividade em relacdo a receita liquida
aumentou em 0,9 p.p., fato relacionado ao processo de incorporagdo da
companhia de Cobranca Flex Analise de Crédito Ltda. (atual razao social de RR
Cobranca Ltda.), adquirida no ano de 2015.

As despesas financeiras apresentaram um aumento de 54% na comparacao entre
2016 e 2015. Esse aumento se deve a tomada de recursos para complementar o
processo de aquisicdo da companhia de cobranca Flex Analise de Crédito Ltda.
(atual razdo social de RR Cobranca Ltda.), além de investimentos realizados em
infraestrutura para o crescimento das operacdes e a necessidade de capital de
giro para financiamento das contas a receber em virtude desse crescimento.

Verséo : 3
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Comparacao das posicoes de 31 de dezembro de 2016 e 31 de dezembro de

2015 das contas patrimoniais

BALANCOS PATRIMONIAIS (ATIVOS)
(valores expressos em milhares de reais)

Verséo : 3

AV -9%[2] AV -%I[21  Variacdao %
31.12.160'1 31.12.16 31.12.150'1 31.12.15 2016 x 2015

Caixa e equivalentes de caixa 28.866 11,1 26.237 12,4 10,0
Contas a receber de clientes (i) 91.426 35,2 64.210 30,3 42,4
Impostos a recuperar (ii) 3.823 1,5 1.449 0,7 163,8
E?iis)trumentos financeiros derivativos 7.460 2.9 0,00 100,0
Outras contas a receber 6.019 2,3 4.479 2,1 34,4
Total do ativo circulante 137.614 53,0 96.375 45,5 42,8
Impostos a recuperar 562 0,2 865 0,4 -35,0
Outras contas a receber 2.325 0,9 454 0,2 14,1
Depdsitos judiciais 835 0,3 291 0,1 186,9
Partes relacionadas 0 0,0 1.255 0,6 -100,0
Investimentos 27 0,01 27 0,01 0,00
Imobilizado (ii) 57.073 22,0 49.004 23,1 16,5
Intangivel 61.114 23,5 63.771 30,1 0,1
Total ativo nao circulante 121.936 47,0 115.667 54,5 6,2
Total do ativo 259.550 100 212.042 100 22,4

A seguir estdo comentadas as principais variacdes observadas nos exercicios de 2016
e de 2015.

(i)

(ii)

Contas a receber: o aumento de R$ 27,216 milhOes representa uma
variagdo de 42,39% no periodo, passando de R$ 64,210 milhdes em 2015
para R$ 91,426 milhdes em 2016. Essa variacao é motivada pela expansdo
dos servicos prestados pela Companhia. Adicionalmente, houve impacto de
R$ 35,992 milhGes no saldo em consequéncia do resultado das empresas
adquiridas em 2015 - RR Servigos Financeiros Ltda. e Te Atende.Com Ltda.

Imobilizado: o aumento de R$ 8,069 milhdes representa uma variagao de
16,47% no periodo, passando de R$ 49,004 milhGes em 2015 para R$ 57,073
milhdes em 2016. Essa variacdo é motivada pelas adicbes de R$ 18,575
milhdes realizadas no periodo, deduzida da despesa com depreciacdo, de R$
10,140 milhdes. As adicdes foram realizadas para ampliar a quantidade de
postos de atendimento para atender ao aumento nas demandas de servicos
que foram prestados no ano. Adicionalmente, houve impacto de R$ 14,390
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milhdes no saldo em consequéncia do resultado das empresas adquiridas em
2016 - RR Servigos Financeiros Ltda. e Te Atende.Com Ltda.

(iii) Instrumentos financeiros derivativos: o aumento é motivado pela
contratacdo de operagbes de swap cambial em contratos de empréstimos e
financiamentos em moeda estrangeira, com o objetivo de mitigar o risco de
variacdo cambial nessas operagoes.

BALANCOS PATRIMONIAIS (PASSIVOS)
(valores expressos em milhares de reais)

Variagao
%
AV -9%[2] AV -9%o[2] 2016 x
31.12.16[*! 31.12.16 31.12.15[0'1 31.12.15 2015
Fornecedores 11.329 4,4 5.630 2,7 101,2
Empréstimos e financiamentos (iii) 47.897 18,5 26.675 12,6 79,6
Salarios e encargos (i) 41.722 16,1 31.430 14,8 32,7
Obrigacdes fiscais 15.564 6,0 11.669 5,5 33,4
Aquisicdo de controladas (ii) 8.149 3,1 4,393 2,1 85,5
Dividendos a pagar 1.863 0,7 - - 100,0
Outras contas a pagar 1.124 0,4 816 0,4 37,7
Total do passivo circulante 127.648 49,2 80.613 38,1 58,3
Empréstimos e financiamentos (iii) 39.970 15,4 42.945 20,3 -6,9
Obrigacoes fiscais 22.305 8,6 26.515 12,4 -15,1
Provisdes para contingéncias 376 0,1 425 0,2 -11,5
Aquisicdo de controladas (ii) 7.527 2,9 12.284 5,8 -38,7
Total do passivo nao circulante 70.178 27,0 82.169 38,6 -14,3
Capital social (v) 59.000 22,7 47.000 22,2 25,5
Reservas de lucros 4.857 1,9 182 0,1 2.568,7
Prejuizos acumulados - 0,0 (447) -0,2 -100,0
Ajuste de avaliagao patrimonial (2.133) -0,8 0,0 0,0 -100,0
Participacao nao controladores - 0,00 2.744 1,3 -100,0
Total do patrimonio liquido 61.724 23,8 49.904 23,3 24,5
Total do passivo e patriménio 259.550  100,0 212.042 100,0 22,4

liquido
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A seguir estdo comentadas as principais variacdes observadas nos exercicios de 2016
e de 2015.

Salarios e encargos: o aumento de R$ 10,292 milhOes representa uma
variagdo de 32,7% no periodo, passando de R$ 31,430 milhGes em 2015 para
R$ 41,722 milhdes em 2016. Essa variacdo é motivada pela expansao dos
servigos prestados pela Companhia, em especial para os seus clientes so
segmento financeiro.

Aquisicdo de controladas: refere-se ao saldo a pagar oriundo da
combinacdo de negdcios (aquisicdo do Grupo RR e Te Atende.Com Ltda.) e os
aumentos no ativo imobilizado ocorridos em 2016.

Empréstimos e financiamentos: o aumento de R$ 18,247 milhdes
representa uma variagdo de 26,2% no periodo, passando de R$ 69,620
milhdes em 2015 para R$ 87,867 milhdes em 2016. Essa variacdo é motivada
para financiar o crescimento das operagdes e 0s aumentos no ativo
imobilizado ocorridos em 2016.

Capital social: o0 aumento de R$ 12 milhdes representa uma variacao de
25,5% no periodo, passando de R$ 47 milhGes em 2015 para R$ 59 milhGes
em 2016. Essa variacao é motivada pelo aporte do fundo de investimentos
Stratus realizado em 2016. Esse aporte foi realizado para financiar a
combinacdo de negdcios (aquisicdo de 100% do Grupo RR) e os aumentos no
ativo imobilizado ocorridos em 2016.

Verséo : 3
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As informacdes a seguir apresentadas foram avaliadas e comentadas pelos Diretores
da Companhia.

a) Resultados das operacoes
i Descricao de quaisquer componentes importantes da receita

A Companhia gera suas receitas principalmente a partir da atividade de
Telemarketing (contact center) e cobranca no Brasil. O segmento Telemarketing
(contact center) foi responsavel pela maior parte da receita operacional liquida (ROL)
de 2017, registrando 62% do total da receita liquida, enquanto os servicos de
cobranca representaram os 38% restantes. Em 2016 a representatividade foi de 61%
e 39%, para servigos de contact center e servigos de cobrancga, respectivamente.

Em 2017, a receita operacional liquida da Companhia foi de R$ 527,8 milhGes, um
aumento de 6,7% em comparacao aos R$ 494,8 milhdes de 2016. Como principal
variavel destes indices, 0 aumento no volume de posicdes de atendimento no ano foi
o principal fator para alavancagem da receita para os segmentos de telemarketing e
cobrancga.

Listados abaixo estdo os pontos que influenciaram a variagdo da receita por
segmento. Os comentdrios sdo realizados considerando a receita operacional liquida
de periodos comparaveis tal qual explicado acima:

(i) Telemarketing (contact center): crescimentos de 7,4% entre 2017 e 2016
ocasionado por um crescimento relevante das posi¢cdes de atendimento da base de
clientes ja existentes, além do crescimento de novos clientes em operagdes de
televendas e atendimento; e

(ii) Cobranca: crescimento de 5,5% na comparacao entre 2017 e 2016, refletindo
crescimento nas bases de clientes ja existentes devido, em especial, ao aumento das
bases de devedores em funcdo da crise econdmica e ganho de participagdo nas
carteiras de devedores por causa dada boa performance operacional apresentada aos
clientes.

ii. Fatores que afetam materialmente os resultados operacionais
Comparacao entre 2017 e 2016

Em 2017, os custos dos servigos prestados aumentaram 3,9% em relacdo a 2016,
principalmente em funcdo do aumento da receita operacional liquida, que apresentou
crescimento de 6,7% no mesmo periodo. O ganho de 1,9 p.p. na margem operacional
ocorreu pelo ganho de eficiéncia no ano de 2017 com a otimizagao e sinergia das
melhores praticas das empresas do Grupo.

O crescimento percentual do custo em relagdo a receita levou a um ganho
proporcional do lucro bruto, que finalizou o ano de 2017 em R$ 159,2 milhdes em
comparacdao aos R$ 140,1 milhdes de 2016, com crescimento de 13,6%. O
crescimento do lucro bruto foi impactado principalmente pelo aumento nas posicdes
de atendimento e pela manutencdo dos custos com pessoal viabilizado pelos
investimentos realizados em 2017 e nos anos anteriores em tecnologia e treinamento de seu
quadro de profissionais, com objetivo de buscar eficiéncia operacional, é ratificado pela
otimizagdo do faturamento de PAs nas operag¢oes de recuperagdo de crédito (cobranga) — onde
iniciaram a adogao das ferramentas digitais.

As despesas com vendas e administrativas totalizaram no ano de 2017 R$ 137,5
milhdes em comparagdo aos R$ 116,0 milhdes de 2016, um crescimento de 18,5%.
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O crescimento das despesas com vendas e administrativas foi impactado pela
intensificacdo dos investimentos para desenvolvimento tecnoldgico, aumento no
numero de posicdes de atendimento, revisdo do plano de cargos e salarios e
promoveu ajustes de reenquadramento salarial a parte de sua estrutura
administrativa em 2017 e aumento o volume de despesas com servicos de terceiros
para viabilizar o processo de listagem na bolsa de valores e aprimorar seu ambiente
de controles internos.

O EBITDA reportado pela Companhia em 2017 foi de R$ 44,8 milhdes, e o EBITDA
ajustado foi de R$ 49,2 milhdes. O EBITDA ajustado considera despesas referentes
a integracao de controladas, despesas de reestruturacdo administrativa e ajustes
oriundos de anos anteriores, no montante agregado de R$ 4,4 milhdes. Em
comparacdo ao ano de 2016, cujo EBITDA foi de R$ 43,2 milhOes, e o EBITDA
ajustado, de R$ 44,3 milhdes (o ajuste desconsidera despesas de integracao tal qual
no ano anterior, no montante de R$ 1,1 milhao).

O EBITDA apresentou acréscimo de 3,6%, passando de R$ 43,2 milhdoes em 2016
para R$ 44,8 milhGes em 2017. O EBITDA ajustado, portanto, apresentou acréscimo
de 11,2%, passando de R$ 44,3 milhGes em 2016 para R$ 49,2 milhGes em 2017.
Os fatores que contribuem para este crescimento sdo: otimizagao operacional, com
recuperacdao de 1,9 p.p. na margem operacional e acréscimo do faturamento da
Companhia, em 6,7%.

Comparacao entre 2016 e 2015

Em 2016, os custos dos servigos prestados aumentaram 49,1% em relagdo a 2015,
principalmente em fungdo do aumento da receita operacional liquida, que apresentou
crescimento de 54,1% no mesmo periodo. O ganho de 5,0% na margem operacional
ocorreu pelo ganho de eficiéncia no ano de 2016 com a otimizacdo e sinergia das
melhores praticas das empresas do Grupo. O crescimento percentual do custo em
relacdo a receita levou a um ganho proporcional do lucro bruto, que finalizou o ano
de 2016 em R$ 140,1 milhdes em comparacdo aos R$ 83,1 de 2015, com crescimento
de 68,6%. O crescimento do lucro bruto foi impactado pela aquisicdo da empresa RR
Servicos Financeiros.

As despesas com vendas e administrativas totalizaram no ano de 2016 R$ 112,6
milhdes em comparacao a R$ 69,6 milhdes de 2015, um crescimento de 61,7%. O
crescimento das despesas com vendas e administrativas foi impactado pela aquisicao
da empresa RR Servicos Financeiros.

O EBITDA reportado pela Companhia em 2016 foi de R$ 43,2 milhdes, e o EBITDA
ajustado foi de R$ 45,15 milhdes. O EBITDA ajustado desconsidera despesas
remanescentes no ano referentes a integracdo da RR Servigos Financeiros, no
montante de R$ 1,05 milhdo, além de baixa de contas a receber de periodos
anteriores, no montante de R$ 0,9 milhdo. Em comparacdao ao ano de 2015, cujo
EBITDA foi de R$ 27,2 milhdes, e o EBITDA ajustado, de R$ 32,88 milhdes (o ajuste
desconsidera despesas de integracao tal qual no ano anterior), o crescimento foi de
58,8% e 39,4% respectivamente. O crescimento do EBIDTA foi impactado pela
aquisicdao da empresa RR Servicos Financeiros.

b) VariacOes das receitas atribuiveis a modificacbes de precos, taxas de
cambio, inflagdo, alteracdo de volumes e introducdao de novos produtos e
servicos

Parte relevante do crescimento da receita operacional percebido nos anos de 2017,
2016 e 2015 teve como referéncia crescimento nos volumes dos clientes, em especial
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no segmento de televendas e cobranca. Tais alteragdes, em grande parte, ocorreram
devido a percepgao de valor agregado que a Companhia gerou, o que habilitou ganho
de bases de vendas e de cobranca (aumento de posicdes de atendimento em
operagoes ja existentes), além da contratacdo de novos servigos (inicio de novas
operacoes).

Devido a crise econ6mica vivenciada em 2017 e 2016, percebemos estabilizagdo dos
pregcos para novos projetos no mesmo ano em relagdo aos anos anteriores, e, em
alguns casos de clientes ja existentes, solicitacdes de renegociacdo com foco na
reducdo de precos. Tais efeitos foram compensados por ganhos de eficiéncia em
termos de custos com fornecedores, aumentos de volume e ganhos de eficiéncia
operacional.

c) Impacto da inflagcao, da variacao de precos dos principais insumos e
produtos, do cambio e da taxa de juros no resultado operacional e no
resultado financeiro

A Companhia tem como objetivo o continuo aprimoramento e desenvolvimento dos

produtos e servigos adquiridos junto a seus fornecedores a fim de gerar
continuamente eficiéncia operacional e de compensar pressoes inflacionarias.
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As informacdes a seguir apresentadas foram avaliadas e comentadas pelos Diretores
da Companhia.

a) Introducao ou alienacao de segmento operacional

N3o houve alienacdao de segmento operacional nos exercicios de 2015 e 2017. No
ano de 2015 houve a aquisicao da empresa RR Servigos Financeiros e a consequente
introducdo do segmento operacional de cobranca.

a) Constituicdo, aquisicdo ou alienacao de participacao societaria

Aquisicdo - Grupo RR (Flex Analise de Crédito e Cobranga Ltda., antiga RR
Servicos Financeiros Ltda. e Te Atende.Com Ltda.)

A Flex realizou a aquisicdao do controle do grupo RR Servigos Financeiros no ano de
2015. Nesse ano a aquisicao tratou de 75% do capital da empresa RR Servicos
Financeiros e 100% da empresa Te Atende Ltda. No contrato de aquisicdo inicial ja
existia a previsdo de, no prazo maximo de 60 meses, a Flex exercer a opgao de
compra referente aos 25% restantes do capital da empresa RR Servigos Financeiros.
Houve a decisdo de exercicio da opcdo no ano de 2016, o que finalizou o
procedimento da aquisicdo em questdo.

A aquisicdao da RR Servicos Financeiros impactou o balango patrimonial consolidado
da Companhia referente ao exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2015,
com acréscimo de R$ 49 milhoes no volume de ativos totais e de R$ 46 milhdes no
volume de passivos totais, além de um aumento de R$ 3 milhGes na participacdo de
ndo controladores. Os ativos oriundos da combinagdo de negécios foram: (i) agio na
aquisicao de controladas, no montante de R$ 32.214 mil e (ii) carteira de clientes e
marcas, liquidos de imposto de renda diferido, no valor de R$ 16.160 mil.

Adicionalmente, a aquisicdo promoveu acréscimos de R$ 92 milhdes na receita
operacional liquida, de R$ 76 milhdoes no custo dos servigos prestados, de R$ 14
milhdes nas despesas operacionais e de R$ 2 milhdes nas despesas financeiras da
Companhia em 2015.

Aquisicdao - Primius Technology Servicos em Informatica Ltda.

Em 02 de outubro de 2017, a Companhia adquiriu com investimento préprio a
empresa Primius Technology Servicos em Informatica Ltda. (“Primius”), adquirindo
todas as quotas desta sociedade.

A aquisicdo da Primius impactou o balango patrimonial consolidado da Companhia
referente ao exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2017, com acréscimo
de R$ 590 mil no volume de ativos totais e passivos totais. Os ativos oriundos da
combinacdo de negdcios foram: (i) carteira de clientes e (ii) marcas, nos valores de
R$ 1.687 mil e R$ 28 mil, respecitvamente.

Adicionalmente, a aquisicdo promoveu acréscimos de R$ 1,7 milhdo na receita
operacional liquida, de R$ 895 mil no custo dos servigos prestados, de R$ 436 mil
nas despesas operacionais e de R$ 2 mil no resultado financeiro da Companhia em
2017.

Incorporacao - Te Atende.Com Ltda.:
Em 02 de janeiro de 2017, a Companhia incorporou a controlada Te Atende.Com

Ltda., conforme Instrumento Particular de Protocolo de Incorporacao e sua
Justificagdao celebrado na mesma data.
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Em 09 de fevereiro de 2017, foi registrado na Junta Comercial do Estado de Santa
Catarina, o laudo referente a incorporagdo da empresa Te Atende.Com Ltda., a qual
possuia um patrimoénio liquido de R$ 4.157 mil, em 31 de dezembro de 2016. O valor
incorporado ndo difere dos valores constantes nos livros contabeis.

O patrimoénio liquido foi avaliado em 31 de dezembro de 2016, com base no valor
contabil, conforme Laudo de Avaliacdo Contabil para Fins de Incorporacdao, emitido
por empresa independente especializada. O acervo liquido contabil incorporado esta
apresentado como segue (em R$ mil):

31/12/2016
Caixa e equivalentes de caixa 34
Contas a receber de clientes 4.885
Impostos a recuperar 82
Outras contas a receber 54
Partes relacionadas 3.751
Fornecedores (1.782)
Obrigacoes trabalhistas (2.089)
Obrigacdes tributarias (778)
Acervo liquido incorporado 4.157

Incorporacgao - Flex Analise de Crédito e Cobranga Ltda.:

Em 06 de margo de 2017, a Companhia incorporou a controlada Flex Analise de
Crédito e Cobranca Ltda., conforme Instrumento Particular de Protocolo de
Incorporacgao e sua Justificacdo celebrado na mesma data.

Em 09 de junho de 2017, foi registrado na Junta Comercial do Estado de Santa
Catarina, o laudo referente a incorporacdao da empresa Flex Andlise de Crédito e
Cobranca Ltda., a qual possuia um patrimonio liquido negativo (“passivo a
descoberto”) de R$ 1.585 mil, em 28 de fevereiro de 2017. O valor incorporado nao
difere dos valores constantes nos livros contabeis.

O patriménio liquido foi avaliado em 28 de fevereiro de 2017, com base no valor
contabil, conforme Laudo de Avaliacdo Contabil para Fins de Incorporacdo, emitido
por empresa independente especializada. O acervo liquido contabil incorporado esta
apresentado como segue (em R$ mil):

28/02/2017
Caixa e equivalentes de caixa 1.574
Contas a receber de clientes 46.834
Impostos a recuperar 73
Outras contas a receber 3.743
Depositos Judiciais 259
Imobilizado 14.008
Intangivel 1.015
Fornecedores (10.537)
Empréstimos e Financiamentos (1.082)
Obrigacgdes trabalhistas (8.929)
Obrigagodes tributarias (18.620)
Outras Contas a pagar (701)
Partes Relacionadas (29.016)
ProvisGes para Contingéncias (206)
Acervo liquido incorporado (1.585)
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Incorporacgao - Primius Technology Servigos em Informatica Ltda.

Em 02 de janeiro de 2018, a Companhia incorporou a controlada Primius Technology
Servicos em Informatica Ltda., conforme Instrumento Particular de Protocolo de
Incorporacao e sua Justificacdo celebrado na mesma data. O patrimoénio liquido da
controlada era de R$ 1.037 mil em 31 de dezembro de 2017. O valor incorporado
nao difere dos valores constantes nos livros contabeis.

O patrimoénio liquido foi avaliado em 31 de dezembro de 2017, com base no valor
contabil, conforme Laudo de Avaliacdo Contabil para Fins de Incorporagdo, emitido
por empresa independente especializada. O acervo liquido contabil incorporado

estava apresentado como segue (em R$ mil):

Caixa e equivalentes de caixa
Contas a receber de clientes
Impostos a recuperar

Outras contas a receber
Imobilizado

Intangivel

Fornecedores

Obrigacoes trabalhistas
Obrigacdes tributarias
Acervo liquido incorporado

c) Eventos ou operacoes nao usuais

31/12/2017

808
722
33

20

33

9
(125)
(331)
(132)

1.037

Nao houve eventos ou operagdes ndo usuais no periodo.
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a) Mudancas significativas nas praticas contabeis

As politicas contabeis adotadas na preparacdo das demonstracdes financeiras
individuais e consolidadas para o exercicio findo em 31 de dezembro de 2017 sdo
consistentes com as utilizadas na elaboragcdo das demonstragdes financeiras
individuais e consolidadas do exercicio findo em 31 de dezembro de 2016.

As seguintes alteracdes as normas publicadas pelo International Accounting
Standards Board (IASB) entraram em vigor para periodos anuais com inicio em ou
apos 1° de janeiro de 2017:

e Melhorias nas IFRS 2014-2016: Os projetos de melhoria anuais fornecem um
veiculo para fazer alteragdes ndo urgentes, mas necessarias nas IFRS, com o
objetivo de remover inconsisténcias e esclarecer a redacdo. As alteracles
relacionadas a IFRS 12 - Divulgacdo de Participacdes em outras Entidades,
visando esclarecer o escopo da norma, entram em vigor para periodos anuais com
inicio em ou apds 1° de janeiro de 2017, enquanto o resto das melhorias entram
em vigor para periodos anuais com inicio em ou apds 1 de janeiro de 2018. As
alteragOes relacionadas a IFRS 12 ndo tém impacto nas demonstragoes financeiras
consolidadas da Companhia, uma vez que, em 31 de dezembro de 2017, a
Companhia ndao possui participagdes classificadas como mantidas para venda,
mantidas para distribuicdo ou como operagdes descontinuadas.

Alteracdes no IAS 7, Iniciativa de divulgacdo: As alteragdes no IAS 7 exigem que
as entidades fornecam divulgagdes que permitam aos usuarios das demonstracoes
financeiras avaliar as movimentagdes nos passivos decorrentes das atividades de
financiamento, incluindo as movimentacdes decorrentes dos fluxos de caixa, tais
como a emissdo e liquidagdo de empréstimos, e movimentacGes ndo-caixa, tais
como aquisicdes ndao pagas, vendas e diferencas cambiais.

Alteracdes no IAS 12, Reconhecimento de ativos fiscais diferidos por perdas nao

realizadas: As alteragdes esclarecem os requisitos de reconhecimento de impostos
diferidos quando a base tributavel de um ativo excede seu valor justo.

A Companhia considerou estas alteracdes na elaboracao das suas demonstracdes
financeiras, no entanto, ndo geraram um impacto significativo nos resultados ou na
posicao financeira da Companhia.

Na data de elaboracdo destas demonstracdes financeiras, as seguintes emissdes e
alteracbes nas IFRS haviam sido publicadas, porém ndo eram de aplicacdo
obrigatdria. A Companhia ndo adotou antecipadamente qualquer pronunciamento
ou interpretacdao que tenha sido emitido, cuja aplicacdo ndo é obrigatodria.

Aplicagao
obrigatéria:
periodos anuais
com inicio em ou
Normas e emendas a nhormas apos:
IFRS 9 (2 Instrumentos financeiros 10 de janeiro de 2018
IFRS 15 (M) Receita de Contratos com Clientes 10 de janeiro de 2018

Esclarecimentos a IFRS

15

AlteracBes na IFRS 2 Classificacao e Mensuragcao de Pagamentos
Baseados em Agdes

Adogdo do IFRS 9 Instrumentos Financeiros com

Alteragbes na IFRS 4 IFRS 4 Contratos de Seguros

Receita de Contratos com Clientes 10 de janeiro de 2018
10 de janeiro de 2018

10 de janeiro de 2018
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Alteracdes na IAS 40
IFRIC 22

Melhorias anuais nas
IFRS
Melhorias anuais nas
IFRS

IFRS 16 ®)
IFRIC 23

Alteragdes na IFRS 9

AlteragOes no IAS 28
IFRS 17

Transferéncias de Propriedades de Investimento 1° de janeiro de 2018
Transacoes _em M.oeda Estrangeira e10 de janeiro de 2018
Contraprestacbes Antecipadas

Ciclo 2014-2016 10 de janeiro de 2018
Ciclo 2015-2017 10 de janeiro de 2019
Arrendamentos 10 de janeiro de 2019
IIanecnedr;ezas sobre Tratamentos de Imposto de10 de janeiro de 2019
Recurgos de pré-pagamento com Compensagao10 de janeiro de 2019
Negativa

Participacdes de Longo Prazo em Coligadas e Jomt10 de janeiro de 2019
Ventures

Contratos de Seguro 10 de janeiro de 2021

Alteragdes na IFRS 10 eVenda ou Constituicdo de Ativos entre umAdiado

IAS 28

Investidor e sua Coligada ou Joint Venture indefinidamente
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Com base nas analises realizadas até o momento, a Companhia estima que a adogdo
de muitas dessas normas, alteracbes e interpretacdes ndo tera um impacto
significativo nas demonstragdes financeiras individuais e consolidadas no periodo
inicial de adocao.

No entanto, para as seguintes normas emitidas, mas ainda nao em vigor, a
Companhia avaliou os possiveis impactos nas demonstragoes financeiras individuais
e consolidadas no momento da sua adogdo e prospectivamente, para fins de
divulgacdo conforme requerido por essas normas.

(1) IFRS 15 - Receitas de Contratos com Clientes

A IFRS 15 estabelece os requisitos para reconhecer receitas de contratos com
clientes. Espera-se que 0s novos requisitos afetem os seguintes aspectos, entre
outros:

e De acordo com a IFRS 15, a receita devera ser alocada a cada obrigacdo de
desempenho com base em seus precos de venda, independentes em relacdo a
contraprestacdo total dos servigos prestados e sera reconhecida quando (ou assim
que) a obrigacao de desempenho prevista em contrato for satisfeita. Os contratos
com clientes celebrados pela Companhia ndao possuem mais de uma obrigacdo de
performance, sendo elas vinculadas a prestacdio mensal de servicos de
Telemarketing ou de Recuperacdo de Crédito. Adicionalmente, ndo estdo previstos
em contratos descontos sobre os servigos prestados, tampouco € pratica usual da
Companhia aplicar este tipo de desconto em suas relacdes comerciais.

De acordo com a politica contabil atual, todas as despesas diretamente relacionadas
com a obtencdo de um contrato (comissdes de vendas e outros custos de aquisigao
de terceiros) sao contabilizadas quando incorridas, no resultado do exercicio. No
entanto, a IFRS 15 exige o reconhecimento de um ativo para esses custos que sao
incrementais para obter um contrato e que devem ser recuperados e sua posterior
amortizacdo no mesmo periodo que a receita associada a esse ativo. Da mesma
forma, certos custos de cumprimento do contrato, que atualmente sao
contabilizados quando incorridos, serdao diferidos de acordo com a IFRS 15, na
medida em que eles se relacionem com obrigacbes de desempenho que estdo
satisfeitas ao longo do tempo.

Os critérios previstos na IFRS 15 para a distingdo entre agente e principal baseiam-
se no conceito de transferéncia de "controle" que pode diferir da nogdo atualmente
aplicada de transferéncia de "riscos e beneficios". A Companhia dispde de ambiente
de controles internos adequado para mensurar o volume de servigos prestados ao
longo do més.

Comparada com a norma de receita atual, a IFRS 15 estabelece requisitos mais
detalhados sobre como contabilizar as modificacdes do contrato. Certas mudangas
devem ser contabilizadas como uma alteragdo retrospectiva (ou seja, como
continuacdao do contrato original), enquanto outras modificacbes devem ser
consideradas prospectivamente como contratos separados, como o final do contrato
original e a criagao de um novo.

Além disso, a IFRS 15 permite dois métodos de transicdo, ou seja, o método
retrospectivo completo e o método retrospectivo modificado com o efeito
cumulativo da aplicagao inicial reconhecido como um ajuste ao saldo de abertura
dos lucros acumulados na data da adogao inicial. A Companhia adotara o ultimo e
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0s comparativos anteriores ao ano ndo serao reapresentados; em vez disso, a
Companhia divulgara a natureza e o montante das alteragdes nos itens da
demonstracdo da posicao financeira e da demonstracdao do resultado do periodo
como resultado da adocdo da IFRS 15 pela primeira vez.

Também é possivel optar por aplicar certos expedientes praticos para facilitar a
aplicacao dos novos critérios. A Companhia avaliou quais deles serdo adotados na
implementacdo da norma com o objetivo de reduzir a complexidade em sua
aplicacdo. Os principais expedientes praticos que a Companhia ira adotar sdo:

e Contratos concluidos: a Companhia ndo aplicard a norma retrospectivamente aos
contratos concluidos em 1° de janeiro de 2018.

¢ Abordagem do portfélio: a Companhia aplicara os requisitos da norma para grupos
de contratos com caracteristicas semelhantes, uma vez que, para 0s grupos
identificados, os efeitos ndao diferem significativamente de uma aplicacdo em
contrato por contrato.

e Custos para obter um contrato: esses custos serdao reconhecidos como uma
despesa quando incorridos se o periodo de amortizacdo do ativo que a entidade
reconheceria de outra forma é de um ano ou menos.

A partir da analise realizada nas transagbes do Ultimo exercicio, considerando as
ofertas comerciais, bem como o volume de contratos afetados, a Companhia estima
gue a adocdo dos novos requisitos de reconhecimento de receita ndo devera resultar
em impactos relevantes nas demonstracdes financeiras da Companhia.

Como os efeitos contabeis da transicdo para o novo padrdo serdao reconhecidos
diretamente no patrimonio liquido, os efeitos no resultado em 2018 serdo
relacionados a mudangas no momento em que as receitas e despesas sdo realizadas.

Por fim, a Companhia ndo espera mudancas significativas nos modelos de negdcios
ou produtos oferecidos motivadas pela alteracdo na pratica contabil motivada por
esta norma.

(2) IFRS 9 - Instrumentos Financeiros

A IFRS 9 é aplicavel aos ativos financeiros e passivos financeiros. Em decorréncia da
analise dos efeitos dos novos requisitos introduzidos por esta norma, certos impactos
esperados foram identificados em relacdo aos seguintes aspectos, entre outros:

e A IFRS 9 simplifica o modelo de mensuracdo atual para ativos financeiros e
estabelece trés categorias principais: custo amortizado, valor justo por meio do
resultado e valor justo por meio do Outros Resultados Abrangentes (OCI),
dependendo do modelo de negdcios e as caracteristicas dos fluxos de caixa
contratuais. No que diz respeito ao reconhecimento e mensuragdo de passivos
financeiros, ndo ha mudancas significativas em relagdo aos critérios atuais, exceto
pelo reconhecimento de mudancgas no risco de crédito proprio em OCI para aqueles
passivos designados ao valor justo por meio do resultado.
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e A IFRS 9 introduz um novo modelo de perda por reducdo ao valor recuperavel em
ativos financeiros, ou seja, o modelo de perda de crédito esperado, que substitui o
modelo atual de perda incorrida. A Companhia aplicard a abordagem simplificada e
registrara perdas esperadas durante toda a vida em todos os créditos comerciais.
Consequentemente, a aplicacdo dos novos requisitos provavelmente levara a uma
aceleracdo no reconhecimento de perdas por reducdo ao valor recuperavel em seu
ativos financeiros, principalmente contas a receber de clientes.

e De acordo com a contabilidade atual, uma cobertura deve ser altamente efetiva,
prospectiva e retrospectiva, enquanto a IFRS 9 introduz um modelo contabil novo
e menos restritivo de hedge, exigindo uma relacdo econémica entre o item coberto
e o instrumento de hedge e que o indice de cobertura seja o0 mesmo que aplicado
pela entidade para a gestdo de risco. Do mesmo modo, o novo padrao modifica os
critérios de documentacdo de relacionamentos de hedge.

e Além disso, as demonstracgdes financeiras da Companhia incluirdo divulgacées mais
detalhadas com informacdes relevantes sobre ativos e passivos financeiros.

Em funcdo da andlise da nova norma, a Companhia espera que as principais
mudangas se relacionem a estimativa e o cronograma de reconhecimento de perdas
esperadas em recebiveis de clientes. A Companhia decidiu aplicar a opcdo que
permite ndo reapresentar os periodos comparativos a serem apresentados no ano da
adocdo inicial.

Com base na analise realizada até o momento, a Companhia estima que os novos
requisitos de impairment ndo deverdo resultar da adogdo inicial em um efeito
relevante nos lucros acumulados, decorrente do aumento dos saldos de abertura das
provisGes por inadimpléncias de recebiveis de clientes reconhecidas de acordo com o
IAS 39.

(3) IFRS 16 - Arrendamentos

A IFRS 16 exige que os arrendatarios reconhecam os ativos e passivos decorrentes
de todos osarrendamentos (exceto arrendamentos de curto prazo e arrendamentos
de ativos de baixo valor) na demonstracdo da posicao financeira.

A Companhia ndo possui contratos relevantes de arrendamento. Esses contratos sao
contabilizados como arrendamento operacional de acordo com o atual padrdo de
arrendamento, sendo os pagamentos reconhecidos de forma linear ao longo do prazo
do contrato.

A norma permite dois métodos de transigdo: retrospectivamente para todos os
periodos apresentados, ou usando uma abordagem retrospectiva modificada, onde o
efeito cumulativo da adogdo é reconhecido na data da aplicagdo inicial. A Companhia
decidiu preliminarmente adotar o Ultimo método de transigdo; portanto, a Companhia
reconheceria o efeito cumulativo da aplicacao inicial como um ajuste aos lucros
acumulados no ano da adocao inicial da IFRS 16.

Além disso, certos expedientes praticos estdo disponiveis na primeira aplicagdo em
conexao com o direito de uso, mensuracdo de ativos, taxas de desconto, impairment,
arrendamentos que terminam dentro dos doze meses subsequentes a data da
primeira adogao, custos iniciais diretos e prazo do contrato de arrendamento. A
Companhia esta avaliando quais desses expedientes praticos serao adotados. A esse
respeito, a Companhia esta considerando optar pelo expediente pratico que permite
nao reavaliar se um contrato é ou contém um contrato de arrendamento na data da
adocdo inicial da IFRS 16, mas para aplicar diretamente os novos requisitos a todos
os contratos que, nos termos da norma atual, foram identificados como
arrendamento.

PAGINA: 109 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

10.4 - Mudancas significativas nas praticas contabeis - Ressalvas e énfases no parecer do

auditor
Devido as diferentes alternativas disponiveis, e ao baixo volume de contratos de
arrendamentos operacionais, a Companhia ainda ndo completou o processo de
implementacdo, e, dessa forma, nao é possivel fazer uma estimativa razoavel do
impacto da aplicagao inicial dos novos requisitos.

b) Efeitos significativos das alteragoes em praticas contabeis

Nao aplicavel, porque ndo houve mudancas significativas nas praticas contabeis.

c) Ressalvas e énfases presentes no relatorio do auditor

O relatorio dos auditores independentes emitido em 29 de marco de 2018 em relagao

as demonstragoes financeiras relativas ao exercicio findo em 31 de dezembro de
2017 foi emitido sem ressalvas e, portanto, ndo contém énfases ou ressalvas.
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As politicas contabeis relacionadas a itens criticos, isto €, aqueles que representam
razoavel materialidade e demandam julgamentos complexos por parte da
Administracdo, especialmente devido a necessidade da utilizacdo de estimativas, sao
consideradas no &ambito dos fechamentos contabeis, e seus critérios sdo
constantemente revisados a fim de identificar necessidades e adequacao.

Com base em premissas, o Grupo faz estimativas com relagdao ao futuro. Por
definicdo, as estimativas contdbeis resultantes raramente serdo iguais aos
respectivos resultados reais. As estimativas e premissas que apresentam um risco
significativo, com probabilidade de causar um ajuste relevante nos valores contabeis
de ativos e passivos para o proximo exercicio social, estdo contempladas a sequir:

Perda (impaimerment) do agio

Anualmente, a Companhia testa eventuais perdas (impairment) no agio, de acordo
com a politica contabil apresentada vigente. Os valores recuperaveis de Unidades
Geradoras de Caixa (UGCs) sdo determinados com base em calculos do valor em uso,
efetuados com base em estimativas de fluxos de caixa futuro.

Valor justo de derivativos e outros instrumentos financeiros

O valor justo de instrumentos financeiros é determinado mediante o uso de técnicas
de avaliagdo. A Companhia usa seu julgamento para escolher diversos métodos e
definir premissas que se baseiam principalmente nas condicdes de mercado
existentes na data do balanco.

Vida atil do ativo imobilizado

O imobilizado é depreciado usando o método linear durante a vida util estimada dos
ativos. A vida util é revisada anualmente.

Contingéncias

A Companhia e suas controladas sdo partes envolvidas em varios processos judiciais
e administrativos. Provisdes sdao reconhecidas para todos os processos judiciais que
representam perdas provaveis (obrigacdo presente como resultado de eventos
passados; é provavel que uma saida de recursos seja necessaria para liquidar a
obrigacdo; e o valor tiver sido estimado com seguranca). A probabilidade de perda é
avaliada com base na evidéncia disponivel, inclusive a opinido dos consultores legais
internos e externos. A Companhia e suas controladas acreditam que essas
contingéncias estdo reconhecidas adequadamente nas demonstragées financeiras.

Combinacao de negocios - aquisicées onde o controle é obtido inicialmente

As aquisicoes sdo contabilizadas pelo método de compra. O custo da aquisicao é
mensurado pelo total dos valores justos (na data de aquisicdo) dos ativos entregues
e passivos incorridos ou assumidos e instrumentos de patrimoénio emitidos pelo Grupo
em troca do controle da adquirida. Os ativos, passivos e passivos contingentes
identificaveis sdo reconhecidos nas Demonstragdes Financeiras Consolidadas pelos
seus valores justos na data da aquisicdo, sendo a participagdo dos acionistas nao-
controladores na adquirida inicialmente medida na proporcao dos acionistas nao-
controladores do valor justo liquido dos ativos, passivos e passivos contingentes
reconhecidos. Gastos relacionados a aquisicdo sdo reconhecidos no resultado do
exercicio quando incorridos.

As estimativas e os julgamentos contdbeis sdo continuamente avaliados e baseiam-
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se na experiéncia historica e em outros fatores, incluindo expectativas de eventos
futuros, consideradas razoaveis para as circunstancias.

Impairment de ativos nao financeiros

Os ativos que estdo sujeitos a amortizacdo sdo revisados para a verificacdo de
impairment sempre que eventos ou mudancgas nas circunstancias indicarem que o
valor contabil pode ndo ser recuperavel. Uma perda por impairment é reconhecida
guando o valor contabil do ativo excede seu valor recuperavel, o qual representa o
maior valor entre o valor justo de um ativo menos seus custos de venda e o seu valor
em uso.

A Companhia nao identificou nenhum ativo nao financeiro para o qual devesse
reconhecer provisdo para redugdo ao valor recuperavel.

Provisao para créditos de liquidacao duvidosa

Os saldos vencidos acima de 180 dias estdo integralmente provisionados para perdas
com crédito de liquidacdo duvidosa.

Os valores em negociagdo, superior a dez (10) meses, sdo baixados contra a provisao
de perda, constituida mensalmente para esta finalidade.

A administracdo da Companhia entende que as premissas utilizadas para definicao

de todas as politicas contabeis criticas mencionadas acimaestdo condizentes com as
utilizadas pelo mercado e aceitas pelas praticas contabeis vigentes.
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a) Ativos e passivos detidos, direta ou indiretamente, que ndao aparecem no
balanco patrimonial (off-balance sheet items)

i. Arrendamentos mercantis operacionais, ativos e passivos
Nao aplicavel, porque ndo existem arrendamentos mercantis operacionais vigentes.

ii. Carteiras de recebiveis baixadas sobre as quais a entidade mantenha
riscos e responsabilidades, com respectivos passivos

N3o aplicdvel, porque ndo existem carteiras de recebiveis baixadas com
caracteristicas de riscos e responsabilidades.

ili. Contratos de futura compra e venda de produtos ou servicos

N3o aplicavel, porque ndo existem contratos de futura compra e venda de produtos
Ou servicos.

iv. Contratos de construcao nao terminados
Nao aplicavel, porque ndo existem contratos de construgdo ndo terminados.
v. Contratos de recebimentos futuros de financiamentos

Ndo aplicavel, porgue ndo existem contratos de recebimentos futuros de
financiamentos.

b) Outros itens nao evidenciados nas demonstracoes financeiras

N3o aplicavel.
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a) Como tais itens alteram ou poderao vir a alterar as receitas, as despesas,
o resultado operacional, as despesas financeiras ou outros itens das
demonstracoes financeiras

Nao aplicavel, uma vez que ndo existem itens ndao evidenciados nas demonstragées
financeiras.

b) Natureza e propdésito da operacao

Nao aplicavel, uma vez que ndo existem itens ndao evidenciados nas demonstragées
financeiras.

c) Natureza e montante das obrigacdes assumidas e dos direitos gerados em
favor do emissor em decorréncia da operagao

Nao aplicavel, uma vez que ndo existem itens ndo evidenciados nas demonstracoes
financeiras.
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a) Investimentos

i. Descricdao quantitativa e qualitativa dos investimentos em andamento e
dos investimentos previstos

A Flex investe recorrentemente na adequacao de sua estrutura com o intuito de
habilitar o crescimento futuro e garantir ganhos de produtividade operacional. Os
principais focos desses investimentos estao relacionados a ampliacdo da capacidade
operacional nos sites de atuacdo e/ou novos sites, além de investimentos em
tecnologia em termos de infraestrutura e software. A Companhia investiu
aproximadamente R$ 80 milhdes nos ultimos trés exercicios sociais.

Investimentos previstos

Com a expectativa de manutengdo de crescimento orgénico para os préoximos anos,
a Companhia planeja manter os investimentos previstos em patamares similares aos
atuais na ordem de R$ 12 milhdes ao ano. Apesar de a capacidade dos sites suportar
o crescimento previsto para meses subsequentes, devido a necessidade de agilidade
de implantacdo no caso de novos projetos, é necessaria a manutencdo de espaco a
disposicdo. Analises referentes a quantidade de espaco disponivel sdo feitas
mensalmente, e o cronograma de crescimento da infraestrutura é revisto na mesma
periodicidade.

Devido a mudanca na forma de atuacdo da Flex, incrementando ganhos de
produtividade com ferramentas de cunho tecnoldgico, a Administracdo trabalha com
a expectativa de redugdo na proporcdo de investimentos direcionados a
infraestrutura fisica de sites e de aumento em proporcdo similar de investimentos
direcionados a tecnologia.

ii. Fontes de financiamento dos investimentos

Além da geracdo operacional de caixa, que tende a financiar o capital de giro
necessario para o crescimento e parte dos investimentos, a Companhia possui boa
capacidade de captacdo de recursos de longo prazo com o intuito de complementar
as necessidades de investimento para o crescimento organico. Essa captacdo ocorre
junto as principais instituicées financeiras do mercado, com as quais a Companhia
mantém relacionamento bancéario e, em muitos casos, relacionamento comercial,
uma vez que também sao clientes de solucbes de cobranca e Telemarketing (contact
center).

ili. Desinvestimentos relevantes em andamento e desinvestimentos
previstos

N3o estdo previstos ou nao foram realizados desinvestimentos relevantes por parte
da Companhia.

b) Aquisiciao de plantas, equipamentos, patentes ou outros ativos que
influenciam materialmente a capacidade produtiva

A Flex, na intencdo de expandir sua capacidade produtiva, investiu aproximadamente
R$ 6,7 milhdes em site recentemente locado na regido leste de Sdo Paulo. O site sera
misto, com operacbes de cobranga e Telemarketing (contact center), além de se
caracterizar como o centro de desenvolvimento tecnoldgico da Flex em S&o Paulo.
c) Novos produtos e servigos

i. Descricdo das pesquisas em andamento ja divulgadas
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A Companhia criou em 2016 o XLAB, laboratoério de desenvolvimento que fomenta as
atividades operacionais com desenvolvimento de solugdes e foco em inovacao
tecnoldgica. Sao realizadas no laboratoério pesquisas relacionadas a ciéncia de dados,
automacao operacional e desenvolvimento e aplicacdes de softwares.

ii. Montantes totais gastos em pesquisas para desenvolvimento de novos
produtos ou servicos

Foi investido R$ 1,5 milhdo na estrutura de Inovacdo da Companhia no ano de 2017.
iii. Projetos em desenvolvimento ja divulgados

Entre as diversas areas de atuacdo do laboratério que habilitaram a criacdo de
projetos de desenvolvimento, destacam-se a criagdo do ZAAS, solugdo do
fornecimento de tecnologia de Telemarketing (contact center) na nuvem; o
“Language Lab", estudos cientificos relacionados a linguagem escrita e verbal que
traz os melhores resultados nas interacdes operacionais; o desenvolvimento
multicanal, integracdao de diversas plataformas que habilitam que a interagao
operacional ocorra por meios mais abrangentes do que a voz, tais quais chat,
mensagens instantaneas, aplicativos de relacionamento, entre outros, sem a perda
do histoérico relacional e com recursos que facilitam a resolugdo dos problemas; e
solucdes relacionadas a ciéncia de dados e inteligéncia artificial para a utilizacdo de
agentes virtuais.

iv. Montantes totais gastos pelo emissor no desenvolvimento de novos
produtos ou servicos

Foram investidos R$ 3,5 milhdes em desenvolvimento de novos produtos ou servigos
em 2017.
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10.9 - Outros fatores com influéncia relevante

Ndo aplicavel, porque todos os fatores relevantes que influenciaram o negdcio foram
identificados nas secdes anteriores.
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11.1 - Projecdes divulgadas e premissas

Ndo aplicavel, tendo em vista que a Companhia ndo divulga projecbes e/ou
estimativas.
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11.2 - Acompanhamento e alteracdes das projecfes divulgadas

Ndo aplicavel, porque, conforme o item 11.1 deste Formulario de Referéncia, a
Companhia ndo divulga projecdes e/ou estimativas.
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a) AtribuicOoes de cada 6rgao e comité, identificando se possuem regimento
interno préprio

Conselho de Administracao

O Conselho de Administracdo é composto por até 5 (cinco) membros, facultada a
eleicdo de suplentes, residentes ou ndo no Pais, todos eleitos e destituiveis pela
Assembleia Geral, com mandato unificado de 1 (um) ano, permitida a reeleigao,
sendo um deles o presidente.

Além das matérias previstas em lei, compete ao Conselho de Administracdo a
deliberacdo sobre as seguintes matérias:

() a aprovacgao e eventuais revisoes do orgamento anual e plano de negdcios da
Companhia;

(i) a indicacao e destituicdo dos auditores independentes da Companhia;

(iii) a aquisicao ou a venda, cessdo ou transferéncia de ativos de qualquer
natureza, pela Companhia ou pelas sociedades investidas, fora do curso normal dos
seus negdcios, exceto se previamente aprovado no ambito do orcamento anual da
Companhia;

(iv) a concessao de avais, fiancas ou a prestacao de qualquer outra forma de
garantia pela Companhia ou pelas sociedades investidas para terceiros;

(v) a aprovacdo da celebracdo de operagdes entre a Companhia e/ou as
sociedades investidas e suas respectivas partes relacionadas (incluindo a assinatura,
aditivos ou rescisdao de contratos de qualquer natureza, inclusive contratos de
empréstimo e mutuos);

(vi) a cessdo, transferéncia ou negociagdo por qualquer meio, a qualquer terceiro,
de qualquer marca, patente, direito autoral, know how, software, ou qualquer outro
direito de propriedade industrial, intelectual ou bem intangivel pertencente a
Companhia e/ou as sociedades investidas;

(vii) a criacdo, por qualquer forma, de 6nus sobre qualquer ativo da Companhia
e/ou das sociedades investidas fora do curso normal de seus negdcios e cujo valor
exceda, individualmente ou no agregado em 12 (doze) meses, R$ 3.000.000,00 (trés
milhdes de reais), exceto se previamente aprovado no dmbito do orgamento anual
da Companhia;

(viii) a aprovacao de qualquer empréstimo, emissdo de notas promissérias
comercias e de debéntures ndo conversiveis em agdes, inclusive para colocagdo em
oferta publica de distribuicdo, ou outros titulos ou valores mobiliarios representativos
de divida, operacdo de leasing financeiro ou qualquer outra forma de endividamento
da Companhia e/ou das sociedades investidas com valor, individual ou agregado
durante um periodo de 12 (doze) meses, superior a R$ 3.000.000,00 (trés milhdes
de reais), exceto se previamente aprovado no ambito do orcamento anual da
Companhia;

(ix) aumento do endividamento da Companhia e/ou das sociedades investidas que
resulte em uma relagdo entre o endividamento liquido e o EBITDA da Companhia
superior a 3,0 (trés) vezes o EBITDA dos ultimos 12 (doze) meses (EBITDA LTM),
exceto se previamente aprovado no ambito do orcamento anual da Companhia;

PAGINA: 120 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

12.1 - Descricao da estrutura administrativa

(x) a aprovacgao da listagem da Companhia e/ou das sociedades investidas em
qualquer segmento da B3;

(xi)  aaprovagdo da remuneracdo aplicavel ao Conselho de Administragdo e a cada
um dos Diretores da Companhia e/ou das Sociedades Investidas e a determinacao
da reparticdo do valor global de tal remuneracdo instituido pela Assembleia Geral
para cada exercicio;

(xii) a aprovacao do voto a ser proferido pela Companhia nas deliberagdes das
Assembleias Gerais e/ou reunides do conselho de Administracao ou qualquer outro
foro de decisdo aplicavel das sociedades investidas que digam respeito a e/ou se
enquadrem no conceito de qualquer das matérias estabelecidas pelo estatuto social
como de competéncia do Conselho de Administracdao ou da Assembleia Geral;

(xiii) a definicao dos individuos a serem nomeados pela Companhia para ocuparem
cargos de conselheiros ou diretores ou administradores em qualquer de suas
sociedades investidas; e

(xiv) a definicdo da lista triplice de empresas especializadas em avaliagao
econOmica de empresas para a elaboracdo de laudo de avaliacdo das acbes da
Companhia, nos casos de oferta publica de aquisicdo para cancelamento de registro
de companhia aberta ou para saida do BOVESPA MAIS.

Diretoria

A Diretoria sera composta por no minimo 2 (dois) e no maximo 10 (dez) diretores,
acionistas ou ndo, residentes no Pais, eleitos e destituidos a qualquer tempo pelo
Conselho de Administracao, observado o disposto no acordo de acionistas arquivado
na sede social, para um mandato unificado de 1 (um) ano, admitida a reeleicao,
sendo um Diretor Presidente, um Diretor Administrativo/Financeiro, um Diretor
Comercial, um Diretor de Tecnologia e Inovacdo, até 3 (trés) Diretores de Operacdes,
um Diretor de Recursos Humanos e Qualidade, um Diretor de Marketing e Relacdes
com o Mercado e um Diretor de Relagcdes com Investidores, sendo permitida a
acumulacdo dos cargos.

A Diretoria, respeitados os limites previstos em lei, no Estatuto Social e no acordo de
acionistas arquivado na sede social da Companhia, tera poderes gerais para
administrar e conduzir os negdcios da Companhia e decidira sobre a execugao de
atos e operagdes relacionados ao objeto social.

Conselho Fiscal

A Companhia tera um Conselho Fiscal de funcionamento ndo permanente e, quando
instalado, serd composto por no minimo 3 (trés) membros e no maximo 5 (cinco)
membros e por igual nimero de suplentes, eleitos pela Assembleia Geral de
Acionistas, nos termos do acordo de acionistas arquivado na sede social, os quais
exercerao as atribuicdes previstas em lei.

Comité de Remuneracgao
A Companhia possui um Comité de Remuneragdo ndo estatutario responsavel por
auxiliar o Conselho de Administracdo em assuntos relativos a remuneragéo dos

diretores.

b) Data de instalacdao do conselho fiscal, se este ndao for permanente, e de
criacdao dos comités
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O Conselho Fiscal ndo se encontra instalado. O Comité de Remuneragao foi criado
em 14 de junho de 2017.

c) Mecanismos de avaliacdao de desempenho de cada 6rgdao ou comité e de
seus membros

A Companhia ndo possui mecanismo de avaliagdo de desempenho para o Conselho
de Administracao ou para o Comité de Remuneracao.

O desempenho da Diretoria da Companhia é avaliado anualmente pelo Conselho de
Administracao, por meio de avaliagdao do atingimento dos resultados financeiros
propostos para cada diretor e para o nivel da Companhia. Os principais indicadores
observados sdo o faturamento, o EBITDA e a divida liquida da Companhia.

d. Em relacao aos membros da diretoria, suas atribuicdbes e poderes
individuais

Os Diretores tém as seguintes atribuicdes:

Compete ao Diretor Presidente: (a) dirigir a Companhia cumprindo e fazendo cumprir
este Estatuto Social e as decisdes dos 6rgdos deliberativos; (b) convocar, instalar e
presidir as reunides da Diretoria; (c) dirigir, coordenar e supervisionar as atividades
dos demais diretores; (d) supervisionar os trabalhos de auditoria interna, assessoria
legal e assessores juridicos da Companhia; (e) executar atividades de administragao,
incluindo, sem limitacdo, a formalizacdo de atos societarios; (f) representar a
Companhia em juizo e fora dele, ativa e passivamente; (g) zelar pela conformidade
regulatéria, tributaria, trabalhista e ambiental da Companhia; (h) garantir a
disponibilidade fisica da infraestrutura da Companhia em adequado estado de
funcionamento; (i) planejar e coordenar a expansdo e montagem de novos
estabelecimentos operacionais em concordancia com o plano de crescimento da
Companhia; (j) zelar pelo bom funcionamento e cumprimento das normas vigentes
para as operacdes na matriz e filiais da Companhia; e (k) zelar pela execucdo do
planejamento estratégico e desenvolvimento das politicas de inovacao.

Compete ao Diretor Administrativo/Financeiro: (a) coordenar os trabalhos de
preparacao das demonstracdes financeiras e o relatério anual da administracdao da
Companhia, bem como a sua apresentacao aos auditores independentes, ao Conselho
de Administracao e ao Conselho Fiscal, quando em funcionamento; (b) coordenar e
supervisionar as atividades de Tesouraria, Contas a Pagar e a Receber, Orcamento,
Contabilidade, Administrativas, e de Relagdes Trabalhistas; (c) executar as atividades
de analise, acompanhamento e avaliagdo do desempenho financeiro da Companhia,
conforme orientacao da Assembleia Geral e/ou do Conselho de Administracdo; (d)
fornecer informacdes relativas ao desempenho da Companhia periodicamente a
Assembleia Geral e/ou ao Conselho de Administracao; (e) supervisionar os trabalhos
dos auditores independentes; (f) garantir a plena execucdo de todas as rotinas
trabalhistas, inclusive, mas ndo limitado, ao processamento mensal da folha de
pagamentos e o atendimento interno aos colaboradores; e (g) estabelecer as politicas
da Companhia quanto as remuneragdes fixas, remuneragbes variaveis,
comissionamentos e beneficios.

Compete ao Diretor Comercial: (a) liderar, direcionar e exercer responsabilidade
funcional sobre a area comercial; (b) aprimorar os processos comerciais internos da
Companhia; (c) apresentar-se, em nome da Companhia, perante clientes e potenciais
futuros clientes, inclusive em eventos setoriais; (d) buscar novos clientes e
implementar medidas visando a manutencdo dos clientes existentes, em linha com
as diretrizes delineadas pelo orgamento anual da Companhia; (e) interagir com os
outros diretores para sugerir novos produtos ou servicos tendo em vista as
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tendéncias detectadas no mercado; e (f) assinar isoladamente as propostas
comerciais da Companhia.

Compete ao Diretor de Tecnologia e Inovacdo: (a) desenvolver politicas, planos,
diretrizes e assegurar a implementagdo da estratégia tecnoldgica da empresa, de
seguranca da informacdo, operacdes de tecnologia da informacao, implantacao,
sistemas e solugles tecnoldgicas e arquitetura de tecnologia da informagdo; (b)
estabelecer propostas de estratégia tecnoldgica, de administracdo, servicos e
infraestrutura de longo prazo para o desenvolvimento das operacdes da Companhia;
(c) definir diretrizes para o desenvolvimento e a implantagdo de projetos de expansao
tecnoldgicos, de infraestrutura das operacdes, manutencdo destas e assisténcia aos
clientes, bem como planejamento e implantacdo de projetos de expansdo, de acordo
com as necessidades de mercado ou de definigdes de politica interna da Companhia,
supervisionando a execucao dessas atividades; (d) coordenar e executar as politicas
e projetos de Inovagdo Tecnoldgica da Companhia; e (e) zelar pela integridade e
seguranca da base de dados da Companhia, bem como a sua correta atualizagdo e
utilizacdo nas estratégias gerenciais.

Compete a cada Diretor de Operacdes: (a) em relacdo ao seu segmento de atuacao,
coordenar, administrar, dirigir e supervisionar todas as atividades técnicas,
operacionais e de planejamento da Companhia; (b) apresentar-se, em nome da
Companhia, perante clientes nas reunides de apresentacao peridédica de desempenho
e nas reunides de implantacao de novas operagoes; e (c) interagir com os outros
diretores, sobretudo com o Diretor Comercial e o Diretor de Tecnologia no
planejamento e gestdo dos servicos da Companhia.

Compete ao Diretor de Recursos Humanos e Qualidade: (a) estabelecer politicas e
programas corporativos para gerenciamento de todos os Recursos Humanos da
Companhia; (b) atuar no suporte ao negdcio da organizagdo, respondendo por
processos de recrutamento, selecdo, cultura e desenvolvimento organizacional
(treinamento e desenvolvimento), bem como auxiliar o Diretor Administrativo
Financeiro no estabelecimento das politicas de remuneragdao fixa, remuneracdo
variavel, comissionamentos e beneficios e gerenciar tais politicas; e (c) estabelecer
politicas e coordenar os programas corporativos dedicados as areas de garantia da
gualidade nas operagdes, bem como o processo de monitoria para desenvolvimento
das habilidades técnicas dos profissionais da Companhia, através dos programas de
treinamento e desenvolvimento de pessoas.

Compete ao Diretor de Marketing e Relacbes com o Mercado: (a) estabelecer politicas
e programas voltados ao desenvolvimento de novos mercados para Companhia,
acompanhando a evolugdo do mercado e identificando oportunidades de negdcios;
(b) definir e desenvolver o plano de marketing para os servicos da Companhia; (c)
desenvolver e avaliar as estratégias de comunicagdo como: campanhas de
propaganda e divulgacdo, atividades de relagdes publicas, promocdes e pesquisa de
mercado; e (d) atuar no suporte de todas as demais areas e segmentos da
Companhia.

Compete ao Diretor de Relagdbes com Investidores: (a) representar
institucionalmente a Companhia perante a CVM, acionistas, investidores, as bolsas
de valores ou mercados de balcao, nacionais e internacionais, bem como as entidades
de regulacdo e auto-regulagdo e fiscalizacdo correspondentes e demais o6rgédos
relacionados as atividades desenvolvidas no mercado de capitais; (b)
eesponsabilizar-se pela prestacao de informagbes ao publico investidor, a CVM e as
bolsas de valores ou mercados de balcdo, nacionais e internacionais, bem como as
entidades de regulagdo e auto-regulagao e fiscalizagdo correspondentes, e manter
atualizados os registros da Companhia nessas instituicdes.
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a) Prazos de convocacgao
A Companhia ndo adota praticas diferenciadas quanto a prazos de convocacao.

As Assembleias Gerais serdo convocadas com antecedéncia minima de 15 dias, no
caso de primeira convocacao, e oito dias no caso de segunda convocacdo, observado
o disposto na Lei das Sociedades por Acoes.

b) Competéncias

A Assembleia Geral reunir-se-a, ordinariamente, anualmente nos quatro meses
seguintes ao final do exercicio social, para: (i) tomar as contas dos administradores
e deliberar sobre o balanco patrimonial da Companhia e os demonstrativos
financeiros correspondentes ao exercicio social encerrado; (ii) deliberar sobre a
distribuicdo de lucros e dividendos do exercicio social encerrado; e (iii) eleger os
membros do Conselho de Administracdo, quando for o caso. A Assembleia Geral
reunir-se-a, extraordinariamente, sempre que necessario para deliberar a respeito
de qualquer assunto relacionado aos negécios e interesses da Companhia.

Além das matérias previstas em lei, compete a Assembleia Geral de Acionistas a
deliberacdo sobre as seguintes matérias:

() a aprovacao de qualquer alteracdao ao Estatuto Social da Companhia ou
estatuto social ou contrato social das sociedades investidas;

(i) a aprovacdo de pagamento de dividendos, juros sobre capital préprio ou
gualquer outra forma de distribuicdo ou remuneracdo aos acionistas, em montantes
superiores ou inferiores ao dividendo minimo obrigatério previsto no estatuto social;

(iii) a aquisicao ou alienacdo de participacao no capital social de outra sociedade
(inclusive por meio de incorporacao de agdes), de parte substancial dos ativos ou de
negocio de outra sociedade, ou de participacdo em grupo de sociedades ou, ainda, a
associacdo da Companhia ou das sociedades investidas com outras sociedades;

(iv) a aprovacao de qualquer reestruturacdo societaria da Companhia ou de
guaisquer sociedades investidas, incluindo sua transformacdo, fusdo, cisdo,
incorporacao e qualquer outro ato de reorganizacdo societaria da Companhia ou de
quaisquer sociedades investidas;

(v) a realizacdo de oferta publica inicial de agdes da Companhia ou das sociedades
investidas;

(vi)  aaprovacdo de qualquer emissao de agoes, debéntures conversiveis em acdes
e bonus de subscricdo acima do limite do capital autorizado, ou de outros valores
mobilidrios conversiveis ou permutaveis em agoes de emissdao da Companhia; e

(vii) a aprovacgdo de qualquer emissdo de (a) agbes, debéntures conversiveis em
acoes, boénus de subscricdo, opcdes ou outros valores mobilidrios conversiveis ou
permutaveis em agdes de emissdo das sociedades investidas ou (b) qualquer outro
valor mobilidrio de emissdo das sociedades investidas.

c) enderecgos (fisico ou eletronico) nos quais os documentos relativos a
assembleia geral estardo a disposicao dos acionistas para analise
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Os documentos relativos a assembleia geral estardo a disposicdo dos acionistas na
sede da Companhia, localizada na Cidade de Sdo Paulo, Estado de Sao Paulo, na
Avenida Brigadeiro Faria Lima, 1.903, c¢j. 142, bem como no seguinte enderego
eletronico: http://www.flexcontact.com.br/investidores

d) identificacao e administracao de conflitos de interesses

A Companhia ndo adota um mecanismo especifico para identificar conflitos de
interesse, aplicando-se a hipdtese as regras constantes na legislacdo brasileira, caso
ocorra qualquer conflito de interesses.

e) solicitacao de procuragoes pela administracao para o exercicio do direito
de voto

A Companhia ndo possui regras, politicas ou praticas para solicitacdo de procuracoes
pela administracdo para o exercicio do direito de voto nas assembleias gerais. O
acionista podera ser representado na assembleia geral por procurador constituido ha
menos de um ano, que seja acionista, administrador, advogado, instituicao financeira
ou administrador de fundos de investimento que represente os condéminos, quando
aplicavel.

f) formalidades necessarias para aceitacdao de instrumentos de procuracgdo
outorgados por acionistas, indicando se o emissor se o emissor exige ou
dispensa reconhecimento de firma, notarizacao, consularizacao e traducao
juramentada e se o emissor admite procuracdoes outorgadas por acionistas
por meio eletrénico

Os acionistas da Companhia poderdo participar das assembleias gerais mediante
nomeacao de procurador para representa-los, nos termos do artigo 126 da Lei
6.404/76. O acionista ou seu representante legal devera comparecer a assembleia
geral munido de documentos que comprovem sua identidade e a respectiva
participacdo acionaria. A Companhia dispensa o reconhecimento de firma,
notarizacdo, consularizacdo e traducdo juramentada. A Companhia ndo admite
procuracdes outorgadas por meio eletronico.

g) formalidades necessarias para aceitacdao do boletim de voto a distancia,
quando enviados diretamente a companhia, indicando se o emissor exige ou
dispensa reconhecimento de firma, notarizacao e consularizagao

Caso a Companhia tenha acionistas minoritarios, ela possibilitara ao seu acionista
exercer o direito de voto a distancia, nas Assembleias Gerais Ordinaria e
Extraordinaria, conforme o caso, de 2018, conforme determina a Instrucdo CVM n©°
561/2015 e nos termos dos artigos 21-A e seguintes da Instrucdao CVM 481/09, os
acionistas da Companhia poderdao encaminhar para fins da Assembleia Geral em que
for adotada a utilizacdo do Boletim de Voto a Distancia (“*Boletim”), suas instrugdes
de voto em relacdo as matérias objeto da Assembleia. O acionista que optar por
exercer o seu direito de voto por meio do Boletim, devera fazé-lo por uma das
seguintes opgoes:

() por instrugdes de preenchimento transmitidas ao escriturador da Companhia;
(i) por instrucdes de preenchimento transmitidas aos seus respectivos agentes
de custddia, no caso de acionistas titulares de acGes depositadas em depositario
central; ou mediante encaminhamento do Boletim diretamente a8 Companhia.
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O Boletim, tdo logo disponivel, nos termos da regulamentacdo, podera ser acessado,
para impressdo e preenchimento prévio no website da Companhia
http://www.flexcontact.com.br/investidores , bem como no site da CVM
(www.cvm.gov.br).

O acionista que optar por exercer o seu direito de voto a distancia podera,
alternativamente, fazé-lo diretamente a Companhia, devendo, para tanto,
encaminhar os documentos abaixo listados para a Avenida Brigadeiro Faria Lima, n.°
1.903, Conjunto 142, Bairro Jardim Paulistano, Cidade de Sao Paulo, Estado de Sao
Paulo, CEP 01452-001, aos cuidados da Area de RelacBes com Investidores. No que
se refere as formalidades necessarias para aceitacdo do referido Boletim, quando
enviado diretamente a Companhia, serdo exigidos:

() via original do Boletim devidamente preenchido, rubricado e assinado,
observado que ndo sera exigido o reconhecimento das firmas apostas no Boletim,
tampouco a sua consularizagao;

(i) copia autenticada dos seguintes documentos: a) documento de identidade
valido com foto do acionista, no caso de acionista pessoa fisica; b) copia dos estatutos
sociais ou do contrato social atualizado e do ato que investe o representante de
poderes bastantes, no caso de pessoa juridica e documento de identidade com foto
do representante legal; c) cépia do ultimo regulamento consolidado do fundo e do
estatuto ou contrato social do seu administrador, e documentos societarios que
comprovem os poderes de representagdo, no caso de fundos, e documento de
identidade com foto do representante legal; d) copia de extrato emitido com, no
maximo, 10 (dez) dias de antecedéncia da data de realizacdo da Assembleia,
contendo a respectiva participagdo acionaria, emitido pela instituicdo financeira
depositaria; €) em se tratando de acionistas participantes da Custddia Fungivel de
AcbOes Nominativas, extrato contendo a sua respectiva posicdo acionaria, emitido em
até 2 (dois) dias Uteis antecedentes a data da Assembleia.

De acordo com o Art. 21-B da Instrucdao CVM n° 481/2009, o Boletim sera recebido
até 7 (sete) dias antes da Assembleia. Os boletins recebidos apds a data estabelecida
serdao desconsiderados pela Companhia.

Nos termos do Art. 21-U da Instrucdo CVM n® 481/2009, a Companhia comunicara
ao acionista, em até 3 (trés) dias do recebimento do Boletim se os documentos
recebidos sdo suficientes ou ndo para que o voto seja considerado valido. Ndo serdo
exigidos reconhecimento de firma, notorizagdo ou consularizacgao.

O acionista pode também, se preferir, enviar as vias digitalizadas dos documentos
referidos nos itens (i) e (ii) acima para o endereco eletronico ri@flexcontact.com.br,
sendo que, nesse caso, também sera necessario o envio da via original do Boletim e
da copia dos demais documentos requeridos, em até 7 (sete) dias antes da data da
Assembleia, para a Avenida Brigadeiro Faria Lima, n.° 1.903, Conjunto 142, Bairro
Jardim Paulistano, Municipio de Sao Paulo, Estado de S&o Paulo, CEP 01452-001.

Uma vez recebidos os documentos referidos nos itens (i) e (ii) acima, a Companhia
avisara ao acionista, por meio do endereco eletronico indicado no Boletim, acerca de
seu recebimento e de sua aceitacdo ou nao, nos termos da Instrugcdao CVM 481/09,
conforme alterada.

Caso o Boletim seja eventualmente encaminhado diretamente a Companhia, e ndo
esteja integralmente preenchido ou ndao venha acompanhado dos documentos
comprobatérios descritos no item (ii) acima, este serd desconsiderado e tal
informacgdo serd enviada ao acionista por meio do enderego eletrénico indicado no
Boletim, que indicara a necessidade de reenvio do Boletim ou dos documentos que o
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acompanham (desde que haja tempo habil), descrevendo os procedimentos e prazos
necessarios a regularizacdo do voto a distancia.

Durante o prazo de votagdo, o acionista podera enviar nova instrucdo de voto a
Companhia, caso entenda necessario, de modo que serd considerada no mapa de
votacdo da Companhia a ultima instrucdo de voto apresentada. Entretanto, caso haja
divergéncias entre o Boletim recebido diretamente pela Companhia e a instrucdo de
voto contida no mapa de votacao proveniente do escriturador para um mesmo
numero de CPF ou CNPJ, a instrucdo de voto do escriturador prevalecerd, de acordo
com as disposicdes do artigo 21-W, §2° da Instrugdao CVM n© 481/09.

h) Sistema eletronico de recebimento do boletim de voto a distancia ou de
participacdo a distancia

A Companhia nao disponibiliza sistema eletrénico de recebimento de voto a distancia
ou de participagao a distancia, observado, porém, que utilizara as prerrogativas da
Instrugdo CVM n© 561/2015 para viabilizar o processo de voto a distancia, conforme
item g) acima.

i) instrucdes para que o acionista ou grupo de acionistas inclua propostas
de deliberacao, chapas ou candidatos a membros do conselho de
administracao e do conselho fiscal no boletim de voto a distancia

Para que o acionista ou grupo de acionistas inclua propostas de deliberacao, chapas
ou candidatos a membros do conselho de administracdao e do conselho fiscal no
Boletim relativo as Assembleias Gerais Ordindrias e nas Assembleias Gerais
Extraordinarias da Companhia, nas quais a adogcdao do Boletim for aplicavel, sera
necessario apresentar tais propostas por meio de correspondéncia enviada ao
endereco Avenida Brigadeiro Faria Lima, n.© 1.903, Conjunto 142, Bairro Jardim
Paulistano, Municipio de Sdo Paulo, Estado de Sdo Paulo, CEP 01452-001, juntamente
com os documentos pertinentes a proposta, ou por meio do endereco eletrénico
(ri@flexcontact.com.br), nos prazos e termos estabelecidos pela regulamentagao
vigente, em especial, a Instrucao CVM 481/09, conforme alterada.

j) manutencdo de foruns e paginas na rede mundial de computadores
destinados a receber e compartilhar comentarios dos acionistas sobre as
pautas das assembleias

A Companhia nao disponibiliza féruns e paginas na rede mundial de computadores
destinados a receber e compartilhar comentarios dos acionistas sobre as pautas das
assembleias.

k) Outras informacodes necessarias a participacdo a distancia e ao exercicio
do direito de voto a distancia

Seguem abaixo informacbdes e procedimentos a serem observados para fins do
exercicio do direito do voto a distancia por meio de prestadores de servicos:

(i) Exercicio mediante envio de instrucdes de preenchimento transmitidas
ao escriturador da Companhia

Essa opgao destina-se exclusivamente aos acionistas detentores de acgoOes

escrituradas pela Itad Corretora de Valores S.A. que ndo estejam depositadas em
depositario central.
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O acionista titular de agbes que ndo estejam depositadas em depositario central -
como por exemplo, junto a B3 - e que optar por exercer o seu direito de voto a
distancia por intermédio de prestadores de servicos podera transmitir as suas
instrucdes de voto ao agente escriturador das acdes de emissdao da Companhia, a
Itad Corretora de Valores S.A, observadas as regras por ele determinadas.

Caso o0 acionista possua agdes custodiadas em mais de uma instituicdo (a citar, por
exemplo, situacdes em que parte da posicdo estd custodiada nos livros do
escriturador e outra parte com um custodiante, ou agdes custodiadas em mais de
uma instituicdo custodiante), basta enviar a instrucdo de voto para apenas uma
instituicdo. O voto sera sempre considerado pela quantidade total de acdes do
acionista. Em caso de duvida com relagdao aos procedimentos acima, favor contatar
a Itau Corretora de Valores S.A.:

http://www.itaucorretora.com.br/atendimento/index.aspx

Nos termos do artigo 21-B da Instrucdo CVM n° 481/09, o acionista devera transmitir
as instrugdes de preenchimento do Boletim ao agente escriturador em até 7 dias
antes da data de realizacdo da Assembleia.

(ii) Exercicio mediante envio de instrugdes de preenchimento transmitidas
aos agentes de custddia.

Essa opgcao destina-se exclusivamente aos acionistas detentores de acoes
custodiadas no depositario central — como, por exemplo, na Central Depositaria da
B3. Nesse caso, o voto a distédncia sera exercido pelos acionistas de acordo com os
procedimentos adotados por seus respectivos agentes de custodia.

O acionista titular de agGes depositadas na Central Depositaria da B3 que optar por
exercer seu direito de voto a distancia por intermédio de prestadores de servicos
devera transmitir suas instrucdes de voto a seus respectivos agentes de custddia,
observadas as regras por eles determinadas, que, por sua vez, encaminhardo tais
manifestacdes de voto a Central Depositaria da B3.

Para tanto, os acionistas deverdao entrar em contato com seus respectivos agentes
de custddia e verificar os procedimentos por eles estabelecidos para emissdo das
instrugdes de voto via Boletim, bem como os documentos e informacgdes por eles
exigidos para o exercicio de tal faculdade.

Nos termos do artigo 21-B da Instrugdo CVM n® 481/09, o acionista devera transmitir
as instrugdes de preenchimento do Boletim para seus agentes de custddia em até 7
dias antes da data de realizacdao da Assembleia, salvo se prazo diverso, sempre
anterior a essa data, for estabelecido por seus agentes de custddia.

Vale notar que, conforme determinado pelo art. 21-S da Instrugcdo CVM n° 481/09,
a Central Depositaria da B3, ao receber as instrugdes de voto dos acionistas por meio
de seus respectivos agentes de custddia, desconsiderard eventuais instrugdes
divergentes em relacdo a uma mesma deliberagcdo que tenham sido emitidas pelo
mesmo numero de inscricdo no CPF ou CNPJ.

Esclarecimentos Adicionais

Ndo ha outras informagdes relevantes além das informagdes acima destacadas e
demais informacGes constantes da regulamentacdo vigente necessarias a
participacdo a distancia e ao exercicio do direito de voto a distancia nas Assembleias
Gerais da Companhia (nas quais a adocdo de tais procedimentos for aplicavel). A
Companhia esclarece que mantém uma area de relagbes com investidores dedicada
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ao esclarecimento de davidas de seus acionistas e mercado em geral, inclusive de
guestdes relacionadas as assembleias. O contato pode ser feito pelo e-mail
ri@flexcontact.com.br.
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12.3 - Regras, Politicas e Praticas Relativas ao Conselho de Administracao

a) Numero de reunidoes do ultimo exercicio social, discriminando entre
numero de reunides ordinarias e extraordinarias

No exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2017, o Conselho de
Administracdo da Companhia realizou um total de 12 reunides, sendo O
extraordinarias e 12 ordinarias.

b) Se existirem, as disposicoes do acordo de acionistas que estabelecam
restricdo ou vinculacdao ao exercicio do direito de voto de membros do
conselho

Vide item 15.5(g) deste Formulario de Referéncia.
c) Regras de identificagdo e administracao de conflitos de interesse

De acordo com a Lei n° 6.404/76, o conselheiro deve ter reputacao ilibada, nao
podendo ser eleito, salvo dispensa da assembleia geral, aquele que: (i) ocupar cargos
em sociedades que possam ser consideradas concorrentes da Companhia no
mercado; ou (ii) tiver interesse conflitante com a sociedade. As regras de
identificacdo e administracao de conflitos de interesses observadas pela Companhia
sdao aquelas previstas nos artigos 115 e 156 da Lei 6.404/1976.

O administrador da Companhia é vedado de intervir em qualquer operagao social em
gue tiver interesse conflitante com o da Companhia, bem como na deliberagdo que a
respeito tomarem os demais administradores, cumprindo-lhe cientifica-los do seu
impedimento e fazer consignar, na ata de reunidao de Conselho de Administracdao ou
da Diretoria, a natureza e a extensdo do seu interesse. Ademais, o administrador
somente pode contratar com a Companhia em condigdes razoaveis ou equitativas,
idénticas as que prevalecem no mercado ou em que a Companhia contrataria com
terceiros, sob pena de o negdcio contratado ser anulado e de o administrador
interessado ser obrigado a transferir para a Companhia as vantagens que tiver
auferido.

A Companhia ndo possui regras especificas definidas para identificacdo e
administracdo de conflitos de interesse no ambito do Conselho de Administragao
seguindo as orientacdes definidas pela Lei n°® 6.404/76 e Regulamento do BOVESPA
MAIS.

Verséo : 3
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Nos termos do seu Estatuto Social, a Companhia, seus acionistas, Administradores e
os membros do Conselho Fiscal, obrigam-se a resolver, por meio de arbitragem,
perante a Camara de Arbitragem do Mercado, toda e qualquer disputa ou controvérsia
gue possa surgir entre eles, relacionada com ou oriunda, em especial, da aplicagao,
validade, eficacia, interpretacdo, violagao e seus efeitos, das disposicGes contidas na
Lei das Sociedades por Agdes, no Estatuto Social da Companhia, nas normas editadas
pelo Conselho Monetario Nacional, pelo Banco Central do Brasil e pela Comissdo de
Valores Mobiliarios, bem como nas demais normas aplicaveis ao funcionamento do
mercado de capitais em geral, além daquelas constantes do Regulamento do
BOVESPA MAIS, do Regulamento de Arbitragem, do Regulamento de Sangdes, e do
Contrato de Participagdao no BOVESPA MAIS.
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Nome Data de nascimento Org&o administragdo Data da eleicdo Prazo do mandato Namero de Mandatos
Consecutivos
CPF Profisséo Cargo eletivo ocupado Data de posse Foi eleito pelo controlador Percentu_a~l de participagao
nas reunides

Outros cargos e funcdes exercidas no emissor Descrigcao de outro cargo / funcéo

Marly Lopes 01/04/1959 Pertence apenas a Diretoria 18/04/2018 30/04/2019 5

033.502.878-08 Administrador 19 - Outros Diretores 19/04/2018 Sim 0.00%
Diretora Comercial

Kleber Tobal Bonadia 02/07/1966 Pertence apenas a Diretoria 18/04/2018 30/04/2019 5

105.011.818-90 Engenheiro 19 - Outros Diretores 19/04/2018 Sim 0.00%
Diretor de Tecnologia e Inovagao

Juares Carlos Ferreira 28/05/1965 Pertence apenas a Diretoria 18/04/2018 30/04/2019 5

578.617.909-59 Administrador 19 - Outros Diretores 19/04/2018 Sim 0.00%
Diretor de Operacgées

Angela Melissa Borges Casali 01/12/1979 Pertence apenas a Diretoria 18/04/2018 30/04/2019 5

030.881.489-40 Administrador 19 - Outros Diretores 19/04/2018 Sim 0.00%
Diretora de Recursos Humanos e Qualidade

Daniel de Andrade Gomes 16/07/1967 Pertence apenas a Diretoria 22/11/2018 30/04/2019 0

042.655.248-26 Engenheiro 19 - QOutros Diretores 22/11/2018 Sim 0.00%
Diretor Administrativo/Financeiro e de Relag6es com Investidores
(eleito em 22/11/2018 com mandato

José Eduardo Vaz Guimarées 09/02/1958 Pertence apenas a Diretoria 18/04/2018 30/04/2019 2

939.427.298-49 Administrador 19 - Outros Diretores 19/04/2018 Sim 0.00%
Diretor de Marketing, Relag¢des Institucionais e de Opera¢des (nomeado Diretor de Operagdes no dia 01

Topazio Silveira Neto 16/04/1962 Pertence apenas a Diretoria 18/04/2018 30/04/2019 5

505.186.239-04 Empresario 10 - Diretor Presidente / Superintendente 19/04/2018 Sim 0.00%

Fabrizio Castanheira Torres 04/11/1976 Pertence apenas a Diretoria 01/10/2018 30/04/2019 1

276.910.958-80 Engenheiro 19 - QOutros Diretores 01/10/2018 Sim 0.00%
Diretor de Operag6es

Alberto Costa Sousa Cambes 19/11/1962 Pertence apenas ao Conselho de Administragéo 18/04/2018 30/04/2019 4

048.555.488-71 Empresario 20 - Presidente do Conselho de Administracdo 18/04/2018 Sim 0.00%
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Nome Data de nascimento Orgéo administracéo Data da eleicdo Prazo do mandato Numero de Mandatos
Consecutivos

CPF Profisséo Cargo eletivo ocupado Data de posse Foi eleito pelo controlador Percentual de participa¢éo
nas reunioes

Outros cargos e funcdes exercidas no emissor Descrigcao de outro cargo / funcéo

Beatriz Wolff Harger Silveira 24/11/1961 Pertence apenas ao Conselho de Administracédo 18/04/2018 30/04/2019 2

444.914.179-20 Advogada 21 - Vice Presidente Cons. de Administracdo 18/04/2018 Sim 0.00%

Ladislau Zavadil Neto 14/06/1950 Pertence apenas ao Conselho de Administragao 18/04/2018 30/04/2019 4

125.792.110-04 Administrador 22 - Conselho de Administracdo (Efetivo) 18/04/2018 Sim 0.00%

Mauro Andre Mendes Finatti 08/11/1972 Pertence apenas ao Conselho de Administragao 18/04/2018 30/04/2019 4

164.230.818-83 Advogado 22 - Conselho de Administragdo (Efetivo) 18/04/2018 Sim 0.00%

José Reinaldo Moreira Tosi 22/05/1954 Pertence apenas ao Conselho de Administracéo 18/04/2018 30/04/2019 3

697.136.188-15 Empresario 27 - Conselho de Adm. Independente (Efetivo) 18/04/2018 Sim 0.00%

Experiéncia profissional / Declaracéo de eventuais condenacgdes / Critérios de Independéncia

Marly Lopes - 033.502.878-08

Diretora Comercial

Tem experiéncia de mais de 25 anos na area de servigos, principalmente financeiros, e nas principais empresas lideres do setor de Contact Center. Projetos comerciais para solugbes de Contact Center,
Atendimento e Cobranca, para diferentes segmentos, com foco em definicdo de estratégia para expanséo de negécios, otimizagdes, além da Gestdo de contratos de grande porte, das expressivas conquistas
comerciais. Atuou no start up da Atento no Brasil em 1999, em nivel nacional e global, para estruturacéo de modelos de pregos e propostas comerciais, para servicos de ATC, Televendas, Cobranca, Back Office,
dentre outros. Consultoria para mapeamento de necessidades e definicao de projetos em BPO, ITO, Off Shore, e para integracdo de Servigcos Multicanal contemplando, Trafego de voz e dados, URAs, Discadores
Preditivos, solu¢gdes CRM, e Midias Sociais. Planejamento estratégico com definicdo de metas e alavancagem da rentabilidade, estruturagdo e gestdo de equipe comercial, plano de vendas, e Controle de resultados
financeiros. Estudo de mercados e analise de tendéncias para evolugéo dos negocios do setor. MBA - Gestéo Empresarial - FIA/USP; Gestao de Negdcios - Fundacdo Dom Cabral; Pds-Graduagéo em MKT -
Universidade Paulista; Graduagdo em Adm. de Empresas - énfase em RH - Universidade Paulista; Especializagdo em Desenvolvimento de Talentos e MKT- Universidade Central da Flérida.

A Sra. Marly néo sofreu nos ultimos cinco anos qualquer condenacgao (i) criminal, (ii) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a préatica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Kleber Tobal Bonadia - 105.011.818-90
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Diretor de Tecnologia e Inovagéo

Profissional com experiéncia adquirida em mais de 22 anos na area de Contact Center e Cobranga em empresas nacionais e multinacionais, atuando nas areas de Tecnologia, Projetos, Planejamento, Operagoes e
Inovagéo com vivéncia em implantacéo e gerenciamento de operag¢des de Customer Services, Cobranga, Back Office, Vendas/Telemarketing Ativo.

Um dos fundadores da Flex, passando pelas areas de Operacdes, Qualidade, Projetos e Pré-vendas e Tl, atualmente esta na Diretoria de Tecnologia e Inovacao e é responséavel pela criagdo do xLab, laboratério de
pesquisa, inovagdo e desenvolvimento de solug¢des digitais (Inteligéncia artificial, solugdes cognitivas, gamificagdo e etc) para integragées no ciclo de relacionamento a clientes.

O Sr. Kleber ndo sofreu nos Ultimos cinco anos qualquer condenacéo (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Juares Carlos Ferreira - 578.617.909-59

Diretor de Operacgdes

17 anos em gestéo operacional de contact center em empresas de grande porte, com sélida experiéncia em Operagfes de Inbound e Outbound (SAC / Cobranga / Televendas / Retencéo/ Planejamento em
cobranca).

O Sr. Juares nédo sofreu nos ultimos cinco anos qualquer condenacao (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a préatica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Angela Melissa Borges Casali - 030.881.489-40

Diretora de Recursos Humanos e Qualidade

A Executiva construiu sua carreira no mercado de call center, atuando na gestdo de Operag¢8es durante 10 anos, com intensa vivéncia em estruturagdo e implantacao de Operagdes. Participou ativamente da
implantagéo de Empresas do ramo, como a multinacional Sykes e a atual Flex Gestao de Relacionamentos S.A.. Além dessas, trabalhou em empresas significativas para o setor, como a Softway e a multinacional
Tivit. Sua histéria na Flex iniciou-se em Operagdes, posteriormente foi Gestora da area de Inteligéncia Operacional, a qual fornecia informacdes gerenciais para clientes internos e externos, estruturou a area de
Planejamento, com a implantagao do conceito de orgamento por centro de custos nas areas e a disseminagdo da cultura para o controle do orgamento, foi gestora da Folha de Pagamento e Beneficios, gestores da
area de Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho, gestores da area Juridica Trabalhista. Atualmente atua a frente das areas de Treinamento e Qualidade, Auditoria e Ouvidoria, Recrutamento & Selecéo e
Desenvolvimento.

A Sra. Angela ndo sofreu nos ultimos cinco anos qualquer condenacéo (i) criminal, (ii) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido
ou inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Daniel de Andrade Gomes - 042.655.248-26

Diretor Administrativo/Financeiro e de RelagGes com InvestidoresDaniel de Andrade Gomes acumulou experiéncia na area financeira, exercendo cargos como Diretor de Financas e Relagbes com Investidores da
Avianca, Liq Participagfes S.A. e Terra Santa. Atuou na MCKinsey&Co, Telefonica e Editora Abril ocupando posi¢des gerenciais e de direcdo nas areas financeira e de planejamento estratégico. E formado em
engenharia de produgédo pela Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo, com pos-graduacdo em administragdo de empresas pela Fundagao Getulio Vargas e mestrado pela Universidade de Michigan.

O Sr. Daniel ndo sofreu, nos ultimos cinco anos, qualquer condenacéo (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a préatica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

José Eduardo Vaz Guimardes - 939.427.298-49

Diretor de Marketing, Relagdes Institucionais e de Operagdes

Graduado em Administragdo de Empresas pela Fundacéo Getulio Vargas. Cursos de Extens&o na Sorbonne, Insead ( PGA ) e Booth School of Business e Certificado no IBGC. Foi Vice Presidente da Credicard,
Managing Director de Cartdes do Citibank e COO da Brasilprev .

O Sr. José ndo sofreu nos Gltimos cinco anos qualquer condenagéo (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Topazio Silveira Neto - 505.186.239-04
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Diretor Presidente

Administrador com especializagao nas areas Financeira, de Auditoria e PGA na Fundagédo Dom Cabral/INSEAD (FR). Empreséario do setor de contact center desde 1998, Topazio foi s6cio e executivo de empresas
nacionais e multinacionais, atuando também como Presidente da Associacéo Brasileira de Telesservigos (ABT) de 2003 a 2007. Desde 2009 é acionista fundador e CEO da Flex Gestéo de Relacionamentos S.A.,
Empresa especializada em Gestéo de Relacionamentos com Clientes, posicionada entre as dez maiores do setor no Brasil. A Flex emprega 13.000 profissionais nos estados de Santa Catarina e Sao Paulo, com
mais de 60 grandes clientes, lideres em seus segmentos.

O Sr. Topéazio nao sofreu nos Ultimos cinco anos qualquer condenacéo (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido
ou inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Fabrizio Castanheira Torres - 276.910.958-80

Diretor de Operagges.

Fabrizio Torres é formado em Engenharia de Producao pelo Centro Universitario FEI, possui pés-graduacao em Administracdo pela Fundagéo Vanzolini - Poli - USP; e MBA em Gestao de Negdcios pela Fundagéo
Getulio Vargas (FGV). Sua experiéncia de 12 anos no mercado de recuperagéo de crédito, nas areas Financeira, Controladoria, Administrativa e de Operagdes, é consolidada por sua atuagdo em empresas com
representatividade no mercado nacional e latino-americano (como por exemplo Editora Abril, Whirlpool Latin America, Telzi e RR Servigos Financeiros). Atualmente Fabrizio Torres é diretor de Operagdes na Flex
Gestéo de Relacionamentos S.A, uma das mais inovadoras e principais empresas do segmento.

O Sr. Fabrizio ndo sofreu, nos ultimos cinco anos, qualquer condenagéo (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido
ou inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.
Alberto Costa Sousa Camdes - 048.555.488-71

Presidente do Conselho de Administragao

Construiu sua carreira como engenheiro de campo, consultor de gestéo, consultor de M&A e investidor de private equity. Um dos fundadores da Stratus (gestora de fundos de capital privado) e codiretor do comité de
investimentos da empresa, ele esteve envolvido no investimento e monitoramento de empresas de portfélio da Stratus. Alberto atuou em féruns para véarias dessas empresas, ajudando-as a melhorar a governanga
corporativa, a realizar aquisigdes complementares e a acessar os mercados de capitais.

O Sr. Alberto nao sofreu nos Ultimos cinco anos qualquer condenagéo (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.
Beatriz Wolff Harger Silveira - 444.914.179-20

Vice-Presidente do Conselho de Administragao

Possui formacao académica em engenharia e direito, tendo atuado em area especializada da Caixa Economica Federal por mais de 10 anos e posteriormente assumido cargos em diretorias administrativa, financeira
e de recursos humanos na iniciativa privada.

A Sra. Beatriz ndo sofreu nos ultimos cinco anos qualquer condenacéo (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que a tenha suspendido
ou inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Ladislau Zavadil Neto - 125.792.110-04

Conselho de Administracédo

Administrador com pés-graduacéo e especializacdes em finangas, atuou por diversos anos em posic¢des de diretoria executiva no mercado financeiro (Banco Bamerindus, Banco BHM Investimentos, Transbanco,
Banco Volvo do Brasil) e posteriormente como diretor financeiro em indistrias de bens e servigo (Softway), possuindo também vivéncia prévia como membro de conselho de administragdo de empresas (Diregoes
Hidraulicas do Brasil, Centrais Elétricas do Mato Grosso).

O Sr. Ladislau nao sofreu nos ultimos cinco anos qualquer condenagao (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido
ou inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Mauro Andre Mendes Finatti - 164.230.818-83
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Conselho de Administracao

Comecou sua carreira em 1992 no escritorio de advocacia Pinheiro Neto, onde trabalhou por cinco anos. Mais tarde, ele se juntou & B3 S.A. - Brasil, Bolsa, Balcdo como conselheiro interno. Ap6s praticou como
advogado visitante na Gibson Dunn & Crutcher em Nova York por dois anos, com foco em transa¢des de private equity. Ingressou no Grupo Stratus em 2010, depois de prestar servigos, como advogado externo, em
Machado Meyer, um dos principais escritérios de advocacia brasileiros, onde representou o Stratus em diversas transa¢fes. Mauro atua atualmente nos conselhos de administragéo do Flex Gestédo de
Relacionamentos e do Cinesystem.

O Sr. Mauro ndo sofreu nos ultimos cinco anos qualquer condenagao (i) criminal, (ii) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.
José Reinaldo Moreira Tosi - 697.136.188-15

Conselho de Administragédo

Iniciou sua carreira de mais de 35 anos de vivéncia na industria financeira no Banco Real, como analista de sistemas. Ja como lider de projetos, transferiu-se para a Credicard, onde assumiu consecutivos desafios
gerenciais, responsabilizando-se por areas como Sistemas, Produtos e Marketing, terminando como Vice-Presidente de Risco. Transferiu-se para o Citibank-México como Vice-Presidente de Risco e encerrou seus
55 anos de atuacdo naquele pais como chefe da operacéo de pessoas fisicas do banco. De volta ao Brasil, atuou como Presidente da Fininvest Financeira por cerca de 5 anos e, apdés a fusdo com o Unibanco,
aceitou o desafio de desenvolver o segmento de baixa renda para o HSBC no Brasil, onde foi responsavel pelas unidades de negdécio de cartdes, crédito hipotecario, financiamento de veiculos e consignado.
Encerrou suas atividades executivas atuando como Presidente da MasterCard Brasil, que incluia responsabilidades com os mercados da América do Sul.

O Sr. José ndo sofreu nos Ultimos cinco anos qualquer condenacao (i) criminal, (i) em processo administrativo da CVM ou (iii) transitada em julgado, na esfera judicial ou administrativa, que o tenha suspendido ou
inabilitado para a pratica de uma atividade profissional ou comercial qualquer.

Para determinar sua independéncia, a Companhia verificou que o Sr. José Reinaldo Moreira Tosi (i) € um executivo com experiéncia em governanga corporativa no setor de atuacdo da Companhia ou relacionado a
tal setor; (ii) € ordinariamente residente no Brasil; (iii) ndo é/foi empregado ou consultor da Companhia ou de suas afiliadas durante o periodo de 5 anos anterior & sua nomeagao para o cargo de membro do
conselho de administragao; (iv) ndo atuou como conselheiro da Companhia ou da Stratus Gestdo de Carteiras Ltda. por trés anos consecutivos durante o periodo de 5 anos anterior a sua nomeacéo para o cargo de
membro do conselho de administragdo; (v) ndo possui vinculos de natureza relevante com a Companhia, qualquer sociedade investida, quaisquer acionistas ou com a Stratus Gestao de Carteiras Ltda.; (vi) ndo é
parte relacionada de qualquer conselheiro ou diretor (estatutario ou ndo) da Companhia, da Stratus Gestao de Carteiras Ltda. ou de suas afiliadas; (vii) ndo é parte relacionada de qualquer acionista da Companhia
ou de qualquer de suas afiliadas; e (viii) ndo atua como conselheiro em mais do que 5 companhias, incluindo a Companhia.
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12.7/8 - Composicéo dos comités
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Nome Tipo comité Cargo ocupado Profissao Data eleicéo Prazo mandato Percentual de
parti_cjpagéo nas
reunides

CRE Descrigao outros comités Descrigao outros cargos ocupados Datade Data posse Nimero de Mandatos

nascimento Consecutivos

Outros cargos/funcdes exercidas no emissor

Beatriz Wolff Harger Silveira Comité de Remuneragao Membro do Comité (Efetivo) Engenheira 14/06/2017 1 ano 100.00%

444.914.179-20 24/11/1961 14/06/2017 1

Vice-Presidente do Conselho de Administragao.

Mauro Andre Mendes Finatti Comité de Remuneragéo Membro do Comité (Efetivo) Advogado 14/06/2017 1 ano 100.00%

164.230.818-83 08/11/1972 14/06/2017 1

Membro do Conselho de Administragéo

Topazio Silveira Neto Comité de Remuneracéo Membro do Comité (Efetivo) Administrador 14/06/2017 1 ano 100.00%

505.186.239-04 16/04/1962 14/06/2017 1

Diretor Presidente

Experiéncia profissional / Declaracéo de eventuais condenacgdes / Critérios de Independéncia

Beatriz Wolff Harger Silveira - 444.914.179-20

Para informacdes sobre experiéncia profissional e auséncia de condenacdes, vide item 12.5/6 deste Formulario de Referéncia.

Mauro Andre Mendes Finatti - 164.230.818-83

Para informacdes sobre experiéncia profissional e auséncia de condenacdes, vide item 12.5/6 deste Formulario de Referéncia.

Topazio Silveira Neto - 505.186.239-04

Para informagdes sobre experiéncia profissional e auséncia de condenacdes, vide item 12.5/6 deste Formulario de Referéncia.
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12.9 - Existéncia de relacdo conjugal, unido estavel ou parentesco até o 2° grau relacionadas a administradores do emissor, controladas e
controladores

Nome empresarial do emissor, controlada ou Tipo de parentesco com o administrador do
Nome CPF controlador CNPJ emissor ou controlada

Cargo

Administrador do emissor ou controlada

Topazio Silveira Neto 505.186.239-04 Flex Gestdo de Relacionamentos S.A. 10.851.805/0001-00 Marido ou Esposa (1° grau por afinidade)
Diretor Presidente.

Pessoa relacionada

Beatriz Wolff Harger Silveira 444.914.179-20 Flex Gestédo de Relacionamentos S.A. 10.851.805/0001-00
Membro do Conselho de Administracao

Observacgéo
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12.10 - Relacdes de subordinacéo, prestacdo de servi¢co ou controle entre administradores e controladas, controladores e outros

Tipo de relacdo do Administrador com a

Identificacéo CPF/CNPJ pessoa relacionada Tipo de pessoa relacionada
Cargo/Func¢édo

Exercicio Social 31/12/2017

Administrador do Emissor

Topazio Silveira Neto 505.186.239-04 Controle Controlador Direto

Diretor Presidente

Pessoa Relacionada

Via BC Participacdes Ltda.
Administrador

Observacéo

Administrador do Emissor
Marly Lopes
Diretora Comercial

Pessoa Relacionada

Via BC Participacdes Ltda.
Administrador

Observacéo

Administrador do Emissor
Kleber Tobal Bonadia
Diretor de Tecnologia e Inovagdo

Pessoa Relacionada

Via BC Participacdes Ltda.
Administrador

Observacéo

Administrador do Emissor

11.972.467/0001-10

033.502.878-08 Controle

11.972.467/0001-10

105.011.818-90 Controle

11.972.467/0001-10

Controlador Direto

Controlador Direto
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12.10 - Relacdes de subordinacéo, prestacdo de servi¢co ou controle entre administradores e controladas, controladores e outros

Tipo de relacdo do Administrador com a

Identificacéo CPF/CNPJ pessoa relacionada Tipo de pessoa relacionada
Cargo/Func¢édo
Marcelo Augusto de Oliveira 325.106.338-30 Controle Controlada Indireta

Diretor Administrativo/Financeiro e de Rela¢des com Investidores

Pessoa Relacionada

Primius Technology Servigos em Informatica Ltda. 07.033.336/0001-08
Diretor Geral

Observacao

Administrador do Emissor
Topézio Silveira Neto 505.186.239-04 Controle Controlada Direta
Diretor Presidente

Pessoa Relacionada

Primius Technology Servigos em Informatica Ltda. 07.033.336/0001-08
Diretor Geral

Observacéo

Administrador do Emissor
Angela Melissa Borges Casali 030.881.489-40 Controle Controlada Direta
Diretora de Recursos Humanose Qualidade

Pessoa Relacionada
Primius Technology Servigos em Informatica Ltda. 07.033.336/0001-08
Diretor Geral

Observacao

Exercicio Social 31/12/2016

Administrador do Emissor

Topazio Silveira Neto 505.186.239-04 Controle Controlador Direto

PAGINA: 140 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A.

Verséo : 3

12.10 - Relacdes de subordinacéo, prestacdo de servi¢co ou controle entre administradores e controladas, controladores e outros

Identificacéo
Cargo/Func¢édo

Tipo de relacdo do Administrador com a
CPF/CNPJ pessoa relacionada Tipo de pessoa relacionada

Diretor Presidente

Pessoa Relacionada

Via BC Participacdes Ltda.

Administrador

Observacéo

Administrador do Emissor

Topazio Silveira Neto
Diretor Presidente.

Pessoa Relacionada

Flex Andlise de Crédito e Cobranca Ltda. (antiga RR Servigos Financeiros Ltda.)

Diretor Geral
Observacédo

Administrador do Emissor
Topazio Silveira Neto
Diretor Presidente

Pessoa Relacionada
Te Atende.Com Ltda.
Diretor Geral

Observacéo

Administrador do Emissor

Marly Lopes
Diretora Comercial

Pessoa Relacionada

Via BC Participac¢des Ltda.

11.972.467/0001-10

505.186.239-04 Controle Controlada Direta

04.553.417/0001-32

505.186.239-04 Controle Controlada Direta

10.681.806/0001-46

033.502.878-08 Controle Controlador Direto

11.972.467/0001-10
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12.10 - Relacdes de subordinacéo, prestacdo de servi¢co ou controle entre administradores e controladas, controladores e outros

Identificacéo
Cargo/Func¢édo

Tipo de relacdo do Administrador com a
CPF/CNPJ pessoa relacionada Tipo de pessoa relacionada

Administrador
Observacéo

Administrador do Emissor
Kleber Tobal Bonadia
Diretor de Tecnologia e Inovagdo

Pessoa Relacionada

Via BC Participacdes Ltda.
Administrador

Observacéo

Administrador do Emissor

Marcelo Augusto de Oliveira

Diretor Administrativo / Financeiro e de RelagBes com Investidores

Pessoa Relacionada

Flex Andlise de Crédito e Cobranca Ltda. (antiga RR Servicos Financeiros Ltda.)

Diretor Geral
Observacéo

Administrador do Emissor

Marcelo Augusto de Oliveira

Diretor Administrativo / Financeiro e de RelagBes com Investidores

Pessoa Relacionada

Te Atende.Com Ltda.
Diretor Geral
Observacédo

105.011.818-90 Controle Controlador Direto

11.972.467/0001-10

325.106.338-30 Prestacédo de servigco Controlada Direta

04.553.417/0001-32

325.106.338-30 Prestacdo de servico Controlada Direta

10.681.806/0001-46
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12.10 - Relacdes de subordinacéo, prestacdo de servi¢co ou controle entre administradores e controladas, controladores e outros

Tipo de relacdo do Administrador com a
Identificacéo CPF/CNPJ pessoa relacionada Tipo de pessoa relacionada

Cargo/Func¢édo

Exercicio Social 31/12/2015

Administrador do Emissor

Topazio Silveira Neto 505.186.239-04 Controle Controlador Direto
Diretor Presidente

Pessoa Relacionada

Via BC Participacdes Ltda. 11.972.467/0001-10
Administrador

Observacéo

Administrador do Emissor

Topazio Silveira Neto 505.186.239-04 Controle Controlada Direta

Diretor Presidente

Pessoa Relacionada

Flex Andlise de Crédito e Cobranca Ltda. (antiga RR Servicos Financeiros Ltda.) 04.553.417/0001-32
Diretor Geral

Observacéo

Administrador do Emissor
Topazio Silveira Neto 505.186.239-04 Controle Controlada Direta
Diretor Presidente

Pessoa Relacionada
Te Atende.Com Ltda. 10.681.806/0001-46
Diretor Geral

Observacéo

Administrador do Emissor
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12.10 - Relacdes de subordinacéo, prestacdo de servi¢co ou controle entre administradores e controladas, controladores e outros

Identificacéo
Cargo/Func¢édo

CPF/CNPJ

Tipo de relacdo do Administrador com a

pessoa relacionada

Tipo de pessoa relacionada

Marly Lopes

Diretora Comercial

Pessoa Relacionada

Via BC Patrticipacdes Ltda.
Administrador

Observacao

Administrador do Emissor
Kleber Tobal Bonadia
Diretor de Tecnologia e Inovagdo

Pessoa Relacionada
Via BC Participacgdes Ltda.
Administrador

Observacéo

Administrador do Emissor

Marcelo Augusto de Oliveira

Diretor Administrativo / Financeiro e de Rela¢des com Investidores

Pessoa Relacionada

Flex Andlise de Crédito e Cobranca Ltda. (antiga RR Servigos Financeiros Ltda.)

Diretor Geral

Observacao

Administrador do Emissor

Marcelo Augusto de Oliveira

Diretor Administrativo / Financeiro e de RelagBes com Investidores

Pessoa Relacionada

033.502.878-08

11.972.467/0001-10

105.011.818-90

11.972.467/0001-10

325.106.338-30

04.553.417/0001-32

325.106.338-30

Controle

Controle

Prestagéo de servico

Prestacédo de servigco

Controlador Direto

Controlador Direto

Controlada Direta

Controlada Direta
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12.10 - Relacdes de subordinacéo, prestacdo de servi¢co ou controle entre administradores e controladas, controladores e outros

Tipo de relacdo do Administrador com a

Identificacéo CPF/CNPJ pessoa relacionada Tipo de pessoa relacionada
Cargo/Func¢édo
Te Atende.Com Ltda. 10.681.806/0001-46

Diretor Geral
Observacéo
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12.11 - Acordos, inclusive apélices de seguros, para pagamento ou reembolso de despesas

suportadas pelos administradores
A Companhia e suas controladas mantém apdélice de seguro de responsabilidade civil
de administradores e diretores (D&0O), com cobertura global, com o objetivo de
garantir os gestores com relagdo ao pagamento dos custos de defesa e indenizacoes
devidas a terceiros decorrentes de atos de gestdo ou fato danoso pelo qual sejam
responsabilizados, resguardadas as exclusdes da apdlice.

A apdlice tem vigéncia de 1 ano, ou seja, de 18 de janeiro de 2018 a 17 de janeiro
de 2019, o montante segurado da apdlice em vigor é de R$ 10 milhdes, e o prémio
liquido de R$ 9 mil. Esse seguro é extensivo aos membros do Conselho de
Administracdo, da Diretoria Executiva e demais gestores e ex-gestores por possiveis
danos/prejuizos reclamados por terceiros, por meio de processos administrativos ou
judiciais decorrentes de atos de gestao.

A cobertura retroativa é ilimitada para fatos desconhecidos pelo tomador anterior ao
inicio da vigéncia da apdlice.
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12.12 - Outras informacdes relevantes

12.13 - Outras Informagoes Relevantes

Verséo : 3

As pautas da reunidao do Conselho sao enviadas com um conjunto de informagoes
relevantes para analises referentes ao periodo entre a Ultima reunido e a que ocorrera
na sequéncia. O envio do pacote de informagdes em questao usualmente ocorre entre
2 e 3 dias antes da realizagcao da reunido seguinte.

Seguem informacdes sobre as Assembleias realizadas nos trés ultimos exercicios
sociais e no exercicio social corrente.

Data Tipo Quérum de instalacao
06/03/2015 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
01/04/2015 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
06/04/2015 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
06/08/2015 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
20/08/2015 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
28/04/2016 Assembleia Geral Ordinaria 100%
14/10/2016 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
25/11/2016 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
04/01/2017 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
18/01/2017 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
30/01/2017 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
07/03/2017 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
25/04/2017 Assembleia Geral Ordinaria e 100%
Extraordinaria
22/05/2017 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
31/08/2017 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
08/01/2018 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
19/02/2018 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
19/03/2018 Assembleia Geral 100%
Extraordinaria
18/04/2018 Assembleia Geral Ordinaria e 100%
Extraordinaria
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13.1 - Descricéo da politica ou pratica de remuneragdo, inclusive da diretoria néo

estatutaria
a) Objetivos da politica ou pratica de remuneracao

O estabelecimento de normas claras e alinhadas a expectativa em relacdo a cada
cargo é o principal objetivo da politica de remuneragdo. A padronizagdo da
remuneracdo habilita, por sua vez, praticas alinhadas com o mercado de trabalho e
com as competéncias e atribuicées de cada cargo.

b) Composicao da remuneracgao, indicando:

i Descricao dos elementos da remuneracgao e os objetivos de cada um
deles

A remuneracdo, dependendo do 6rgao ao qual o cargo pertence, pode ser fixa ou fixa
e variavel, conforme abaixo.

Conselho de Administragcdao: possui remuneracao fixa paga mensalmente
conforme padrao de mercado e ajustada com base em avaliagOes periddicas através
de pesquisas e verificagdo junto a empresas com o ramo de atuacgao similar ao da
Companhia.

Diretores estatutarios e ndo estatutarios: a remuneracdo dos membros da
diretoria é estabelecida de acordo com o padrdo e praticas do mercado, procurando
estabelecer formas de remuneracdo fixas e variaveis, que estimulem um diferencial
competitivo de desempenho e retencdo dos Diretores. A remuneracao possui 3 (trés)
elementos: remuneracgao fixa, remuneracdo variavel mensal e remuneragao variavel
anual.

Ainda, a parcela da remuneracao variavel se dd com base na definicdo de metas de
curto prazo para a parcela mensal e de médio e longo prazo para a parcela anual,
visando ao estimulo recorrente ao cumprimento dos indicadores financeiros e
gualitativos definidos pelo Conselho de Administracdo, com base na avaliacdo do
Comité de Remuneracao.

O unico beneficio recebido pelos diretores é o plano de salde (extensivel aos seus
respectivos dependentes).

Comité de remuneracdo: ndo recebe remuneragao.

ii. Proporcao de cada elemento na remuneragao total em relagdao aos 3
(trés) ultimos exercicios sociais

A proporcdo de cada elemento na remuneragdo total em relacdo aos trés ultimos
exercicios sociais é apresentada na tabela abaixo.

PAGINA: 148 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

13.1 - Descricao da politica ou pratica de remuneracéo, inclusive da diretoria ndo
estatutéria

Composig¢do da
Remuneragao

2015

2016

2017

Conselho de
Administragdo

Diretoria
Estatutaria

Conselho de
Administragdo

Diretoria
Estatutaria

Conselho de
Administragdo

Diretoria
Estatutdria

Remuneracdo Fixa

100%

89,20%

100%

75,78%

100%

100%

Anual

Remuneragdo Variavel - 10,80% - 24,22% - -

Beneficios Pds-
Emprego

Beneficios Motivados
pela Cessagdo do - - - - - -
Exercicio do Cargo
Remuneragdo Baseada
em Agdes, incluindo - - - - - -
Opcdes

TOTAL

100% 100% 100% 100% 100% 100%

. Metodologia de calculo e de reajuste de cada um dos elementos da
remuneracao

As remuneracOes fixas sdo reajustadas pelo INPC e comparadas anualmente com
remuneragoes praticadas pelo mercado obtidas via publicacdes de entidades
especializadas, além de acompanhamento junto a empresas de recrutamento e
selecdo.

iv. Razodes que justificam a composicao da remuneracao

A composicdo da remuneracdo obedece a critérios relacionados as atribuicdes do
cargo e as praticas de mercado, a fim de garantir atratividade por parte de
profissionais de competéncia coerente com a necessidade para a funcdo. A divisdo
entre remuneracdo fixa e variavel se da a fim de estimular, devido a parcela variavel,
o atingimento de metas conforme direcionamentos estratégicos e orcamentarios.

V. Membros ndo remunerados

N3o aplicavel, pois ndo existem membros ndo remunerados pelo emissor.

c) Principais indicadores de desempenho que sao levados em consideragao
na determinacao de cada elemento da remuneracao

A remuneracdo variavel mensal é calculada levando-se em consideracdo os indices
de atingimento mensais planejados em orgamento aprovado pelo Conselho de
Administracao dos indicadores de receita bruta e EBITDA.
A remuneracgdo variavel anual é calculada levando-se em consideracdao o indice de
atingimento anual planejado em orcamento aprovado pelo Conselho de
Administracao dos indicadores de receita bruta e EBITDA.

d) Como a remuneracdao é estruturada para refletir a evolucao dos
indicadores de desempenho

Conforme descricao do item ¢, acima.
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13.1 - Descricao da politica ou pratica de remuneracéo, inclusive da diretoria ndo

estatutaria
e) Como a politica ou pratica de remuneracao se alinha aos interesses de

curto, médio e longo prazo

A remuneragdo variavel é dividida entre mensal e anual a fim de estimular os
atingimentos de curto e médio prazo. Estd em elaboragao plano de remuneracdo de
longo prazo a fim de estimular metas estratégicas de longo prazo.

f) Existéncia de remuneracao suportada por subsidiarias, controladas ou
controladores diretos ou indiretos

Nao aplicavel, porque inexiste remuneracao com tais caracteristicas.
g) Existéncia de qualquer remuneracao ou beneficio vinculado a ocorréncia
de determinado evento societario, tal como a alienacdao do controle

societario do emissor

Nao aplicavel, porque inexiste remuneracdo com essas caracteristicas.
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13.2 - Remuneragdo total do conselho de administracéo, diretoria estatutaria e conselho fiscal
Remuneragéo total prevista para o Exercicio Social corrente 31/12/2018 - Valores Anuais

Conselho de Administragédo Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total
N° total de membros 5,00 8,00 13,00
N° de membros remunerados 5,00 8,00 13,00
Remuneracéo fixa anual
Salério ou pré-labore 740.000,00 3.666.000,00 4.406.000,00
Beneficios direto e indireto 0,00 0,00 0,00
Participacdes em comités 0,00 0,00 0,00
Outros 0,00 0,00 0,00
Descri¢do de outras
remuneracdes fixas
Remuneracéo variavel
Bonus 0,00 3.334.000,00 3.334.000,00
Participacéo de resultados 0,00 0,00 0,00
Participacéo em reunides 0,00 0,00 0,00
Comissoes 0,00 0,00 0,00
QOutros 0,00 0,00 0,00
Descricao c~ie outra_1§ )
remuneragdes variaveis
P6s-emprego 0,00 0,00 0,00
Cessacao do cargo 0,00 0,00 0,00
Baseada em agdes (incluindo 0,00 0,00 0,00
opgdes)
Observagao
Total da remuneracao 740.000,00 7.000.000,00 7.740.000,00
Remuneracéo total do Exercicio Social em 31/12/2017 - Valores Anuais

Conselho de Administragado Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total
N° total de membros 5,00 7,00 12,00
N° de membros remunerados 5,00 7,00 12,00
Remuneracéo fixa anual
Salério ou pré-labore 720.000,00 3.324.000,00 4.044.000,00
Beneficios direto e indireto 0,00 342.000,00 342.000,00
Participacdes em comités 0,00 0,00 0,00
Outros 0,00 0,00 0,00
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Descrigdo de outras
remuneracdes fixas
Remuneracéo variavel
Bonus 0,00 0,00 0,00
Participacéo de resultados 0,00 0,00 0,00
Participacéo em reunides 0,00 0,00 0,00
Comissoes 0,00 0,00 0,00
QOutros 0,00 0,00 0,00
Descricao c:ie outra_1§ )
remuneragdes variaveis
Pés-emprego 0,00 0,00 0,00
Cessacao do cargo 0,00 0,00 0,00
Baseada em agdes (incluindo 0,00 0,00 0,00
opgdes)
Observagéo
Total da remuneragao 720.000,00 3.666.000,00 4.386.000,00
Remuneracéo total do Exercicio Social em 31/12/2016 - Valores Anuais
Conselho de Administragédo Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total
Ne total de membros 4,67 8,00 12,67
N° de membros remunerados 4,67 8,00 12,67
Remuneracéo fixa anual
Salario ou pré6-labore 640.000,00 2.949.081,81 3.589.081,81
Beneficios direto e indireto 0,00 47.081,20 47.081,20
Participacdes em comités 0,00 0,00 0,00
Outros 0,00 0,00 0,00
Descri¢ao de outras N&o incide INSS na remuneragéo Néo incide INSS na
remuneracdes fixas dos administradores da Companhia |remuneragéo dos
administradores da Companhia.
Remuneracéo variavel
Bénus 0,00 903.833,32 903.833,32
Participacéo de resultados 0,00 0,00 0,00
Participacéo em reunides 0,00 0,00 0,00
Comissoes 0,00 0,00 0,00
QOutros 0,00 0,00 0,00
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Descrigdo de outras
remuneracdes variaveis
Pés-emprego 0,00 0,00 0,00
Cessacéao do cargo 0,00 0,00 0,00
Baseada em acdes (incluindo 0,00 0,00 0,00
opgdes)
Observagéo O numero de membros foi calculado |O nimero de membros foi

considerando a média anual do calculado considerando a média

ndmero de membros do 6rgdo anual do nimero de membros

apurado mensalmente, nos termos | do 6rgao apurado mensalmente,

do OFICIO-CIRCULAR/CVM/SEP/N® | nos termos do OFICIO-

01/2017. CIRCULAR/CVM/SEP/N®

01/2017.
Total da remuneracéo 640.000,00 3.899.996,33 4.539.996,33
Remuneracéo total do Exercicio Social em 31/12/2015 - Valores Anuais
Conselho de Administragao Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total
Ne total de membros 4,00 6,00 10,00
N° de membros remunerados 4,00 6,00 10,00
Remuneracéo fixa anual
Salario ou proé-labore 510.000,00 2.378.833,34 2.888.833,34
Beneficios direto e indireto 0,00 41.744,46 41.744,46
ParticipagGes em comités 0,00 0,00 0,00
Outros 0,00 0,00 0,00
Descri¢ao de outras N&o incide INSS na remuneracéo N&o incide INSS na
remuneracdes fixas dos administradores da Companhia |remuneragdo dos
administradores da Companhia

Remuneracéo variavel
Bonus 0,00 253.750,00 253.750,00
Participacéo de resultados 0,00 0,00 0,00
Participacdo em reunides 0,00 0,00 0,00
Comissdes 0,00 0,00 0,00
Outros 0,00 0,00 0,00
Descrigdo de outras
remuneracdes variaveis
Pés-emprego 0,00 0,00 0,00
Cessacéo do cargo 0,00 0,00 0,00
Baseada em agdes (incluindo 0,00 0,00 0,00

opgdes)
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Observacgao

O numero de membros foi calculado
considerando a média anual do
ndmero de membros do 6rgédo
apurado mensalmente, nos termos
do OFICIO-CIRCULAR/CVM/SEP/N®
01/2017.

O nimero de membros foi
calculado considerando a média
anual do nimero de membros
do 6rgdo apurado mensalmente,
nos termos do OFICIO-
CIRCULAR/CVM/SEP/N®
01/2017

Total da remuneracéo

510.000,00

2.674.327,80

3.184.327,80
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13.3 - Remuneracao Variavel do Conselho de Administracao, Diretoria Estatutaria e Conselho Fiscal

ANO: Prevista para o exercicio Conselho de

de 2018 . = Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total
Administracao

Namero total de membros 05 08 - 13

Namero de membros 00 08 - 08

remunerados

Em relacdo ao bonus

i - Valor minimo previsto no plano - 0 - -

de remuneracao

ii - Valor maximo previsto no - 3.334.000,00 - 3.334.000,00

plano de remuneracdo

iii - Valor previsto no plano de - 3.334.000,00 - 3.334.000,00

remuneragao caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
Em relagdo a participagdo no
resultado

i - Valor minimo previsto no plano - - - -
de remuneracao
ii - Valor maximo previsto no - - - -
plano de remuneragao
iii - Valor previsto no plano de - - - -
remuneragdo caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
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13.3 - Remuneracdao variavel do conselho de administracéo, diretoria estatutaria e conselho fiscal

ANO: 2017 Con_sglho d? Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total
Administracao

NUamero total de membros 05 07 - 12

Namero de membros 00 07 - 07

remunerados

Em relacdo ao bonus

i - Valor minimo previsto no plano - 0 - -

de remuneragao

ii - Valor maximo previsto no - 1.866.000,00 - 1.866.000,00

plano de remuneracao

iii - Valor previsto no plano de - 1.866.000,00 - 1.866.000,00

remuneragao caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
iv - Valor efetivamente - - - -
reconhecido no resultado do
exercicio social

Em relagdo a participacdo no
resultado

i - Valor minimo previsto no plano - - - -
de remuneracao
ii - Valor méximo previsto no - - - -
plano de remuneracgao
iii - Valor previsto no plano de - - - -
remuneragao caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
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13.3 - Remuneracdao variavel do conselho de administracéo, diretoria estatutaria e conselho fiscal

ANO: 2016 Conselho de

- = Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total

Administracao
NUamero total de membros 05 08 - 13
Namero de membros 00 08 - 08
remunerados
Em relagdo ao bonus
i - Valor minimo previsto no plano - 0 - 0
de remuneracao
ii - Valor maximo previsto no - 1.200.000,00 - 1.200.000,00
plano de remuneracdo
iii - Valor previsto no plano de - 1.200.000,00 - 1.200.000,00

remuneragdo caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
iv - Valor efetivamente - 903.833,32 - 903.833,32
reconhecido no resultado do
exercicio social

Em relagdo a participacdo no
resultado

i - Valor minimo previsto no plano - - - -
de remuneracao
ii - Valor méximo previsto no - - - -
plano de remuneracao
iii - Valor previsto no plano de - - - -
remuneragao caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
iv - Valor efetivamente - - - -
reconhecido no resultado do
exercicio social
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13.3 - Remuneracdao variavel do conselho de administracéo, diretoria estatutaria e conselho fiscal

ANO: 2015 Conselho de

.. = Diretoria Estatutaria Conselho Fiscal Total

Administracao
NUamero total de membros 04 06 - 11
Namero de membros 00 06 - 06
remunerados
Em relagdo ao bonus
i - Valor minimo previsto no plano - 0 - -
de remuneracao
ii - Valor maximo previsto no - 360.000,00 - 360.000,00
plano de remuneracdo
iii - Valor previsto no plano de - 360.000,00 - 360.000,00

remuneragdo caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
iv - Valor efetivamente - 253.750,00 - 253.750,00
reconhecido no resultado do
exercicio social

Em relagdo a participacdo no
resultado

i - Valor minimo previsto no plano - - - -
de remuneracao
ii - Valor méximo previsto no - - - -
plano de remuneracao
iii - Valor previsto no plano de - - - -
remuneragao caso as metas
estabelecidas sejam atingidas
iv - Valor efetivamente - - - -
reconhecido no resultado do
exercicio social
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13.4 - Plano de remuneracao baseado em a¢cdes do conselho de administracao e diretoria
estatutaria

Nao aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui plano de remuneracdo baseado
em agoes.
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13.5 - Remuneracao baseada em a¢des do conselho de administracéo e da diretoria
estatuéaria

Nao aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui plano de remuneracdo baseado
em agoes.
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13.6 - Informacdes sobre as opcdes em aberto detidas pelo conselho de administracéo e
pela diretoria estatuéria

Ndo aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui plano de remuneracdo baseado
em acoes.
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13.7 - Opcdes exercidas e acdes entregues relativas a remuneracéo baseada em acdes do
conselho de administracéo e da diretoria estatuéaria

Ndo aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui plano de remuneracdo baseado
em acoes.
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13.8 - Informacdes necessarias para a compreensdo dos dados divulgados nos itens 13.5a
13.7 - Método de precificacdo do valor das acdes e das opcdes

Ndo aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui plano de remuneracdo baseado
em acoes.
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13.9 - Participacfes em acdes, cotas e outros valores mobiliarios conversiveis, detidas por
administradores e conselheiros fiscais - por 6rgéo

Os administradores ndo possuem agdes de emissdao da Companhia.

Os administradores possuem participacdo na controladora da Companhia, Via BC
Participacoes Ltda., conforme quadro abaixo.

Orgio Quantidade %
Conselho de Administracao 246.978 13,98%
Diretoria 1.597.960 84,34%
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13.10 - Informacdes sobre planos de previdéncia conferidos aos membros do conselho de
administracao e aos diretores estatutarios

Ndo aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui plano de previdéncia.
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13.11 - Remuneracdao individual méaxima, minima e média do conselho de administracéo, da diretoria estatutaria e do conselho fiscal

Valores anuais

Diretoria Estatutaria

Conselho de Administracao

31/12/2017 31/12/2016 31/12/2015 31/12/2017 31/12/2016 31/12/2015

N° de membros 7,00 8,00 6,00 5,00 4,67 4,00
N° de membros 7,00 8,00 6,00 5,00 4,67 4,00
remunerados

Valor da maior 684.000,00 567.000,00 540.000,00 144.000,00 138.000,00 127.500,00
remuneracéao(Reais)

Valor da menor 408.000,00 354.000,00 330.000,00 144.000,00 88.000,00 127.500,00
remuneragao(Reais)

Valor médio da 474.857,14 471.874,54 440.721,30 144.000,00 137.044,97 127.500,00

remuneracao(Reais)

Observacgao

Diretoria Estatutaria

Conselho de Administracéo
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13.12 - Mecanismos de remuneracao ou indenizacéo para os administradores em caso de
destituicdo do cargo ou de aposentadoria

Ndo aplicavel, uma vez que ndo existem mecanismos ou indenizacbes vigentes.
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13.13 - Percentual na remuneracéao total detido por administradores e membros do

conselho fiscal que sejam partes relacionadas aos controladores

Orgiao Ano %
Conselho de Administracao 2015 18,96
Conselho de Administracao 2016 17,20
Conselho de Administracao 2017 80,00
Conselho Fiscal 2015 N/A
Conselho Fiscal 2016 N/A
Conselho Fiscal 2017 N/A
Diretoria Estatutaria 2015 81,04
Diretoria Estatutaria 2016 82,80
Diretoria Estatutaria 2017 48,01
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13.14 - Remuneracao de administradores e membros do conselho fiscal, agrupados por
orgéo, recebida por qualquer razdo que néo a funcdo que ocupam

Ndo aplicavel, porque ndo existem remuneracdes recebidas de itens ndo relacionados
as fungdes que ocupam.
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13.15 - Remuneracgdo de administradores e membros do conselho fiscal reconhecida no resultado de
controladores, diretos ou indiretos, de sociedades sob controle comum e de controladas do emissor

Ndo aplicavel, pois ndo houve nos Ultimos trés exercicios sociais valores reconhecidos
nos resultados dos controladores, diretos ou indiretos, sociedades sob controle
comum e de controladas da Companhia, como remuneracao de membros da
administracdo. A Companhia ndo possuia conselho fiscal instalado nos Gltimos trés
exercicios sociais.
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13.16 - Outras informacdes relevantes

Ndo ha outras informacgoes relevantes relacionadas ao item 13 do Formulario de
Referéncia.
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14.1 - Descricao dos recursos humanos

a) Namero de empregados (total, por grupos com base na atividade
desempenhada e por localizacao geografica)

FLEX
LAGES

2015
2016

2017
FLEX _
XANXERE

2015
2016

2017
FLEX
FLORIANOPOLIS

2015
2016

2017
_ FLEX
SAO PAULO

2015
2016

2017
FLEX
COBRANCA

2015
2016
2017

2015
2016
2017

OPERACOES

1.441
1.539
1.941

OPERACOES

485
644
1.005

OPERACOES

1.957
2.118
2.068

OPERACOES

2.399
3.150
3.075

OPERACOES

3.171
2.854
3.135

9453
10.305
11.224

AREA
MEIO
104
66
144
AREA
MEIO
23
45

,45
AREA
MEIO
278
309
365
AREA
MEIO
292
325
282
AREA
MEIO
120
136
235
TOTAL
817
881
1.071

DIRETORIA/
SUPERINT.

3
4

2
DIRETORIA/
SUPERINT.

1
1

2
DIRETORIA/
SUPERINT.

19
15

13
DIRETORIA/
SUPERINT.

6
17

15
DIRETORIA/
SUPERINT.

10
10
5

39
47
37

AFASTADOS

36
82
85

AFASTADOS

11
29
24

AFASTADOS

100
106
97

AFASTADOS

96
146
121

AFASTADOS

119
84
113

362
447
440

b) Nuamero de terceirizados (total por grupos com base na
desempenhada e por localizacao geografica)

TOTAL
DO ANO

1.584
1.691

2.172
TOTAL
DO ANO

520
719

1.076
TOTAL
DO ANO

2.354
2.548

2.543
TOTAL
DO ANO

2.793
3.638

3.493
TOTAL
DO ANO

3.420
3.084
3.488

10.671
11.680
12.772

atividade

ANO SAO PAULO | LAGES XANXERE TOTAL

2015 39 2 2 43

2016 73 2 2 77

2017 105 2 2 109
c) Indice de rotatividade mensal

2017 2016 2015

3,59% 3,09% 3,27%

Turnover mensurado apds periodo de experiéncia.

Verséo : 3
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14.2 - Alterac0des relevantes - Recursos humanos

Ndo ha informacbes relevantes para este item.
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14.3 - Descricao da politica de remuneragcéo dos empregados

a) Politica de salarios e remuneracao variavel

A Flex, desde sua concepgao, estabeleceu como politica reconhecer seus profissionais
por desempenho e meritocracia.

Todos os cargos relacionados ao core da Companhia, de teleatendentes a diretores,
recebem remuneracdo variavel ou bdnus, assim como os diferentes niveis de
gerentes a diretores das areas de apoio.

Os indicadores sdao desdobrados a partir das Diretrizes Estratégicas da Empresa e
acompanhados mensalmente pelas areas de Compliance, Controladoria e Financeiro.

Existe uma politica de cargos e salarios vigente sujeita a revisdo periddica, a qual
deve ser aprovada pelos Diretores Administrativo/Financeiro e de Recursos Humanos,
na forma das suas competéncias estatutarias.

Programa de Carreira e Salarios — Gestao por Competéncias

Com o intuito de agregar valor a seus profissionais, tomando por base a
transparéncia, a Flex possui um Programa de Carreira e Saldrios baseado em uma
metodologia de pontuacdes que leva em consideracao o desempenho das atividades,
o alinhamento com as atitudes da Companhia e o nivel de aperfeicoamento
profissional. Essa metodologia permite a atratividade e retencdo de talentos, além
de deixar claras as responsabilidades e o desempenho esperado para a funcao.

Como desdobramento das avaliagdes sdo realizados feedbacks e estabelecidos planos
de desenvolvimento individual (PDI) acompanhados pelos gestores e area de
Recursos Humanos.

Participacao nos Resultados

A participagao nos resultados é baseada nos preceitos legais e negociada anualmente
entre sindicato patronal e Sintratel - Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing.
O objetivo é dividir os ganhos e reconhecer o desempenho individual pelo resultado
atingido por todos. Essa participacdo ocorre nas unidades localizadas em Sao Paulo.

b) Politica de beneficios

A politica de beneficios oferecida pela Flex procura atender as necessidades dos
profissionais com foco na melhoria do bem-estar e na qualidade de vida. Para isso,
oferece assisténcia médica, odontoldgica, vale-alimentagdo ou refeicdo, empréstimo
consignado, auxilio-creche, cartdo-desconto, vale-transporte, seguro de vida,
Programa de Ensino Superior - PROED e parcerias que proporcionam descontos em
diversos estabelecimentos.

Outro beneficio importante é representado pelo atendimento permanente da equipe
de Medicina e Saude Ocupacional, composta de médicos, fonoaudidlogos,
enfermeiros e técnicos especializados, instalados nas unidades da Companhia.

c) Caracteristicas dos planos de remuneracdao baseados em acdes dos
empregados ndao administradores

Nao aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui plano de remuneracao baseado
em acoes.
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14.4 - Descricao das relagcdes entre o emissor e sindicatos

Relagdes entre a Companhia e os respectivos sindicatos de seus
empregados

Nos trés ultimos exercicios sociais, os empregados da Companhia eram
representados, por ocasiao dos acordos coletivos, pelos sindicatos dos trabalhadores
filiados ao Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing e Empregados em
Empresas de Telemarketing da cidade de Sado Paulo e Grande Sao Paulo
(SINTRATEL), nas unidades localizadas nas cidades de Sdo Paulo; e pelo Sindicato
dos Trabalhadores em Empresas de Telecomunicacdes em Santa Catarina (SINTTEL-
SC) nas unidades localizadas no Estado de Santa Catarina (Lages, Xanxeré e
Floriandpolis).

A Companhia respeita contratos coletivos de trabalho especificos para cada estado
do Brasil.

Em Sao Paulo, é respeitada a convencdo coletiva de trabalho, negociada anualmente
pelo SINTRATEL com o Sindicato Paulista das Empresas de Telemarketing, Marketing
Direto e Conexdes (SINTELMARK). As convengdes coletivas estdo devidamente
assinadas e homologadas pelos respectivos sindicatos representativos da categoria
dos trabalhadores e patronal, e estdo em plena vigéncia, conforme a data-base da
categoria, janeiro de cada ano.

Em Santa Catarina, as negociacOes sdo conduzidas sob a supervisao e orientagao da
Companhia, por um lado, e do SINTTEL-SC, do outro lado. Os acordos coletivos estdo
devidamente assinados e homologados pela Companhia e respectivo sindicato
representativo da categoria, e estdo em plena vigéncia, conforme a data-base da
categoria, julho de cada ano.

Ndo houve qualquer paralisagdo ou greve na Companhia nos ultimos trés exercicios
sociais.
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14.5 - Outras informacdes relevantes

Ndo ha outras informacgoes relevantes relacionadas a segdo 14 do Formulario de
Referéncia.
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15.1/15.2 - Posicao acionaria

Acionista
CPF/CNPJ acionista

Acionista Residente no Exterior

Qtde. agdes ordinérias (Unidades)

Nacionalidade-UF

Acdes ordinarias %

Participa de acordo de acionistas

Nome do Representante Legal ou Mandat6rio

Qtde. agBes preferenciais (Unidades)

Acionista controlador

Tipo pessoa

Acdes preferenciais %

Ultima alterag&o

CPF/CNPJ

Qtde. total de a¢des (Unidades)

Verséo : 3

Total acdes %

Detalhamento por classes de a¢des (Unidades)

Classe acao Qtde. de agdes (Unidades) Acdes %
Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em Participacdes - Multiestratégia
17.054.944/0001-44 Brasileira-SP Sim Sim 31/08/2017
Né&o
1.353.796 41,670000% 0,000000% 1.353.796 41,670000%
Via BC Participagdes Ltda.
11.972.467/0001-10 Brasileira-SC Sim Sim 31/08/2017
N&o
1.894.737 58,330000% 0,000000% 1.894.737 58,330000%
OUTROS
0 0,000000% 0,000000% 0 0,000000%
ACOES EM TESOURARIA - Data da Gltima alteragéo:
0 0,000000% 0,000000% 0 0,000000%
TOTAL
3.248.533 100,000000% 0,000000% 3.248.533 100,000000%
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15.1/15.2 - Posicao acionaria

CONTROLADORA / INVESTIDORA
ACIONISTA

CPF/CNPJ acionista
Acionista Residente no Exterior
Detalhamento de agdes (Unidades)

Qtde. agdes ordinarias (Unidades)

Nacionalidade-UF

Participa de acordo de acionistas

Nome do Representante Legal ou Mandat6rio

Acdes ordinarias %

Qtde. agdes preferenciais (Unidades)

Tipo pessoa

Acionista controlador

Acdes preferenciais %

Ultima alterag&o

CPF/CNPJ

Qtde. total de a¢des (Unidades)

Verséo : 3

Total acbes %

CONTROLADORA / INVESTIDORA

CPF/CNPJ acionista

Composicao capital social

Via BC Participagdes Ltda.

11.972.467/0001-10

Beatriz Wolff Harger Silveira
444.914.179-20

Né&o
106.781
Classe acéo

TOTAL

Kleber Tobal Bonadia
105.011.818-90

Né&o
78.980
Classe agao

TOTAL

Ladislau Zavadil Neto
125.792.110-04

Néo
158.197
Classe acao

TOTAL

Brasileira-SC

5,640000
Qtde. de acGes (Unidades)
0

Brasileira-SP

4,170000
Qtde. de a¢des (Unidades)
0

Brasileira-PR

8,350000
Qtde. de agdes (Unidades)
0

Acdes %
0.000000

Acdes %
0.000000

Acdes %
0.000000

Sim Sim

0 0,000000
Sim Sim

0 0,000000
Sim Sim

0 0,000000

09/12/2016

106.781

09/12/2016

78.980

09/12/2016

158.197

5,640000

4,170000

8,350000
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15.1/15.2 - Posicao acionaria

CONTROLADORA / INVESTIDORA
ACIONISTA

CPF/CNPJ acionista
Acionista Residente no Exterior
Detalhamento de agdes (Unidades)

Qtde. agdes ordinarias (Unidades)

Nacionalidade-UF

Participa de acordo de acionistas

Nome do Representante Legal ou Mandat6rio

Acdes ordinarias %

Qtde. agdes preferenciais (Unidades)

Acionista controlador

Acdes preferenciais %

Ultima alterag&o

CPF/CNPJ

Qtde. total de a¢des (Unidades)

Verséo : 3

Total acbes %

CONTROLADORA / INVESTIDORA

CPF/CNPJ acionista

Composicao capital social

Via BC Participagdes Ltda.

11.972.467/0001-10

Maria Solange Cechinel
247.388.759-49

Né&o
31.800
Classe acéo
TOTAL
Marly Lopes

033.502.878-08

Né&o
78.980
Classe agao
TOTAL
OUTROS
0

Topazio Silveira Neto
505.186.239-04

Né&o
1.440.000
Classe acao

TOTAL

Brasileira-SC

1,680000

Qtde. de acGes (Unidades)
0

Brasileira-SP

4,170000

Qtde. de a¢des (Unidades)
0

0,000000

Brasileira-SC

75,990000
Qtde. de agdes (Unidades)
0

Sim
0
Acdes %
0.000000
Sim
0
Acdes %
0.000000
0
Sim
0
Acdes %
0.000000

Sim

0,000000

Sim

0,000000

0,000000

Sim

0,000000

09/12/2016

31.800

09/12/2016

78.980

09/12/2016

1.440.000

1,680000

4,170000

0,000000

75,990000
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15.1/15.2 - Posicao acionaria

CONTROLADORA / INVESTIDORA

ACIONISTA
CPF/CNPJ acionista Nacionalidade-UF Participa de acordo de acionistas Acionista controlador
Acionista Residente no Exterior Nome do Representante Legal ou Mandat6rio Tipo pessoa

Detalhamento de agdes (Unidades)

Qtde. agdes ordinarias (Unidades) Acdes ordinarias % Qtde. agdes preferenciais (Unidades) Acdes preferenciais %

Ultima alterag&o

CPF/CNPJ

Qtde. total de a¢des (Unidades)

Verséo : 3

Total acbes %

CONTROLADORA / INVESTIDORA

CPF/CNPJ acionista

Composicao capital social

Via BC Participagdes Ltda.

11.972.467/0001-10

TOTAL

1.894.738 100,000000 0 0,000000

1.894.738

100,000000
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15.1/15.2 - Posicao acionaria

CONTROLADORA / INVESTIDORA

ACIONISTA
CPF/CNPJ acionista Nacionalidade-UF Participa de acordo de acionistas Acionista controlador
Acionista Residente no Exterior Nome do Representante Legal ou Mandat6rio Tipo pessoa

Detalhamento de agdes (Unidades)

Qtde. agdes ordinarias (Unidades) Acdes ordinarias % Qtde. agdes preferenciais (Unidades) Acdes preferenciais %

Ultima alterag&o

CPF/CNPJ

Qtde. total de a¢des (Unidades)

Verséo : 3

Total acbes %

CONTROLADORA / INVESTIDORA

CPF/CNPJ acionista

Composicao capital social

Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em Participagdes - Multiestratégia

17.054.944/0001-44

OUTROS

379.843.217 100,000000 0 0,000000

TOTAL

379.843.217 100,000000 0 0,000000

379.843.217

379.843.217

100,000000

100,000000
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15.3 - Distribuicao de capital

Data da ultima assembleia / Data da 31/08/2017
ultima alteragéo

Quantidade acionistas pessoa fisica 0
(Unidades)

Quantidade acionistas pessoa juridica 1
(Unidades)

Quantidade investidores institucionais 1
(Unidades)

Acbes em Circulagéo

Verséo : 3

Acdes em circulagdo correspondente a todas a¢des do emissor com exce¢do das de titularidade do controlador, das pessoas a ele
vinculadas, dos administradores do emissor e das a¢des mantdas em tesouraria

Quantidade ordinarias (Unidades) 0 -I— 0,000000%
Quantidade preferenciais (Unidades) ST T 6 _______ r 0_,060606%_ _____
Total 0 : 0,000000%
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15.4 - Organograma dos acionistas e do grupo econdémico

Nos ultimos (3) trés exercicios sociais e no exercicio social corrente, a participagao
acionaria da Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em Participagdes -
Multiestratégia foi aumentada, conforme destacado a seguir.

Na Assembleia Geral Extraordinaria (*AGE"”) realizada no dia 18 de dezembro de
2014, foi aprovado aumento do capital social no valor de R$ 33.000.007,50, subscrito
e integralizado pelo acionista Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em
Participacdes - Multiestratégia (“Stratus”), com a emissdo de 694.737 acoes
ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal. Além disso, o Fundo fez uma
aquisicao secundaria de 105.263 agoes.

Na AGE realizada no dia 6 de agosto de 2015, foi aprovado aumento do capital social
no valor de R$ 12.000.020,00, subscrito e integralizado pelo acionista Stratus, com
a emissao de 252.632 acdes ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal.

Na AGE realizada no dia 25 de novembro de 2016, foi aprovado aumento do capital
social no valor de R$ 12.000.000,00, subscrito e integralizado pelo acionista Stratus,
com a emissdo de 194.098 agbes ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal.

Na AGE realizada no dia 31 de agosto de 2017, foi aprovado aumento do capital social
no valor de R$ 6.000.000,00, subscrito e integralizado pelo acionista Stratus, com a
emissao de 107.066 acdes ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal.

A seguir é apresentado o quadro comparativo antes e depois desses aumentos de

capital.
Antes das alteracdes acima . = . .
d i Apos alteracdes acima descritas
escritas
Acionista CNP] - -
Agoes Agoes Acii dindri ACh dinari %

ordinarias ordindgrias % cies ordinarias cies ordindrias
Yia BC Participacfes Ltda. 11.972.467/0001-10 2.000.000 100,00% 1.894.737 58,33%
Stratus SCP Brasil Fundo de
Investimento em 17.054.944/0001-44 - - 1.353.7956 41,67%
Participacies
TOTAL 2.000.000 100% 3.248.533 100%
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15.5 - Acordo de acionistas arquivado na sede do emissor ou do qual o controlador seja

parte

Acordo de Acionistas da Flex Gestao de Relacionamentos S.A. (“Acordo de
Acionistas”)

a) Partes
Acionistas

(i) Via BC Participacoes Ltda. ("Acionista Original”); e (ii) Stratus SCP Brasil Fundo
de Investimento em ParticipagOes - Multiestratégia (“Investidor”).

Intervenientes Anuentes

Flex Gestdao de Relacionamentos S.A.; (i) Stratus Gestao de Carteiras Ltda.; (ii)
Topazio Silveira Neto; (iii) Laudislau Zavadil Neto; Marly Lopes; (iv) Beatriz Wolff
Harger Silveira; (v) Kleber Tobal Bonadia e (vi) Maria Solange Cechinel.

b) Data de celebracao
27 de outubro de 2017, conforme aditado em 9 de fevereiro de 2018.
c) Prazo de vigéncia

O Acordo de Acionistas entrou em vigor na data de sua assinatura e continuard em
vigor pelo prazo de 10 (dez) anos contados da sua celebracdo ou até a data de
liquidacado financeira da oferta publica inicial de acdes da Companhia, o que ocorrer
primeiro.

d) Descricao das clausulas relativas ao exercicio do direito de voto e do
poder de controle

Sem prejuizo as matérias de competéncia do Conselho de Administracdo previstas
em lei, competira ao Conselho de Administracdo deliberar sobre as matérias previstas
no item 12.1 deste Formulario de Referéncia.

As deliberacdes do Conselho de Administracao apontadas acima dependerao de voto
afirmativo dos 2 (dois) conselheiros indicados pelo Investidor e dos 2 (dois)
conselheiros indicados pelo Acionista Original.

Adicionalmente, sem prejuizo as matérias de competéncia da Assembleia Geral
previstas em lei, competird a Assembleia Geral deliberar sobre as matérias previstas
no item 12.2 deste Formulario de Referéncia.

O Acordo de Acionistas prevé, ainda, em seu artigo 4.1.1, que, para fins do exercicio
do direito de voto nas Assembleias Gerais, (i) a Stratus SCP Brasil Fundo de
Investimento em Participagdes - Multiestratégia e eventuais co-investidores, se
houver, deverdao sempre votar em bloco e de maneira uniforme, e em nenhuma
hipdtese exercer tais direitos individualmente, conforme previamente decidido por
eles; e (ii) na hipotese dos acionistas indiretos (Topazio Silveira Neto, Ladislau
Zavadil Neto, Marly Lopes, Beatriz Wolff Harger Silveira, Kleber Tobal Bonadia e Maria
Solange Cechinel) da Companhia, por qualquer motivo, se tornarem acionistas
diretos da Companhia, estes acionistas indiretos se comprometem a sempre votar
em bloco e de maneira uniforme, e em nenhuma hipdtese exercer tais direitos
individualmente, conforme previamente decidido entre eles.

Verséo : 3
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15.5 - Acordo de acionistas arquivado na sede do emissor ou do qual o controlador seja

parte

e) Descricao das clausulas relativas a indicacdao de administradores ou
membros de comités estatutarios

O Conselho de Administragdo sera composto por até 5 (cinco) membros, com
mandato unificado de 1 (um) ano, facultada a reeleicdo, sendo que (a) 2 (dois)
membros serdo indicados pelo Investidor; (b) 2 (dois) membros serdao indicados pelo
Acionista Original; e (c) 1 (um) membro serda o Conselheiro Independente, a ser
indicado pelo Acionista Original e eleito apds ratificacdo de sua indicacdo pelo
Investidor. A indicacdo do presidente do Conselho de Administracdo sera realizada
de forma alternada entre o Investidor e o Acionista Original, iniciando-se pelo
Investidor.

Os Diretores da Companhia terdo mandato de 1 (um) ano, facultada a reeleicao e
sera composta por, no minimo 2 (dois) e no maximo 10 (dez) Diretores, eleitos pelo
Conselho de Administracdao, conforme estabelecido no Acordo de Acionistas, sendo
um Diretor Presidente, um Diretor Administrativo/Financeiro e os demais Diretores
conforme designacdao no Estatuto Social da Companhia, ou eventualmente sem
designacdo especifica, sendo permitida a acumulagdo dos cargos.

O Investidor tera o direito de indicar (e destituir) o Diretor Financeiro da Companhia
e o Acionista Original tera o direito de indicar (e destituir) o Diretor Presidente, em
ambos os casos sujeito a ratificacdo pelo Conselho de Administracdo e veto do outro
acionista, de forma justificada.

f) Descricao das clausulas relativas a transferéncia de acoes e a preferéncia
para adquiri-las

Restricdes a Transferéncia. Os Acionistas obrigaram-se a ndo transferir quaisquer
acdes de que forem titulares ou direitos decorrentes de tais acgdes (ou solicitar
quaisquer ofertas para comprar ou de qualquer forma adquirir, caucionar ou
empenhar quaisquer agdes), exceto na extensao permitida pelo Acordo de Acionistas,
sem oferecé-las aos demais acionistas.

Excecdes. Ressalvados eventuais impedimentos legais para a transferéncia de agoes,
os Acionistas reconhecem que ndo estardo sujeitas as restrigdes estabelecidas no
Acordo de Acionistas (a) as transferéncias de acdes e/ou direito de preferéncia na
aquisicdo ou subscrigdo de agdes e/ou de valores mobiliarios conversiveis em agbes
da Companhia pelo Investidor para co-investidores, observada a necessidade da
aprovacdo pelo Acionista Original; (b) a transferéncia de acdes e/ou direito de
preferéncia na aquisicdo ou subscricdo de acGes e/ou de valores mobilidrios
conversiveis em agdes da Companhia pelo Acionista Original aos acionistas indiretos,
desde que nao implique alteracdo de controle e desde que previamente notificado ao
Investidor; e (c) a transferéncia de agGes em oferta publica secundaria de agdes de
emissdao da Companhia.

Os Acionistas reconhecem que ndo estardo sujeitos as transferéncias de quotas e/ou
direito de preferéncia na aquisicdo ou subscricido de quotas e/ou de valores
mobiliarios do acionista original entre (a) os acionistas indiretos entre si e entre os
acionistas indiretos e suas respectivas partes relacionadas, (b) os acionistas indiretos
e os administradores ou empregados com nivel de geréncia da Companhia e/ou do
Acionista Original no @mbito de um programa de incentivo implementado pelo
Acionista Original, e (c) quaisquer transferéncias de quotas para quaisquer terceiros
até o limite maximo de 5% (cinco por cento) do capital social do Acionista Original,
desde que ndo implique a alteracdo de controle do Acionista Original por Topazio
Silveira Neto e desde que previamente notificado ao Investidor, nos moldes do
Acordo de Acionistas.

Verséo : 3
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15.5 - Acordo de acionistas arquivado na sede do emissor ou do qual o controlador seja

parte

Venda Conjunta — Tag Along. Em até 30 (trinta) dias apds o recebimento de uma
notificagdo, qualquer Acionista, podera, alternativamente ao exercicio do direito de
preferéncia acima mencionado, notificar (“Notificacdo de Venda Conjunta”) o
acionista ofertante e os demais acionistas remanescentes para comunicar sua
intencdo de exercer o seu direito de vender, de maneira proporcional, (i) as agbes de
sua titularidade em conjunto com as acdes ofertadas ou, na hipdtese do acionista
remanescente ser o Acionista Original, a seu exclusivo critério (ii) que sejam incluidas
nos termos da oferta as quotas e/ou outros valores mobilidrios de emissdo do
Acionista Original que sejam de titularidade de qualquer dos Acionistas Indiretos.

Venda Conjunta Obrigatéria — Drag Along. Os investidores poderdo vender a um
terceiro, respeitando-se, sempre, o direito de preferéncia apontado acima, as agdes
de sua titularidade em conjunto com as acgbes de titularidade dos demais acionistas
se tal terceiro potencial comprador condicionar a compra das Agdes de titularidade
dos Investidores a compra da totalidade das Ag6es da Companhia.

g) Descricao das clausulas que restringem ou vinculam o direito de voto de
membros do Conselho de Administracao

N3o ha clausulas que restrinjam o direito de voto de membros do Conselho de
Administracdo, exceto pelo direito do Investidor de indicar (e destituir) o Diretor
Financeiro e o direito do Acionista Original de indicar o Diretor Presidente da

A\ /4

Companhia, conforme descrito no item “e” acima.
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15.6 - Alteracdes relevantes nas participacdes dos membros do grupo de controle e

administradores do emissor
Nos ultimos (3) trés exercicios sociais € no exercicio social corrente, a participagao
acionaria da Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em Participagdes -
Multiestratégia foi aumentada, conforme destacado a seguir.

Na Assembleia Geral Extraordinaria (*AGE") realizada no dia 18 de dezembro de
2014, foi aprovado aumento do capital social no valor de R$ 33.000.007,50, subscrito
e integralizado pelo acionista Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em
Participacdes - Multiestratégia (“Stratus”), com a emissao de 694.737 acdes
ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal. Além disso, o Fundo fez uma
aquisicao secundaria de 105.263 agoes.

Na AGE realizada no dia 6 de agosto de 2015, foi aprovado aumento do capital social
no valor de R$ 12.000.020,00, subscrito e integralizado pelo acionista Stratus, com
a emissao de 252.632 acdes ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal.

Na AGE realizada no dia 25 de novembro de 2016, foi aprovado aumento do capital
social no valor de R$ 12.000.000,00, subscrito e integralizado pelo acionista Stratus,
com a emissdo de 194.098 agbes ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal.

Na AGE realizada no dia 31 de agosto de 2017, foi aprovado aumento do capital social
no valor de R$ 6.000.000,00, subscrito e integralizado pelo acionista Stratus, com a
emissao de 107.066 acdes ordinarias, todas nominativas e sem valor nominal.

A seguir é apresentado o quadro comparativo antes e depois desses aumentos de

capital.
Antes das alteracoes Apoés alteragoes acima
acima descritas descritas
Acionista CNPJ Acoes A_go,e S Acoes A_go,e S
T, ordinarias T ordinarias
ordinarias % ordinarias %
Via BC
Participagoes 11.972.467/0001-10 | 2.000.000 100,00% 1.894.737 58,33%
Ltda.
Stratus SCP
Brasil Fundo de
Investimento 17.054.944/0001-44 - - 1.353.796 41,67%
em
Participacoes
TOTAL 2.000.000 100% 3.248.533 100%
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15.7 - Principais operacfes societéarias

a) Evento

Aquisicdo das empresas RR Servigos Financeiros Ltda.
(posteriormente denominada Flex Analise de Crédito e
Cobranga) e Te Atende.Com Ltda.

b) Principais
condicoes do negdcio

Descritas no item 8.3.

c) Partes envolvidas

Adquiridas: RR Servicos Financeiros Ltda.
(posteriormente denominada Flex Anélise de Crédito e
Cobranga) e Te Atende.Com Ltda.

Adquirente: Companhia

d) Efeitos resultantes
no quadro acionario

N3o houve alteracao na participagao acionaria da
Companbhia.

e.1) Quadro societario
antes da operacao

A Companhia ndo possuia controladas.

e.2) Quadro societario
depois da operacgao

RR Servigos Financeiros Ltda. e Te Atende.Com Ltda.
passam a ser controladas da Companhia.

f) Mecanismos
utilizados para
garantir o tratamento
equitativo entre os
acionistas

Esta operagdao nao apresentou qualquer impacto que
justificasse a aplicacdo de mecanismos necessarios
para garantir o tratamento equitativo entre os
acionistas.

a) Evento

Incorporacao da Te Atende.Com Ltda.

b) Principais
condi¢coes do negocio

Em 30 de janeiro de 2017, foi aprovada, em
Assembleia Geral Extraordinaria, a incorporacdo, pela
Companhia, da sua controlada Te Atende.Com Ltda.
Como resultado da incorporacgao, foi vertido para a
Companhia o patrimonio liquido da incorporada, no
montante deR$ 4,157 milhdes em 31 de dezembro de
2016. Nao houve aumento de capital social da
Companhia.

c) Partes envolvidas

Te atende.Com Ltda. e Companhia

d) Efeitos resultantes
no quadro acionario

Ndo houve alteracdo na participacdo acionaria da
Companhia.

e.1l) Quadro societario
antes da operacao

Te atende.Com Ltda. era subsidiaria integral da Companhia

e.2) Quadro societario
depois da operacao

Te atende.Com deixa de ser uma subsididria da Companhia.

f) Mecanismos
utilizados para
garantir o tratamento
equitativo entre os
acionistas

Essa operagdo nao apresentou qualquer impacto que
justificasse a aplicagdo de mecanismos necessarios para
garantir o tratamento equitativo entre os acionistas.

Verséo : 3
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15.7 - Principais operacfes societarias

a) Evento

Incorporagdo da Flex Analise de Crédito e Cobranca
Ltda.

b) Principais
condicoes do negdcio

Em 22 de maio de 2017, foi aprovada, em Assembleia Geral
Extraordindria, a incorporacdo, pela Companhia, da sua
controlada Flex Analise de Crédito e Cobranga Ltda. A
incorporacdo resultou em um passivo a descoberto de RS
1,585 milhdes em 31 de dezembro de 2016 a ser suportado
pela Companhia. Ndo houve aumento de capital social da
Companhia.

c) Partes envolvidas

Flex Andlise de Crédito e Cobranca Ltda. e Companhia

d) Efeitos resultantes
no quadro acionario

Nao houve alteracao na participacdo acionaria da
Companhia.

e.1) Quadro societario
antes da operacgao

e.2) Quadro societario
depois da operacao

Flex Analise de Crédito e Cobranca Ltda. e Companhia
Nao houve alteracao na participacdo acionaria da
Companhia.

f) Mecanismos
utilizados para
garantir o tratamento
equitativo entre os
acionistas

Flex Andlise de Crédito e Cobrancga Ltda. era subsidiaria
integral da Companhia.

a) Evento

Aquisicdo da Primius Technology Servicos em
Informatica Ltda.

b) Principais
condi¢coes do negocio

Descritas no item 8.3.

c) Partes envolvidas

Adquirida: Primius Technology Servigos em
Informatica Ltda.
Adquirente: Companhia

d) Efeitos resultantes
no quadro acionario

N3o houve alteragao na participagao acionaria da
Companhia.

e.1) Quadro societario
antes da operacao

A Companhia ndo possuia controladas.

e.2) Quadro societario
depois da operacao

Primius Technology Servicos em Informatica Ltda.
passa a ser controladas da Companhia.

f) Mecanismos
utilizados para
garantir o tratamento
equitativo entre os
acionistas

Esta operacdo ndo apresentou qualquer impacto que
justificasse a aplicagdo de mecanismos necessarios
para garantir o tratamento equitativo entre os
acionistas.

Verséo : 3
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15.7 - Principais operacfes societarias

a) Evento

Incorporacao da Primius Technology Servigos em
Informatica Ltda.

b) Principais
condicoes do negdcio

Em 19 de marco de 2018, foi aprovada em
Assembléia Geral Extraordinaria a incorporacao da
controlada Primius Technology Servigos em
Informatica Ltda., a qual possuia um patrimoénio

liguido de R$ 1.037 mil, em 31 de dezembro de 2017.

Os valores incorporados ndo diferem dos valores
contabeis.

A partir de 19 de janeiro de 2018, as movimentacoes
anteriormente em nome desta controlada passaram a
ser efetuadas pela Companhia.

Nao houve aumento de capital social da Companhia.

c) Partes envolvidas

Primius Technology Servicos em Informatica Ltda.

d) Efeitos resultantes
no quadro acionario

Ndo houve alteracdo na participacdo acionaria da
Companhia.

e.1) Quadro societario
antes da operacgao

Primius Technology Servicos em Informatica Ltda. era
subsididria integral da Companhia

e.2) Quadro societario
depois da operagao

Primius Technology Servicos em Informatica Ltda.
deixa de ser uma subsididria da Companhia.

f) Mecanismos
utilizados para
garantir o tratamento
equitativo entre os
acionistas

Essa operacao ndo apresentou qualquer impacto que
justificasse a aplicacdo de mecanismos necessarios para
garantir o tratamento equitativo entre os acionistas.

Verséo : 3
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15.8 - Outras informacdes relevantes

15.8 - Outras Informagoes Relevantes

O Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento em Participacdes - Multiestratégia, que
integra o controle acionario da Companhia, ndo possui cotista que o controle.
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16.1 - Descricao das regras, politicas e praticas do emissor quanto a realizacao de

transagOes com partes relacionadas
16.1 - Descrigdo das Regras, Politicas e Praticas Quanto a Realizagao de
Transagdes com Partes Relacionadas

Atualmente, a Companhia ndo possui politica de transagdes com partes relacionadas
formalizada. Independentemente, é pratica da Companhia apenas realizar transacoes
com partes relacionadas se contratadas em condi¢des de mercado, ou seja, desde
que tenham sido observados, durante a negociagao e a formalizacdo da transacao,
os precos e condicdes dos servicos compativeis com os praticados no mercado,
aplicando-se os mesmos principios e procedimentos que norteiam negociagoes feitas
pela Companhia com partes independentes.

Adicionalmente, compete ao Conselho de Administracdo, nos termos de seu estatuto
social, deliberar sobre a aprovacao da celebragdao de operagdes entre a Companhia e
suas partes relacionadas (incluindo assinatura, aditivos ou rescisdao de contratos de
gualquer natureza, inclusive contratos de empréstimos e mutuos).
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16.2 - Informacdes sobre as transacdes com partes relacionadas

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nao aplicavel, pois a Companhia possuia 100% de participacdo nas partes relacionadas com quem possuia negdcios em
31/12/2017. Nas demonstracdes financeiras consolidadas ndo hd, portanto, transa¢ges com partes relacionadas.
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16.3 - Identificacdo das medidas tomadas para tratar de conflitos de interesses e demonstracéo do caréter
estritamente comutativo das condi¢c8es pactuadas ou do pagamento compensatdrio adequado

a) Medidas tomadas para tratar de conflitos de interesses
Nao aplicavel, pois ndo ha transacbes dessa natureza.

b) Carater estritamente comutativo das condicées pactuadas ou o
pagamento compensatoério adequado

Nao aplicavel, pois ndo ha transacbes dessa natureza.

PAGINA: 194 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versado : 3

16.4 - Outras informacdes relevantes

Ndo ha outras informacgoes relevantes relacionadas ao item 16 do Formulario de
Referéncia.
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17.1 - Informacdes sobre o capital social
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Data da autorizagéo ou Quantidade de acGes Quantidade de ac6es Quantidade total de acdes
aprovacao Valor do capital (Reais) Prazo de integralizacé@o ordinarias (Unidades) preferenciais (Unidades) (Unidades)
Tipo de capital Capital Emitido

31/08/2017 65.000.027,50 3.248.533 0 3.248.533
Tipo de capital Capital Subscrito

31/08/2017 65.000.027,50 3.248.533 0 3.248.533
Tipo de capital Capital Integralizado

31/08/2017 65.000.027,50 3.248.533 0 3.248.533
. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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17.2 - Aumentos do capital social

Verséo : 3

Data de Orgéo G . . . . .. . .
deliberagéo deliberou o Valor total emisséao Tipo de Ordinarias Preferénciais Total ac6es| Subscricéo / Capital
aumento Data emisséo (Reais) aumento (Unidades) (Unidades) (Unidades) anterior| Prego emisséo Fator cotagao
18/12/2014 AGE 18/12/2014 33.000.007,50 S‘[‘Jgsrggﬁl‘;"r 694.737 0 694.737 34,74000000 47,50 R$ por Unidade
Critério para determinagéo do  perspectiva de rentabilidade futura.
preco de emisséo
Forma de integralizagéo dinheiro (& vista).
06/08/2015 AGE 06/08/2015 12.000.020,00 S‘;gsrgfciﬁi? 252.632 0 252.632 9,38000000 47,50 R$ por Unidade
Critério para determinagédo do  perspectiva de rentabilidade futura.
preco de emisséo
Forma de integralizacéo dinheiro (& vista).
25/11/2016 AGE 25/11/2016 12.000.000,00 S‘;gsrgfcigé? 194.098 0 194.008 6,59000000 61,82 R$ por Unidade
Critério para determinagéo do perspectiva de rentabilidade futura.
preco de emisséo
Forma de integralizacao dinheiro (a vista)
31/08/2017 AGE 31/08/2017 6.000.000,00 5‘;2?525;‘3 107.066 0 107.066 3,41000000 56,04 R$ por Unidade

Critério para determinagéo do
preco de emisséo

Forma de integralizacao

perspectiva de rentabilidade futura.

dinheiro (a vista)
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17.3 - Informacdes sobre desdobramentos, grupamentos e bonificacbes de acdes

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nos Ultimos trés exercicios sociais e no exercicio social corrente, a Companhia néo realizou nenhum desdobramento,
grupamento e bonificacéo de agdes.
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17.4 - Informacdes sobre reducdes do capital social

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nao houve reducao de capital nos trés dltimos exercicios sociais.
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17.5 - Outras informacdes relevantes

Ndo ha outras informagoes relevantes relacionadas ao item 17 do Formulario de
Referéncia.
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18.1 - Direitos das acbes

Espécie de agdes ou CDA
Tag along

Direito a dividendos

Direito a voto
Conversibilidade
Direito areembolso de capital

Descrigdo das caracteristicas
do reembolso de capital

Restri¢cdo a circulagéo
Resgatéavel

Hipoteses de resgate e formula
de calculo do valor de resgate

Condic8es para alteracdo dos
direitos assegurados por tais
valores mobiliarios

Outras caracteristicas
relevantes

Verséo : 3

Ordinaria
100,000000

O estatuto social da Companhia determina que 25% do lucro liquido remanescente apds as
destinacdes da reserva legal seja assegurado ao pagamento de dividendo minimo obrigatorio,
podendo ainda ser imputado ao valor dos dividendos, sem prejuizo do disposto no paragrafo 2° do
artigo 202 da Lei n° 6.404/76, o valor dos juros pagos ou creditados aos acionistas a titulo de
remuneracéo do capital proprio.

Pleno
Nao
Sim

As acdes ordinarias possuem direito a reembolso do capital no caso de liquidag&o ou em situaces
gue ensejem o direito de retirada previsto na Lei n°® 6.404/76.

Vide item 18.12 - Outras informacdes relevantes.

N&o ha outras informagdes relevantes sobre os direitos referentes as a¢des que ndo tenham sido
divulgadas ao longo deste Formulario de Referéncia.
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18.2 - Descricdo de eventuais regras estatutarias que limitem o direito de voto de
acionistas significativos ou que os obriguem a realizar oferta publica

Alienagao do controle

A alienacdo de nosso controle, direta ou indiretamente, tanto por meio de uma Unica
operagao, como por meio de operagles sucessivas, deverd ser contratada sob a
condicdo, suspensiva ou resolutiva, de que o adquirente se obrigue a efetivar oferta
publica de aquisicdo das demais acbes dos outros acionistas da Companhia,
observando as condigdes e os prazos previstos na legislagdao vigente e no
Regulamento de Listagem do BOVESPA MAIS, de forma a lhes assegurar tratamento
igualitario aquele dado ao acionista controlador alienante.

A oferta publica também devera ser efetivada no caso de cessdo onerosa de direitos
de subscricdo de acbes e de outros titulos ou direitos relativos a valores mobiliarios
conversiveis em agdes que venham a resultar na alienagdo do controle da
Companhia. Em qualquer um dos casos, o adquirente devera pagar aos acionistas
minoritarios valor igual ao valor pago por acdo detida pelo alienante do poder de
controle.

Cancelamento do registro de companhia aberta

A Companhia pode se tornar uma companhia fechada se os acionistas controladores
ou a prépria Companhia fizerem uma oferta publica para aquisicdo de todas as agoes
que estejam livres para negociacdo no mercado, de acordo com a Lei n° 6.404/76 e
com a regulamentacdo expedida pela CVM, por preco justo ao menos igual ao valor
de avaliacdo das agdes, de acordo com avaliagao feita por empresa especializada por
meio da adogao de qualquer método de cdlculo aceito e reconhecido ou qualquer
outro critério definido pela CVM.

Saida do Bovespa Mais

A qualquer momento, a Companhia pode requerer o cancelamento da listagem das
acoes no BOVESPA MAIS da B3 S.A. - Brasil, Bolsa, Balcdo, de acordo com
deliberagdo obtida em assembleia de acionistas detentores da maioria do capital
social, exceto nos casos de saida do BOVESPA MAIS por cancelamento do registro de
companhia aberta, e desde que a B3 receba aviso por escrito com antecedéncia de
30 dias. O cancelamento da listagem no BOVESPA MAIS da B3 nao implica a perda
da condicdo de companhia aberta listada na B3.

Caso os acionistas em assembleia geral deliberem: (1) o cancelamento da listagem
de acOes no BOVESPA MAIS da B3 para que as agdes sejam negociadas fora daquele
segmento; ou (2) uma reorganizagdo societaria na qual a sociedade sucessora nao
possa negociar suas acdes no BOVESPA MAIS da B3, os acionistas controladores
deverdao efetuar uma oferta publica de recompra das acdes de todos os outros
acionistas por um prego minimo que devera corresponder ao valor econémico das
acOes, conforme laudo de avaliacdao preparado por um avaliador especializado e
experiente que seja independente da Companhia, de seus administradores e do
acionista controlador. O avaliador sera escolhido pelo voto da maioria dos presentes
na assembleia geral, na qual cada acao tera direito a um voto. O proponente arcara
com os custos relativos a preparagdo do laudo de avaliagdo. A assembleia geral
convocada para essa finalidade devera ter a presenca de acionistas que representem
pelo menos 20% do total de agdes em circulagdo em primeira convocagdao, € em
segunda convocacdo com qualquer nimero de acionistas representantes das agdes
em circulacdo. A B3 devera ser notificada sobre a oferta publica, e as informagoes
deverdo ser divulgadas imediatamente ao mercado, apds a aprovacdo dos acionistas

TEXT_SP - 13893136v13 12475.1
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18.2 - Descricao de eventuais regras estatutarias que limitem o direito de voto de
acionistas significativos ou que os obriguem a realizar oferta publica

em uma assembleia geral sobre o cancelamento da listagem das agdes no BOVESPA
MAIS da B3 ou reorganizacao societaria. Os acionistas controladores ndo precisarao
efetuar uma oferta publica se a Companhia celebrar um acordo de adesdo ao
segmento do Novo Mercado da B3 ou se a sociedade sucessora na reorganizagao
societaria obtiver autorizacdo para negociacdo de valores mobilidrios no Novo
Mercado da B3 no prazo de 120 dias contatos da data da assembleia geral que
aprovou a operacao. Adicionalmente, os acionistas controladores poderdao ser
dispensados de realizar uma oferta publica se a Companhia celebrar um acordo de
adesao ao segmento do BOVESPA MAIS - Nivel 2 ou do Nivel 2 da B3, ou se a
sociedade sucessora na reorganizacdo societaria obtiver autorizacdo para negociacao
de valores mobilidrios no BOVESPA MAIS - Nivel 2 ou do Nivel 2 da B3 no prazo de
120 dias contatos da data da assembleia geral que aprovou a operagdao, mediante:
(i) anuéncia da empresa da totalidade dos acionistas; ou (ii) deliberacdo da maioria
dos votos dos acionistas representantes das agdes em circulagdo presentes em
assembleia, que, se instalada em primeira convocacdo, devera contar com a presencga
de acionistas que representem no minimo 20% do total de acdes em circulacao, e
em segunda convocagdao com qualquer numero de acionistas representantes das
acOes em circulacdo.
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18.3 - Descricao de excecdes e clausulas suspensivas relativas a direitos patrimoniais ou
politicos previstos no estatuto

Ndo ha qualquer excegdo ou clausula suspensiva relativa a direitos patrimoniais ou
politicos prevista no Estatuto Social da Companhia.
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18.4 - Volume de negociacdes e maiores e menores cotacdes dos valores mobiliarios
negociados

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nao aplicavel, uma vez que a Companhia ainda ndo tem seus valores mobiliarios negociados em bolsa na data de entrega
deste Formulério de Referéncia.
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18.5 - Outros valores mobiliarios emitidos no Brasil

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nao aplicavel, uma vez que a Companhia ndo emitiu outros valores mobiliarios até o momento.
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18.6 - Mercados brasileiros em que valores mobiliarios sdo admitidos a negociacao

A Companhia esta listada no segmento de listagem denominado BOVESPA MAIS da
B3 S.A. - Brasil, Bolsa, Balcdo.

A Companhia tem um periodo de 7 anos a partir da data de inicio de vigéncia do
Contrato de Participagdo no BOVESPA MAIS, para cumprir a exigéncia constante do
Regulamento de Governanca Corporativa do BOVESPA MAIS de percentual minimo
de acdes em circulagdo no mercado equivalente a pelo menos 25% do total de acdes
de sua emissdo. Esse prazo podera ser prorrogado pela B3 S.A. - Brasil, Bolsa,
Balcdo, a seu exclusivo critério e diante de circunstancias de mercado que assim o
justifiguem, mediante solicitagdo formal da Companhia devidamente fundamentada.

Estratégia para obtengéo do free float

A Companhia pleiteou seu registro de companhia aberta e sua listagem no BOVESPA
MAIS como forma de ampliar sua imagem institucional perante os seus credores,
fornecedores, acionistas, funcionarios e o mercado em geral, bem como acessar e se
consolidar no mercado de capitais brasileiro.

Desde 2014, a Companhia conta com o Stratus SCP Brasil Fundo de Investimento
em Participacdes - Multiestratégia na sua base acionaria, sendo a realizacdo de uma
oferta publica secundaria uma das formas naturais de saida desse tipo de investidor.

Além disso, a Companhia podera buscar acessar os investidores por meio de oferta
publica primaria para financiar seu crescimento organico e eventuais aquisigdes que,
inclusive, podem ser pagas por meio de troca de agdes.

O objetivo da Companhia é o atingimento do percentual de pelo menos 25% (vinte
e cinco por cento) de agdes em circulacdo em um prazo de até 3 anos.

A depender das condicdes de mercado e da precificacdo da oferta, a Companhia
acredita ser possivel atingir um free float de cerca de 37% mediante a realizacdo de
uma Unica oferta no prazo acima estipulado.
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18.7 - Informacéao sobre classe e espécie de valor mobiliario admitida a negociacdo em
mercados estrangeiros

Ndo aplicavel, uma vez que a Companhia ndo possui valores mobiliarios negociados
em mercados estrangeiros até o momento.
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18.8 - Titulos emitidos no exterior

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nao aplicavel, uma vez que a Companhia nao possui titulos emitidos no exterior até 0 momento.
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18.9 - Ofertas publicas de distribuicédo efetuadas pelo emissor ou por terceiros, incluindo controladores e
sociedades coligadas e controladas, relativas a valores mobiliarios do emissor

Ndo aplicavel, uma vez que ndo foram realizadas ofertas publicas de distribuicdo
relativas a valores mobilidrios da Companhia.
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18.10 - Destinacao de recursos de ofertas publicas de distribuicdo e eventuais desvios

Ndo aplicavel, uma vez que a Companhia ndo realizou ofertas publicas de
distribuigdo.
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18.11 - Descricao das ofertas publicas de aquisicao feitas pelo emissor relativas a acdes de
emisséo de terceiros

Ndo aplicavel, uma vez que a Companhia ndo realizou ofertas publicas de aquisigdo
de agdes de emissao de terceiros.
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18.12 - Outras infomacdes relevantes

Segue abaixo complementacdao das informagdes do item 18.1.

g) Condicoes para alteracdao dos direitos assegurados por tais valores
mobiliarios

Como regra geral, € necessario o voto favoravel de acionistas que representem pelo
menos a maioria das acles ordinarias emitidas e em circulagdo que estejam
pessoalmente presentes em uma assembleia de acionistas, ou representados por um
representante legal, para a aprovacao de qualquer agdo proposta, ndo sendo
consideradas as abstencbes. Entretanto, é necessario o voto favoravel dos acionistas
que representem no minimo 50% do capital social da Companhia, de acdes emitidas
e em circulacdo, com direito ao voto, entre outras hipdteses, para: (1) criacdo de
acdes preferenciais ou melhorar a classe existente de acgbes preferenciais sem
proporcao com as demais classes existentes de agdes preferenciais, exceto se ja
previsto ou autorizado pelo Estatuto Social; (2) mudanca nas preferéncias,
necessidade de retirada ou amortizacdo de uma ou mais classes de acgdes
preferenciais ou a criagdo de uma classe favorecida de agdes preferenciais; e (3)
reducdo do dividendo obrigatdrio para distribuicdo aos acionistas.
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19.1 - Informacdes sobre planos de recompra de acdes do emissor

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

N&o se aplica, uma vez que a Companhia ndo possui planos de recompra de agdes.
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19.2 - Movimentacao dos valores mobiliarios mantidos em tesouraria

Justificativa para o ndo preenchimento do quadro:

Nao se aplica, uma vez que a Companhia ndo possui valores mobiliarios em tesouraria.
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19.3 - Outras inf. relev. - recompral/tesouraria

Ndo ha outras informagoes relevantes relacionadas ao item 19 do Formulario de
Referéncia.
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20.1 - Informacdes sobre a politica de negociacado de valores mobiliarios

Data aprovagao 19/10/2017
Orgao responsavel pela aprovacdo Conselho de Administracéo

Cargo e/ou fungéo De acordo com a Politica de Negociacdo da Companhia (“Politica”), Pessoas Vinculadas sao
aguelas indicadas no artigo 13 da Instrugdo CVM n° 358/2002, inclusive a Companhia, os
Acionistas Controladores (conforme definido na Politica), diretos ou indiretos; membros do
conselho de administracéo; diretores; membros do conselho fiscal; membros dos comités ou de
quaisquer orgdos com fungdes técnicas e consultivas, criados por disposi¢céo estatutaria;
empregados da Companhia que, em virtude de seu cargo, fungéo ou posi¢ao, ou
circunstancialmente, tenham acesso a Informacdes Relevantes (conforme definido na Politica);
guem quer que, em virtude de seu cargo, fung¢éo ou posi¢éo nos Acionistas Controladores, nas
Sociedades Controladas (conforme definido na Politica) e nas Sociedades Coligadas (conforme
definido na Politica), tenha acesso ou conhecimento de Informag6es Relevantes; prestadores de
servigos e qualquer pessoa que tenha aderido expressamente a Politica.

Principais caracteristicas e locais de consulta

A Politica define as regras a serem observadas pelas Pessoas Vinculadas na negociacéo de Valores Mobiliarios (conforme definido na
Politica) de emissdo da Companhia, conforme impostas pela legislacio aplicavel. E permitida a negociagio com Valores Mobiliarios
pelas Pessoas Vinculadas nos periodos em que nédo sejam aplicaveis as restricdes estabelecidas na Politica ou ainda de acordo com a
regulamentacao aplicavel, e desde que essas negociagdes tenham por finalidade investimento de longo prazo, sendo vedada a
alienacgdo antes de 90 (noventa) dias a contar da respectiva data de aquisicao dos Valores Mobiliarios.

Para os fins da Politica, entende-se como “Informacéo Privilegiada” toda Informacéo Relevante (conforme definido na Politica de
Divulgacgdo de Ato ou Fato Relevante) ainda ndo divulgada ao mercado e ao publico investidor.

Para maiores informacdes relacionadas a nossa Politica, vide item 20.2 deste Formulario de Referéncia.

O texto integral da Politica podera ser encontrado: (i) na pagina da CVM (http://sistemas.cvm.gov.br/?ciadoc), buscando pela companhia
“Flex”, na categoria “Politica de Negociacédo das A¢des da Companhia”; e (ii) na pagina na rede mundial de computadores da Companhia
http://www.flexcontact.com.br/investidores

Periodos de vedacdo e descricdo  E vedada a negociacdo de Valores Mobiliarios pelas Pessoas Vinculadas nos seguintes periodos:
dos procedimentos de fiscalizacdo
(a) no periodo de 15 dias anterior a divulgagdo das informag6es financeiras trimestrais — ITR e das
demonstragdes financeiras padronizadas (DFP);

(b) durante o periodo que (i) estiver em curso aquisi¢céo ou alienacao de Valores Mobiliarios pela
prépria Companhia, Sociedades Controladas ou outra sociedade sob controle comum, ou (ii)
houver sido outorgada opgao ou mandato para esse fim exclusivamente nas datas em que a
prépria Companhia negocie com Valores Mobiliarios de sua prépria emisséo;

(c) durante o periodo que estiver em curso uma oferta publica de distribuigdo de valores
mobiliarios nos termos do artigo 48 da Instrugdo CVM n° 400/2003, a qual devera ser mantida até
a publicagdo do anuncio de encerramento de distribuicao;

(d) durante o periodo em que houver intengédo de promover fuséo, incorporacao, cisao total ou
parcial, transformacéo ou reorganizac¢éo societaria envolvendo a Companhia;

(e) durante o periodo em que tiverem conhecimento de Informagéo Relevante ainda ndo divulgada
ao mercado até o momento em que tal divulgacgéo for efetivada;

(f) durante os periodos determinados pela regulamentacdo emitida pela CVM; e/ou

(g) durante os periodos especiais de vedagéo a negociacéo, a serem declarados pelo Diretor de
Relac¢des com Investidores.

Nao poderdo negociar Valores Mobiliarios de emissdo da Companhia os Administradores que se
afastarem da administragdo da Companhia antes da divulgagao publica de ato ou fato relevante
relativo a negdcio ou fato iniciado durante seu periodo de gestéo (i) pelo prazo de 6 meses apés
seu afastamento ou (ii) até a divulgagao de tal ato ou fato relevante ao mercado. Caso a
negociacao com os Valores Mobiliarios, apos a divulgacao do ato ou fato relevante, por parte dos
Administradores possa interferir nas condi¢g6es do referido negécio ou fato, em prejuizo dos
acionistas da Companhia ou dela prépria, os ex-Administradores ndo poderado negociar Valores
Mobiliarios pelo prazo indicado no item (i) acima.
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20.2 - Outras informacdes relevantes

Em relacdo a nossa Politica (conforme definida e descrita no Item 20.1 deste
Formulario de Referéncia), seguem informagdes adicionais abaixo.

Outras caracteristicas relevantes (Item 20.1, “Principais caracteristicas e
locais de consulta”)

Além das Pessoas Vinculadas, as normas da Politica aplicam-se também aos casos
em que as negociagdes por parte das Pessoas Vinculadas se deem de forma direta
e/ou indireta para o beneficio proprio delas, mediante a utilizacdo, por exemplo, de:
(a) sociedade por elas controlada, direta ou indiretamente; (b) terceiros com que for
mantido contrato de gestao, fidlcia, administracdo de carteira de investimentos em
ativos financeiros; (c) procuradores ou agentes; (d) conjuges dos quais ndo estejam
separados judicialmente, companheiros(as) e quaisquer dependentes incluidos em
sua declaracao anual de imposto sobre a renda; (e) ascendentes; e/ou (f) parentes
até o segundo grau. Dessa forma, entende-se por negociacées indiretas aquelas nas
quais as Pessoas Vinculadas, apesar de ndo as conduzirem em seu nome, tenham o
controle e o poder decisério sobre a realizacdo da negociagao.

Ndo sdo consideradas negociacGes indiretas, e ndo estardo sujeitas a vedagdo
prevista na Politica, as negociacGes realizadas por fundos e/ou clubes de
investimento de que sejam cotistas as pessoas mencionadas no item acima, desde
que: (i) os fundos e/ou clubes de investimento ndo sejam exclusivos; e (ii) as
decisdes de negociacao do administrador do fundo e/ou clube de investimento nao
possam de nenhuma forma ser influenciadas por seus respectivos cotistas.

E responsabilidade do Diretor de Relagdes com Investidores acompanhar e executar

a Politica, devendo informar aos o6rgdaos publicos competentes e as Pessoas
Vinculadas o Periodo de Vedagdo de Negociagdo de Valores Mobiliarios.
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21.1 - Descricdo das normas, regimentos ou procedimentos internos relativos a divulgacéo
de informacdes

A Politica de Divulgacdo de Atos ou Fatos Relevantes da Companhia (“Politica”),
elaborada nos termos da Instrugdo CVM n° 358/2002, foi aprovada em reunido do
Conselho de Administracao da Companhia realizada 19 de outubro de 2017.

A Politica tem como propdsito estabelecer as regras e procedimentos que deverdo
ser compulsoriamente observados e aplicados pelas Pessoas Vinculadas (conforme
definidas abaixo) na divulgacao de informacdes.

Para os fins da Politica, Pessoas Vinculadas sdo aquelas indicadas no artigo 13 da
Instrugao CVM n© 358/2002, inclusive a Companhia, os Acionistas Controladores
(conforme definido na Politica), diretos ou indiretos; membros do conselho de
administracdo; diretores; membros do conselho fiscal; membros dos comités ou de
quaisquer oOrgaos com fungbes técnicas e consultivas, criados por disposicdo
estatutaria; empregados da Companhia que, em virtude de seu cargo, fungao ou
posicdo, ou circunstancialmente, tenham acesso a InformacOes Relevantes
(conforme definido na Politica); quem quer que, em virtude de seu cargo, fungdao ou
posicdo nos Acionistas Controladores, nas Sociedades Controladas (conforme
definido na Politica) e nas Sociedades Coligadas (conforme definido na Politica),
tenha acesso ou conhecimento de Informacgbes Relevantes; prestadores de servigos
e qualquer pessoa que tenha aderido expressamente a Politica, ou, ainda, qualquer
pessoa que, nos termos da Instrugcdo CVM n© 358/2002, mesmo ndo tendo aderido
a Politica, tenha conhecimento da informacao relativa ao ato ou fato relevante, em
virtude de seu cargo, fungdao ou posicado na Companhia, seus Acionistas
Controladores, suas Sociedades Controladas ou Sociedades Coligadas.
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21.2 - Descricédo da politica de divulgacao de ato ou fato relevante e dos procedimentos
relativos a manutencéo de sigilo sobre informacdes relevantes néo divulgadas

Sao considerados Atos ou Fatos Relevantes aqueles definidos como relevantes nos
termos da Instrugdo CVM n° 358/2002, inclusive qualquer decisdao de Acionista
Controlador, deliberagdo de Assembleia Geral ou dos érgdos de administracdo da
Companhia ou qualquer outro ato ou fato de carater politico-administrativo, técnico,
negocial ou econOmico-financeiro ocorrido ou relacionado aos negodcios da
Companhia, que possa influir de modo ponderavel: (i) na cotacdo dos Valores
Mobiliarios (conforme definido na Politica); (ii) na decisdo dos investidores de
comprar, vender ou manter os Valores Mobilidrios; ou (iii) na determinagdo de os
investidores exercerem quaisquer direitos inerentes a condicdo de titulares de
Valores Mobiliarios.

Os eventos a serem considerados como Ato ou Fato Relevante devem ter sua
materialidade analisada no contexto das atividades ordinarias e da dimensdo da
Companhia, bem como das informagdes anteriormente divulgadas, de modo a evitar
a banalizagdo das divulgacGes de Atos ou Fatos Relevantes em prejuizo da qualidade
da analise, pelo mercado e publico em geral, das perspectivas da Companhia.

A divulgacdo de Ato ou Fato Relevante deverda ocorrer imediatamente apds a
deliberagdo, ocorréncia ou conhecimento, de modo claro, preciso e na forma exigida
pela regulamentagdo, a CVM e as Entidades do Mercado (conforme definido na
Politica).

O Ato ou Fato Relevante deve ser divulgado ao publico por meio (i) da pagina na rede
mundial de computadores de, pelo menos, um portal de noticias que disponibilizara
ao mercado, com acesso gratuito, a integralidade da informacdo; (ii) da pagina na
rede mundial de computadores da Companhia
http://www.flexcontact.com.br/investidores , em teor no minimo idéntico aquele
remetido a CVM e as Entidades do Mercado; e (iii) do sistema de envio de informacgdes
periddicas e eventuais da CVM (Sistema IPE). Ndo obstante a divulgacdo de Ato ou
Fato Relevante pelos canais de comunicacao supramencionados, qualquer Ato ou
Fato Relevante poderd ser também publicado em jornais de grande circulagdo
habitualmente utilizados pela Companhia. A publicagdo nos jornais de grande
circulacdo habitualmente utilizados pela Companhia conforme acima poderd, a
critério do Diretor de RelagGes com Investidores, ser feita de forma resumida, desde
que indique as paginas na rede mundial de computadores onde a informacgdo
completa devera estar disponivel a todos os investidores em teor, no minimo, idéntico
aguele remetido a CVM e as Entidades do Mercado.

Sempre que possivel, a divulgacdo de Ato ou Fato Relevante devera ser realizada
antes do inicio ou apds o encerramento dos negocios nas Entidades do Mercado. Caso
as Entidades do Mercado ndo estejam operando simultaneamente, a divulgagdo sera
feita observando o horario de funcionamento das Entidades do Mercado localizadas
no Brasil.

Excepcionalmente, os Atos ou Fatos Relevantes poderdao deixar de ser divulgados,
mediante deliberacdo do Conselho de Administragcdo e a devida comunicacao ao
Diretor de Relagbes com Investidores, quando os Acionistas Controladores ou os
Administradores entenderem que sua divulgagdo podera colocar em risco interesse
legitimo da Companhia. Na hipdtese mencionada acima, cabera ao Diretor de
Relagbes com Investidores acompanhar a cotagdo, preco e volume de negociagao dos
Valores Mobiliarios de emissdao da Companhia e, em caso de constatacdo de oscilacéo
atipica ou se Ato ou Fato Relevante ndo divulgado se tornar publico, devera divulgar
imediatamente o Ato ou Fato Relevante que a Companhia decidiu ndo divulgar
anteriormente.
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21.2 - Descricédo da politica de divulgacao de ato ou fato relevante e dos procedimentos

relativos a manutencéo de sigilo sobre informacdes relevantes néo divulgadas
As Pessoas Vinculadas devem guardar absoluto sigilo das informacgdes relativas a Ato
ou Fato Relevante até sua devida divulgacdao ao mercado, bem como zelar para que
subordinados e terceiros de sua confianca também o fagam, respondendo
solidariamente com estes na hipétese de descumprimento.

Caso qualquer Pessoa Vinculada verifiqgue que um Ato ou Fato Relevante ainda nao
divulgado ao publico tornou-se do conhecimento de pessoas diversas das que (i)
tiveram originalmente conhecimento, e/ou (ii) decidiram manter sigiloso o Ato ou
Fato Relevante, ou, ainda, que ocorreu oscilagdo atipica na cotacdo, preco ou
quantidade negociada dos Valores Mobiliarios, tais fatos deverdo ser imediatamente
comunicados a Companhia, na pessoa do Diretor de Relagdo com Investidores.

O texto integral da Politica poderd ser encontrado: (i) na pagina da CVM
(http://sistemas.cvm.gov.br/?ciadoc), buscando pela companhia “Flex”, na categoria
“Politica de Divulgacdo de Ato ou Fato Relevante”; e (ii) na pagina na rede mundial
de computadores da Companhia http://www.flexcontact.com.br/investidores

PAGINA: 221 de 223



Formulario de Referéncia - 2018 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 3

21.3 - Administradores responsaveis pela implementacdo, manutencao, avaliacao e
fiscalizacdo da politica de divulgacéo de informacdes

Cabe ao Diretor de Relagdes com Investidores divulgar e comunicar por escrito a CVM
e as Entidades do Mercado imediatamente apds a sua ciéncia qualguer Ato ou Fato
Relevante ocorrido ou relacionado aos negécios da Companhia, assim como zelar por
sua ampla e imediata disseminagao do Ato ou Fato Relevante simultaneamente na
CVM e nas Entidades do Mercado, assim como ao publico investidor em geral.

Cabera ao Diretor de Relagdes com Investidores, em caso de duvida, decidir sobre a
caracterizacao de determinado ato ou fato como relevante, devendo consultar o
Conselho de Administracdo para esse fim. Também compete ao Diretor de Relagbes
com Investidores providenciar, sempre que solicitado pela CVM, a corregao, o
aditamento ou republicacdao de Ato ou Fato Relevante.

Em caso de omissao do Diretor de Relagdes com Investidores em seu dever de
comunicar e divulgar imediatamente Ato ou Fato Relevante, caberd aos acionistas
controladores, membros do Conselho de Administragdo, membros da Diretoria,
membros do Conselho Fiscal e de quaisquer 6rgaos com funcdes técnicas ou
consultivas criados por disposicdo estatutaria comunicar imediatamente tal Ato ou
Fato Relevante a CVM.

Cabera ao Conselho de Administracdo a deliberagao sobre qualquer reformulacdo da
Politica de Divulgacdo, conforme o disposto no item 9.4 de referida politica.
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21.4 - Outras informacdes relevantes

N3o ha outras informacbes que a Companhia julgue relevantes com relagdo a esta
secdo do Formulario de Referéncia.
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