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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 de Rela¢des com Investidores

Nome do responsavel pelo contetido do
formulario

Cargo do responsavel
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Fle

RELACIONAMENTOS INTELIGENTES

Declaragao 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 Florianopolis, Estado de Santa Catarina, com enderego comercial na Avenida Rio
Branco n° 691 9° andar, Diretor Presidente da Flex Gestao de Relacionamentos S.A., neste ato
declaro que (i) revi o Formulario de Referéncia referente ao exercicio social encerrado em 31 de
dezembro de 2018; (ii) todas as informagdes contidas no referido formulario atendem ao disposto
na Instrugdo 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 situagdo
econdmico-financeira da Companhia, dos riscos inerentes as suas atividades e dos valores

mobiliarios por ela emitidos.

Florianépolis/SC, 31 de maio de 2019.

) )
/7% / / é]y%fc%lm’a N
&l W(//\/// S

Topazio Silveira Neto

/Diretor Presidente

[ /Y

/
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Fle

RELACIONAMENTOS INTELIGENTES

Declaragdo do Diretor de Relagdes com Investidores

Eu, Daniel de Andrade Gomes, brasileiro, casado, engenheiro, portador da cédula de identidade
RG n° 9.363.397, expedida pela SPP/SP, e inscrito no CPF/MF sob o n°® 042.655.248-26,
residente e domiciliado na cidade de Sao Paulo, Estado de S&o Paulo, com enderego comercial
na Avenida Rio Branco n° 691 9° andar, Centro, Florianopolis/SC, Diretor Financeiro e de
Relacdes com Investidores da Flex, neste ato declaro que (i) revi o Formulario de Referéncia
referente ao exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2018; (i) todas as informagdes
contidas no referido formulario atendem ao disposto na Instrugdo CVM n° 480, de 7 de dezembro
de 2009, em especial aos artigos 14 a 19; e (iii) o conjunto de informacgdes nele contido & um
retrato verdadeiro, preciso e completo da situagdo econémico-financeira da Companhia, dos
riscos inerentes as suas atividades e dos valores mobilidrios por ela emitidos.

Florianépolis/SC, 31 de maio de 2019.
| A

Daniél de Andrade Gomes
Diretor Financeiro e de Relagées com Investidores
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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 paraos

exercicios sociais encerrados em 31 de dezembro de 2017 e 2018. Revisado limitada e emissao de relatério sobre as
informag6es financeiras intermediarias individuais e consolidadas ndo auditadas de 31 de marco, 30 de junho e 30 de
setembro de 2017 e 2018.

Montante total da remuneragao dos auditores Valores para o exercicio de 2017 - Servi¢os de auditoria: R$ 147 mil; Valores para o exercicio de 2018 - Servigos de auditoria:
Iindependentes segregado por servigo  ________ RO L0 Ml
Justificativa da substituicédo 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 responséavel 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 (31/12/2018)

Exercicio social (31/12/2017)

Exercicio social (31/12/2016)

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

71.626.000,00
361.393.000,00
532.446.000,00

153.060.000,00
-3.731.000,00
3.248.533

22,050000

0,000000
-1,15

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

Versdo: 1
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3.2 - Medi¢cdes ndo contabeis

3.2 - Medigdoes Nao Contabeis

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

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

EBITDA.

Em milhares de reais 31/12/2018 31/12/2017 31/12/2016
Lucro liquido (3.731) 10.010 7.539
(+) Imposto de renda e contribuicao

social (1.815) (7.328) 3.776
Lucro antes dos impostos (LAIR) (5.546) 2.682 11.315
(+) Depreciacao e amortizagao 25.174 23.141 19.175
(+) Resultado financeiro liguido 26.236 18.973 12.715
EBITDA(1).(3) 45.864 44.796 43.205
Receita operacional liquida 532.446 527.843 494.843
Margem EBITDA(®):(3) 8,61% 8,49% 8,73%

(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 (“Instrugdao CVM 527"), conciliada
com suas demonstracgdes 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 ¢ calculada por meio da divisdo do EBITDA pela receita
operacional liquida.

(3) O EBITDA e a Margem EBITDA ndo sdo medidas reconhecidas pelas praticas
contabeis adotadas no Brasil, tampouco pelas Normas Internacionais de Relatérios
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 nao 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 31/12/2018 31/12/2017 31/12/2016
Receitas financeiras 1.846 1.318 1.503
(-) Despesas financeiras (28.082) (20.291) (14.218)
Resultado financeiro liquido (26.236) (18.973) (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, Depreciagdo 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 ndao 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 Formuldrio de
Referéncia. A administragdo da Companhia acredita ser uma medida pratica para
aferir seu desempenho operacional e permitir uma comparacdo com outras
companhias do mesmo segmento no dmbito 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

3.3 - Eventos Subsequentes as Ultimas Demonstracdes Financeiras

Nao houveram eventos subsequentes ocorridos entre a data do balanco e registro
do presente formulario de referéncia.
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3.4 - Politica de Destinacao de Resultados

retencdo 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 Acbes, bem como o Estatuto
Social da Companhia, estabelece
qgue 5% do lucro liquido sera
destinado para a constituicdo de
reserva legal, desde que nao
exceda 20% do capital social.

Em seguida, serdo apurados
25% do lucro liguido para
distribuicdgo de um dividendo
anual  minimo obrigatdrio,
ressalvadas as hipdteses
previstas no acordo de acionistas
arquivado na sede da
Companhia, em lei e no Estatuto

retencdo 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 Acbes, bem como o Estatuto
Social da Companhia, estabelece
qgue 5% do lucro liquido sera
destinado para a constituicdo de
reserva legal, desde que nao
exceda 20% do capital social.

Em seguida, serdo apurados
25% do lucro liguido para
distribuicago de um dividendo
anual  minimo obrigatdrio,
ressalvadas as hipdteses
previstas no acordo de acionistas
arquivado na sede da
Companhia, em lei e no Estatuto

2018 2017 2016
Regras sobre a De acordo com a Lei das|De acordo com a Lei das|De acordo com a Lei das
retencao lucros Sociedades por Agbes, 0s|Sociedades por Agbes, o0s | Sociedades por Acdes, o0s
acionistas reunidos em | acionistas reunidos em | acionistas reunidos em
assembleia geral  ordinaria | assembleia geral  ordinaria | assembleia  geral  ordinaria
poderdo deliberar sobre a |poderdo deliberar sobre a |poderdo deliberar sobre a

retencéo 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 Acbes, bem como o Estatuto
Social da Companhia,
estabelece que 5% do Iucro
liquido sera destinado para a
constituicdo de reserva legal,
desde gue nao exceda 20% do
capital social.

Em seguida, serdao apurados
25% do lucro liquido para
distribuicdgo de um dividendo
anual  minimo  obrigatdrio,
ressalvadas as hipdteses
previstas no acordo de
acionistas arquivado na sede da

Versdo : 1

PAGINA: 12 de 242



Formulario de Referéncia - 2019 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A.

3.4 - Politica de destinacéo dos resultados

Social, compensados os
dividendos semestrais e
intermediarios e/ou intercalares
qgue tenham sido eventualmente
declarados no exercicio.

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

Adicionalmente, a assembleia
geral poderd, por proposta dos
orgéos de administragao,
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 obrigatdrio.

Social, compensados os
dividendos semestrais e
intermediarios e/ou intercalares
qgue tenham sido eventualmente
declarados no exercicio.

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

Adicionalmente, a assembleia
geral podera, por proposta dos
orgéos de administragao,
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 obrigatdrio.

Companhia, em lei e no Estatuto
Social, compensados 0s
dividendos semestrais e
intermediarios e/ou intercalares
qgue tenham sido eventualmente
declarados no exercicio.

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

Adicionalmente, a assembleia
geral podera, por proposta dos
orgaos de administracao,
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 obrigatdrio.

Valores das
retencoes de
lucros

N&o houve retengdo de lucros no
ano de 2018 em virtude do
prejuizo apurado no periodo.

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

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

Versdo : 1
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3.4 - Politica de destinacéo dos resultados

Regras sobre a
distribuicao de
dividendos

De acordo com o Estatuto Social
da Companhia, o dividendo
minimo obrigatdrio estabelecido
é de 25%, ajustado nos termos
da Lei das Sociedades por Acoes.

Os dividendos nao reclamados
nao renderdao juros e
prescreverdo 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).

De acordo com o Estatuto Social
da Companhia, o dividendo
minimo obrigatdrio estabelecido
é de 25%, ajustado nos termos
da Lei das Sociedades por Acoes.

Os dividendos nao reclamados
nao renderdao juros e
prescreverdo 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).

De acordo com o Estatuto Social
da Companhia, o dividendo
minimo obrigatdrio estabelecido
é de 25%, ajustado nos termos
da Lei das Sociedades por
Acoes.

Os dividendos ndo reclamados
nao renderdo juros e
prescreverdo em favor da
Companhia no prazo de 3 anos,
a contar da data da publicagdo
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).

Periodicidade das
distribuicoes de
dividendos

A distribuicdo  ordindria  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

A  distribuicdo  ordindria  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

A  distribuicdo  ordindria  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

Versdo : 1
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3.4 - Politica de destinacéo dos resultados

deliberacdo do Conselho de
Administragdo, 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.

Nesse caso, esses dividendos serdao

parte integrante do dividendo
minimo obrigatorio.
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

deliberacgdgo do Conselho de
Administragdo, 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.

Nesse caso, esses dividendos serdao
parte integrante do dividendo
minimo obrigatorio.

A Companhia podera 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

deliberagdgo do Conselho de
Administracdo, dividendos ou juros
sobre o capital préprio (JCP) a conta
do lucro apurado nesse balancgo,
nos termos do Estatuto Social da
Companhia e do artigo 204 da Lei
das Sociedades por Agdes.

Nesse caso, esses dividendos serdao

parte integrante do dividendo
minimo obrigatoério.
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 § 19 do artigo

distribuicoes e
dividendos

distribuicées de dividendos.

distribuicées de dividendos.

182 da Lei das Sociedades por | 182 da Lei das Sociedades por | 182 da Lei das Sociedades por
AcOes. AcOes. AcOes.
Restrigcoes as Né&o ha restricoes as | Nao ha restricoes as | Ndo ha restricoes as

distribui¢bes de dividendos.

Versdo : 1
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3.5 - Distribuicéo de dividendos e retencédo de lucro liquido

(Reais) Exercicio social 31/12/2018 Exercicio social 31/12/2017 Exercicio social 31/12/2016

Lucro liquido ajustado -3.731.000,00 9.509.500,00 6.211.000,00
Dividendo distribuido em relagé&o ao lucro liquido ajustado 0,000000 25,000000 30,000000
(%)

Taxa de retorno em relagéo ao patrimonio liquido do emissor 0,000000 13,280000 12,210000
(%)

Dividendo distribuido total 0,00 2.377.000,00 1.863.000,00
Lucro liquido retido 0,00 7.132.000,00 4.348.000,00
Data da aprovagdo da retencao 25/04/2019 18/04/2018 25/04/2017
Lucro quuido retido | Montante Pagamento dividendo | Montante Pagamento dividendo | Montante Pagamento dividendo

_________________________________ O Y I
Dividendo Obrigatério

Ordinaria [ [ 2.377.000,00 [ 1.863.000,00 26/05/2017

Versdo: 1
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3.6 - Declaracéo de dividendos a conta de lucros retidos ou reservas

3.6 - Declaragao de Dividendos a Conta de Lucros Retidos ou Reservas

Nao houve distribuicdo de dividendos no ano de 2018. Em 31/12/2018, foi revertida
reserva de lucros no valor de R$ 3.731.000,00.
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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
31/12/2018 289.767.000,00 indice de Endividamento 4,09000000
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3.8 - Obrigacdes

Versdo: 1

Exercicio social (31/12/2018)

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 4.284.822,75 2.544.158,19 0,00 0,00 6.828.980,94
Empréstimo Quirografarias 46.956.775,04 88.912.342,25 0,00 0,00 135.869.117,29
Total 51.241.597,79 91.456.500,44 0,00 0,00 142.698.098,23
Observagao
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3.9 - Outras informacgdes relevantes

Clausulas restritivas

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

. Divida Liquida ajustada (ndo incluso o passivo tributario) / EBITDA em 2018
< 3X;
o EBITDA/ Despesa financeira ajustada > 1,5 em todos os Exercicios;

As medicOes de covenants sao feitas anualmente e em 31 de dezembro de 2018 a
Companhia estava em conformidade com as referidas clausulas. O indicador divida
liquida ajustada / EBITDA em 2018 foi apurado 2,49 e, com isso, a Companhia
cumpriu com as exigéncias para classificacdo da divida em conformidade com seus
respectivos periodos de vencimento.
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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 pregos 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 negdcios.

Ainda, como as atividades da Companhia envolvem mado de obra intensiva, a
capacidade de atrair, contratar, treinar e reter pessoal qualificado é fundamental para
o continuo crescimento dos negdcios. A Companhia podera enfrentar dificuldades
para contratar ou manter pessoal com as qualificacbes necessarias para atender
adequadamente seus clientes, e a concorréncia no setor podera agravar a situacdo.

Na hipétese de a Companhia ndo conseguir recrutar, motivar e reter pessoal
qualificado, a qualidade de seus servigos podera ser afetada, podendo gerar efeitos
adversos nos seus resultados operacionais e financeiros.

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

A Companhia estéd 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: 2018 < 3x
b) EBITDA/Despesa Financeira Ajustada(® > 1,5 em todos os periodos

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

Caso a Companhia ndo seja capaz de cumprir os covenants financeiros, a ponto de
gerar inadimplementos que ndao 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 relacdo as
dividas inadimplidas ou vencidas antecipadamente (cross default ou cross
acceleration). O vencimento antecipado de dividas podera afetar adversamente a
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4.1 - Descricao dos fatores de risco

capacidade de pagamento e solvéncia da Companhia, assim como limitar o acesso
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 informacdes confidenciais dos clientes.

O negédcio 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 ndao, em desconformidade com a legislacao vigente.

Acoes internas, tais como negligéncia ou ma conduta de funcionarios, podem ter um
impacto negativo na reputacdo, relacionamento com entes externos (governo, 6rgaos
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 instalacbes e recursos adequados para atender as
demandas dos servigcos 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 servicos 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 interrupgdo dos servicos podera causar um efeito negativo relevante
sobre a situagdo financeira da Companhia e sobre o resultado de suas
operagoes.

A capacidade da Companhia de prestar servicos depende de sua capacidade de
proteger suas instalagdes e operagdes contra danos provocados por incéndios,
desastres naturais, cortes de energia, falhas de telecomunicacbes, virus de
computador, greves trabalhistas, interdigbes, atos de sabotagem, terrorismo e outras
emergéncias.
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Se os sistemas e centrais de atendimento da Companhia forem afetados por
circunstancias adversas como as mencionadas acima, podera haver interrupgao das
operacgoOes 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 capacidade de proteger suas instalacdes e operagdes contra danos provocados
por incéndios, desastres naturais, cortes de energia, falhas de telecomunicacdes,
virus de computador, greves trabalhistas, interdicGes, 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
operacdes e retardo na prestacdao de servigos, o que pode afetar negativamente as
receitas e resultados.

Falhas em sistemas de tecnologia da informacdo e de seguranca da
informacao e em sistemas e servicos de telecomunicagées podem impactar
adversamente as operacgoes e a reputacao da Companhia.

As operacoes da Companhia sdo fortemente dependentes de tecnologia da
informacgdo e sistemas e servicos 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 operagoes e reputacdo da
Companhia.

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

A captacdo 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 operagodes de
emissdes publicas ou privadas de agbes 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 mobiliarios pode afetar
negativamente o prego das acgOes 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 acOes 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 obrigatoério, sob a forma de dividendos ou juros sobre o capital proprio
(JCP).
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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 Administracdo informe a Assembleia Geral
Ordinaria que a distribuicdo seria incompativel com a situacdo 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 agdoes de
emissao da Companhia, o que pode limitar a capacidade dos acionistas de
venda das agcoes ho momento e pelo preco desejados.

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

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

As projecGes de resultado utilizadas na avaliagdo de valor recuperavel de agio oriundo
de combinacgdo 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
econdmico, com as condicdes de mercado e com os eventos futuros esperados pela
Companhia, muitos dos quais estao fora de seu controle. Em razdo desses fatores,
os resultados reais da Companhia podem diferir significativamente daqueles
indicados ou implicitos nas declaracdes 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, alienagdes de ativos, parcerias, busca
de financiamentos e outras agdes que podem ser conflitantes com os interesses dos
eventuais novos acionistas e/ou nao resultar em melhorias em seus resultados
operacionais.

c) A seus acionistas

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

d) A suas controladas e coligadas

A Companhia ndo possui riscos envolvendo suas controladas ou coligada.
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e) A seus fornecedores

A Companhia nao pode garantir que seus fornecedores nao venham a se
utilizar de praticas irregulares.

A Companhia ndo pode garantir que alguns de seus fornecedores nao venham a
apresentar problemas com questdes trabalhistas, ou relacionadas a sustentabilidade,
quarteirizagdo da cadeira produtiva, condigdes de trabalho e seguranga 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 agoes.

f) A seus clientes

A concentracao de operacdes 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 cobranca representam cerca de 85% do
faturamento de cada segmento de atuacao 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 servicos prestados aos clientes em
razdo de concorréncia ou internalizacdo de servigos.

A Companhia atua em um setor competitivo. Alguns dos concorrentes podem vir a
buscar estratégias semelhantes as da Companhia na oferta de servigos diversificados.
Particularmente, é possivel que empresas estrangeiras, com recursos financeiros em
maior volume, possam ter melhores condicdes a serem ofertadas no mercado
brasileiro. Além disso, os clientes da Companhia podem decidir internalizar os
servicos de telemarketing e cobranca ou buscar novos prestadores de servigos para
um ou ambos os servigos, tanto no mercado nacional quanto no internacional. Muitos
de nossos clientes tém, ou podem vir a desenvolver, expertise e suporte tecnologico
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 legislacdao trabalhista,
previdenciaria e de terceirizagao.

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

Assim, os negocios da Companhia, situacdo financeira e resultados operacionais
podem ser adversamente afetados por mudancas na legislagdo trabalhista e
previdenciaria, em especial no que se refere a desoneracdo da folha de pagamento
e regras de terceirizagao.

h) A regulacdo dos setores em que o emissor atue
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A Companhia ndo atua em um setor especialmente regulado, porém sua forma de
prestacdo de servicos pode ser impactada por mudangas nas regras trabalhistas,
fiscais e previdenciarias.

i) Aos paises estrangeiros onde o emissor atue

N3o aplicavel a Companhia, pois atua apenas no mercado nacional.

j) As questdes socioambientais

As atividades desenvolvidas pela Companhia nao 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 mudangas adversas
no mercado financeiro, como taxas de juros, de cambio, condi¢des de contratagdo 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 operagbes e clientes localizados no Brasil.
Consequentemente, a condi¢ao financeira e os resultados operacionais da Companhia sao
substancialmente dependentes da economia do pais. A economia brasileira tem sido marcada
por frequentes e, por vezes, significativas interven¢des do Governo Federal, que modificam as
politicas monetaria, de crédito e fiscal, entre outras. Ao longo da histdria, as agdes do Governo
Federal para controlar a inflagdo e implementar politicas macroeconémicas ja incluiram controle
sobre pregos e salarios, aumento das taxas de juros, desvalorizagdes 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 negdcio da Flex, sua situagao 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 inflagédo, politicas e variagdes cambiais,
auséncia de crescimento econdmico interno, instabilidade social, instabilidade de pregos,
diminuicao de liquidez dos mercados domésticos de capital e de divida, escassez de energia e
controle de cambio. No passado, o Brasil sofreu com taxas de inflagdo 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 reducgdo da taxa SELIC, com redugdes gradativas ao longo do ano,
encerrando a 7,40% ao ano. Atualmente a taxa SELIC é de 6,50% a.a.. A inflagdo e as medidas
adotadas pelo Governo Federal para combaté-la, principalmente por meio do Banco Central,
tiveram e podem voltar a ter efeitos consideraveis sobre a economia brasileira e sobre os
negoécios da Companhia. O Brasil pode passar por aumentos relevantes da taxa de inflagdo no
futuro. Pressbes inflacionarias podem levar a intervengao 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 socioecondmico de &mbito nacional geram
efeitos no negdécio 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, itens de maior
amplitude, de natureza demografica e renda per capita também podem gerar influéncias positivas
e negativas nos negocios da companhia. A Companhia entende que nao 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
condicdes econdbmicas nesses paises possam diferir consideravelmente das condicdes
econdmicas no Brasil, as reagdes dos investidores aos acontecimentos nesses outros paises
emergentes podem ter efeito adverso na economia brasileira e, por consequéncia, nos negécios
da Companhia, em sua condigdo financeira e em seus resultados operacionais.

Crises em outros paises emergentes ou politicas econdbmicas de outros paises, em particular os
Estados Unidos, podem restringir o interesse dos investidores em relagédo aos titulos e valores
mobilidrios emitidos por companhias brasileiras, inclusive os da Companhia, o que afetaria
adversamente o pre¢co de mercado dos valores mobiliarios por ela emitidos. Adicionalmente, a
economia brasileira é afetada pelas condicbes de mercado em geral e pelas condi¢cbes
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econdmicas internacionais, especialmente as condi¢gdes econdmicas nos Estados Unidos. A
Companhia entende que nao 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 variagdes nas taxas de cambio. A exposigdo da Companhia e de suas
controladas ao risco de variagdes nas taxas de cambio refere-se principalmente aos dispéndios
de capital em futuras aquisi¢des de equipamentos de tecnologia, que, apesar de ndo serem
expressos em moedas estrangeiras, sao indiretamente afetados pelas mudancas nas taxas de
cambio por conterem componentes importados. No passado, o Governo Federal implementou
varios planos econémicos e utilizou diversas politicas cambiais, incluindo desvalorizagbes
repentinas e minidesvalorizagdes 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 oscilagbées significativas na taxa de
cambio entre a moeda brasileira, de um lado, e o délar 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
desvalorizagéo de 45% em relagdo ao délar norte-americano; em 2016, o real passou de R$
4,04, no inicio do ano, para R$ 3,26, com valorizagcédo de 19% em relagdo ao dolar norte-
americano; em 2017, o real passou de R$ 3,26 para R$ 3,32, com desvalorizagéo de 2%; e em
2018, o real passou de R$ 3,32 para R$ 3,85, representando uma desvalorizagdo de 16%. A
cotagédo de 30 de abril de 2019 é de R$ 3,75. Desvalorizagdes do real em relagéo ao doélar 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
apreciacao do real em relagao ao dolar norte-americano pode levar a uma deterioragéo da conta
corrente e do balango de pagamentos do Brasil. Qualquer um dos acontecimentos acima pode
prejudicar a economia brasileira como um todo.

A Companhia ndo possui operagdes de compra e venda relevantes em moeda estrangeira, no
entanto possui operagdes financeiras atreladas ao dolar que correspondem a R$ 5,3 milhdes
(2017 — R$ 27,5 milhdes). A Companhia contrata empréstimos em moeda estrangeira desde
2016.

Nesse sentido, apresentamos a seguir os impactos que seriam gerados pela flutuagdo de
moedas estrangeiras, substancialmente o délar norte-americano. A administragdo entende que
0 cenario provavel € um aumento de 0,81% na cotagdo do dolar norte-americano, conforme
expectativa de mercado.
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31/12/2018

INSTRUMENTOS FINANCEIRO DERIVATIVOS Ativo  Passivo  Notional
Contratos de cdmbio a termo - R$ para US$ (Nota 15)  1.094 - 5.166
Empréstimos em US$ (Nota 15) - 5.166 -
Saldos em 31 de dezembro de 2018 1.094 5.166 5.166
CENARIO
Operagdo Risco Provavel 25% 50% -25% -50%
Divida
(Risco aumento US$) 9 124 148 (74) (49)
Hedge Derivativo
Divida em (RiSCO queda US$) 99 124 148 (74) (49)
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 variagbes nas taxas de juros de mercado, podendo levar a Companhia
a sofrer perdas econdmicas em seus ativos e passivos.

As medidas do Governo Federal para controle da inflagdo frequentemente tém incluido a
manutengao 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 operagdes da Companhia, por aumentar o custo associado ao financiamento de
suas atividades.

A exposicao da Companhia ao risco de mudangas nas taxas de juros de mercado refere-se
principalmente as obrigacdes de longo prazo sujeitas a taxas de juros variaveis. O endividamento
da Companhia est4 atrelado essencialmente as taxas do Certificado de Depésito Interbancario
(CDI), & Taxa de Juros de Longo Prazo (TJLP) e ao indice de Pregos ao Consumidor Amplo
(IPCA). Na ocorréncia de alteragdes adversas no mercado que resultem na elevagao do CDI, da
TJLP e do IPCA, o custo do endividamento pds-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 variagdo do CDI.

A Companhia possui em 31 de dezembro de 2018, em numeros consolidados, R$ 137 milhdes
em empréstimos e financiamentos (R$ 110 milhdes em 2017), indexados ao CDI. Eventual
aumento dos niveis atuais desse indicador ensejara aumento no volume de despesa financeira
da Companhia e a consequente reducao do resultado.

Em atendimento a Instrugdo CVM n°® 475/08, a Companhia esta apresentando o cenario provavel
definido com base na expectativa de sua administragdo, além de dois outros cenarios, com
aumento de 25% e 50% da variavel do risco considerado, apresentados de acordo com a
regulamentagao, como cenarios Il e lll respectivamente.

CENARIO

Operagao Risco Cenario | * Cenario ll Cenario Il

Empréstimos e Variagao

financiamentos do CDI (16.276) (20.346) (24.415)

'O cenario provavel utiliza a taxa do CDI média projetada para 2019 a 7,00%, com base nas proje¢ées do Banco Central
do Brasil, conforme relatério Focus datado de 28 de dezembro de 2018. Para os empréstimos e financiamentos o CDI
esta acrescido da taxa entre 0,27% a.m e 0,52% a.m. referente ao spread médio dos empréstimos e financiamentos
tomados pela Companhia.

Versao : 1
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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 operagdes diarias e
sem incorrer em perdas significativas. Abaixo constam os fluxos de caixa ndo descontados,
atualmente contratados pela Companhia:

Menos de Entre um e Entre trés e Acima de
um ano trés anos cinco anos cinco anos

EM 31 DE DEZEMBRO DE 2018
Fornecedores 25.308 - - -
Empréstimos e financiamentos 61.924 74.745 6.029 -
Aquisicdo de controladas 18.490 29.961 - -

f) Riscos de crédito

A Companhia esta sujeita ao risco de crédito relacionado as contas a receber de clientes,
depositos bancarios a vista e aplicagdes financeiras. Abaixo consta a exposigdo maxima do risco
de crédito da Companhia nos ultimos exercicios sociais:

Em R$ mil 31/12/2018 31/12/2017 31/12/2016
Caixa e Equivalente de Caixa 27.833 19.393 28.886
Contas a Receber 121.838 105.727 91.426
Total 149.671 125.120 120.312

d) 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 servigcos demandados por clientes,
maior pressdo 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 nao é possivel quantificar este risco.
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4.3 - Descricao 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 negocios.

Em 31 de dezembro de 2018, a Companhia possuia provisionado o montante de R$
769.851,10 mil referente unicamente aos processos trabalhistas com risco de perda
classificado pelos seus assessores juridicos como provavel (2017 - R$ 680 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.

Processos Tributarios

Em 31 de dezembro de 2018, a Companhia ndo possuia nenhum processo envolvendo
matéria tributaria no polo passivo.

Processos Civeis

Em 31 de dezembro de 2018, ndo existia nenhum processo civel que isoladamente
tenha relevancia material.

Processos Trabalhistas

A Companhia é parte de reclamacg0des trabalhistas movidas por ex-profissionais, cujos
pedidos se constituem, essencialmente, em pagamentos de horas extras, reversao
do pedido de demissdo, rescisdo indireta e danos morais. Em 31 de dezembro de
2018, ndo existia nenhum processo trabalhista que isoladamente tenha relevancia
material.

4.3.1 - Valor Total Provisionado dos Processos Descritos nesta Secao

Como ndo ha acles 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
4.4 - Processos judiciais, administrativos ou arbitrais nao sigilosos cujas
partes contrarias sejam administradores ou ex-administradores,
controladores ou investidores do emissor e de suas controladas

Ndo 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 ndo 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

4.6 - Descricao dos processos judiciais, administrativos ou arbitrais
repetitivos ou conexos, que nao estejam sob sigilo e que em conjunto
sejam relevantes, em que o emissor ou suas controladas sejam parte

Nao 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.
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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 refeigdo conforme a Norma
Regulamentadora 24 e manter Comissao Interna de Prevengdo de Acidentes - CIPA
regular. O TAC é por prazo indeterminado, possui vigéncia em todo o territorio
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 concessdo do intervalo de 15 minutos antes do
periodo extraordinario, bem como a concessao de dois periodos de 10 minutos de
pausas, e ainda, o desconto do aviso prévio limitado ao salario base.

Ndo ha outras contingéncias relevantes que ndo tenham sido abrangidas nesta secéo
do Formulario de Referéncia.

PAGINA: 35 de 242



Formulario de Referéncia - 2019 - FLEX GESTAO DE RELACIONAMENTOS S.A. Versao : 1

4.8 - Regras do pais de origem e do pais em que os valores mobiliarios estdo custodiados

4.8 - Regras do pais de origem e do pais em que os valores mobiliarios
estdo custodiados

Nao aplicavel, uma vez que o emissor ndo é estrangeiro.
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5.1 - Politica de Gerenciamento de Riscos
a) Politica formalizada de gerenciamento de riscos

A politica de gestdo de riscos empresariais estd em processo de elaboragdo pelo
Comité de Gestdo de Riscos e sera submetida a aprovacdo 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 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 orientagdes do Guia de Orientacdo para Gerenciamento de Riscos
Corporativos do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC).

A Companhia estima que essa politica sera aprovada no segundo semestre de 2019.

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, elaboracao dos respectivos fluxogramas, revisdao dos indicadores de
desempenho e criacdao de novos indicadores para monitorar a execugao 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 gestdo de risco é tema
recorrentemente tratado em reunido de comités executivos, em especial na alta
gestdo e no Conselho de Administragdo.

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

As denlncias acerca desse tema sdo registradas em meio de comunicacdo interna e
externa denominada Canal Direto, conforme recebidos através de uma caixa de e-
mail especifica. Em 2018 foram registradas 3.538 ocorréncias no Canal Direto, dentre
criticas, elogios, sugestdes, reclamacdes e denuncias. Nao houve registro de
denudncias 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 revisdao/corregdo 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 contratagdo de gestores, aperfeicoamento de
controles e processos relacionados a folha de pagamentos e apuracdo de comissées,
dentre outros.

b) Objetivos e estratégias da politica de gerenciamento de riscos
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Os pontos descritos a seguir ndo fazem parte de politica formal de gestdo de riscos,
gue se encontra em processo de elaboracdo, contudo estdo inseridos nos
procedimentos e discussoes das areas de negocio 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 Administragdo da
Companhia.

A gestao 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 negobcio
e gestdo.
Riscos relativos aos negocios da Companhia, de
Negdcios acordo com a cadeia de valor (Telemarketing

(contact center) e Cobranca).

Riscos associados a exposicdo das operagoes
financeiras da Companhia que podem prejudicar o
fluxo de caixa e relatérios 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 utilizagdo eficiente e eficaz dos
recursos operacionais. S&o riscos decorrentes da
falta de consisténcia e adequacéo dos sistemas de
informagdo, processamento e controle de
operacgoées, falhas no gerenciamento de recursos
nos controles internos ou fraudes que tornem
imprdprio 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 informagbes da Companhia.

Operacional

Seguranca da Informacao

ii. Instrumentos utilizados para protecao

A Companhia utiliza como instrumento para protecdo a avaliacdo de riscos em seus
processos por meio da Matriz de Riscos. Esse documento estd em constante
atualizagcdo e nele sdo registrados os riscos identificados nos respectivos
mapeamentos dos processos, assim como os controles que mitigam esses riscos.
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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
Riscos a Companhia conta com atividades de controle,

procedimentos estdo em processo de formalizacao.

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 sdao
considerados em todas as decisOes estratégicas, e
a gestdo ¢é realizada de forma integrada,
aproveitando os beneficios inerentes as sinergias
entre as atividades de Telemarketing (contact
center) e Cobrancga.

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

A gestdo desses riscos, portanto, ocorre a partir do
processo de planejamento e gestdo de orgamento,
0 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 diversificagdo. A Companhia gerencia
ativamente seus riscos financeiros considerando
seus diversos fluxos operacionais, aplicacbes das
disponibilidades  financeiras, condicbes  de
endividamento e demais posicbes em ativos,
passivos, recebimentos e desembolsos, para
mitigar sua exposicdo aos riscos financeiros.

A contratacdo 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, corrupg¢do, lavagem de
dinheiro e de confiabilidade dos relatdrios
financeiros, sdo mitigados mediante controles
internos e pela divulgacdo reiterada dos Valores e
do Cédigo de Etica e Conduta da Companbhia.

Operacional e Seguranga da
Informacao

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

ili. Estrutura organizacional de gerenciamento de riscos

Versao : 1
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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 Administragdo 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 implantagao/corregao de processos; (iv) mapear
os riscos do negdcio; (v) acompanhar os planos de agdo dos relatérios da Auditoria
Externa e auxiliar os responsaveis na implantacdo desses planos de acdo; e (vi)
reportar tempestivamente a administracao os resultados da gestdo de riscos.

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

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

Atualmente, a gestdo de riscos € de responsabilidade de todos os gestores de
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 avaliacdo sdao compartilhados com a Administragdo para ciéncia e
tomada de acdes e corregdes que se fizerem necessarias.

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

processos estiverem disponiveis, a Administragdo avaliara a implantacdo da area de
Auditoria Interna.
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