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' RELATORIO DA ADMINISTRAGAO 2015

Aos Senhores Acionistas,

Atendendo as disposi¢bes legais e estatutarias, a Administragdo da Companhia
Nacional de Call Center — Ask! apresenta o Relatério da Administracdo e as
Demonstragdes Financeiras encerrada em 31 de dezembro de 2015.

As Demonstracdes Financeiras foram elaboradas com base nas praticas contabeis
adotadas no Brasil e observando as diretrizes contabeis emanadas da legislagéo
societaria (Lei n° 6.404/76) que incluem os novos dispositivos introduzidos, alterados e
revogados pela Lei n° 11.638, de 28 de dezembro de 2007 e Lei n® 11.941, de 27 de
maio de 2009.
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e

Com o esforgo de todos os colaboradores da empresa e contando com o apoio dos
acionistas e Conselheiros finalizamos o exercicio de 2015 com um resultado acima
das metas tragcadas. Os resultados foram satisfatérios em todos os niveis: Econémico,
Financeiro, Inovagao Tecnolégica e Recursos Humanos. Continuamos com equilibrio
no fluxo de caixa da empresa suficiente para ao final do exercicio ser possivel quitar
alguns passivos que pudessem trazer algum risco para as operagdes normais da
empresa.

O lucro liquido de R$ 2,23 milhdes, equivalente a R$ 53,60 por lote de mil agdes ficou
muito acima do projetado em funcédo da reversao para resultado dos descontos obtidos
por ocasido da quitagédo de débitos de ISS junto a Prefeitura de Curitiba.

Com este resultado houve uma inversao do Patriménio Liquido da Companhia, que
depois de muitos anos que se mantinha a descoberto passou para positivo com um
valor de R$ R$ 860.534,45 (oitocentos e sessenta mil, quinhentos e trinta e quatro
reais e quarenta e cinco centavos) em 31 de dezembro de 2015.

Outro fato talvez mais importante a destacar foi a assinatura, em 07 de dezembro de
2015, do contrato para implantagdo da nova plataforma de atendimento. Com
tecnologia Genesys uma das mais avangadas existentes hoje no mercado, a previséo
€ que a implantagao, configuragao e testes sejam concluidos no primeiro semestre de
2016, resolvendo assim os problemas com a plataforma de atendimento que & fator
estratégico tanto para a ASK quanto para seus clientes.

Por fim, sdo evidentes as melhorias tanto do ponto de vista econémico-financeiro
quanto das relagées de trabalho onde podemos constatar uma melhoria no clima
organizacional e consequentemente no comprometimento do quadro de
colaboradores.

Aproveitamos para agradecer novamente aos Acionistas, Conselho de Administragéo,

Conselho Fiscal e todos os Colaboradores que direta ou indiretamente contribuiram
pelos resultados e sucesso obtidos no decorrer do exercicio.

A Administracao
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2.Desempenho Operacional

No periodo compreendido entre 01 de janeiro de 2015 a 31 de dezembro de 2015,
foram atendidas 1.889.624 chamadas nos principais niveis de atendimento do cliente
Sercomtel S.A — Telecomunicagdes. Considerando tratar-se de um atendimento 24
horas x 7 dias na semana, chegamos a uma média de 5.177 chamadas atendidas por
dia no Call Center. Estes nimeros referem-se somente aos niveis de atendimento
receptivo onde o faturamento & por chamada e ha um acompanhamento e monitoria
da Anatel.

QTDE. TOTAL DE CHAMADAS OFERECIDAS, ATENDIDAS E ABANDONADAS EM 2015

_~1,933.479 1.889.624
2.000.000 |~ P ;
./V’
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//.
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500000 1 ———
E //
i ] - ~
Oferecidas Atendidas abandonadas

Do total de chamadas oferecidas, ou seja, que entraram para serem atendidas,
apenas 43.855 foram abandonadas, representando um percentual de 2,27 % das
oferecidas.

2,27%

= Atendidas ® abandonadas

Com a implantagao e ativagdo da nova plataforma de atendimento que ocorrera no
primeiro semestre de 2016 a expectativa € que este percentual reduza ainda mais.

Os grupos de atendimento analisados acima foram:

e Atendimento 102 - Grupo Auxilio a lista telefénica;

Atendimento 105 1 - Grupo Telefonia Celular- CASC;

Atendimento 103 43 - Grupo telefonia fixa - Servicos;

Atendimento 103 43 - Grupo Banda Larga/provedor — Solugées Técnicas;
Retencao.
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O desempenho por grupo de atendimento no decorrer do ano de 2015 foi:

mw  Fluxo de Chamadas por Grupo de Atendimento em 2015

600.773 591,785

589.830 5g3 350

600,000

500.000
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Auxilio a Lista Casc Servigos Solugdes Técnicas Retengdo**

Oferecidas ™ Atendidas ™ Abandonadas

Com relagdo ao nivel de servico, houve uma melhora em todos os niveis de
atendimento que sdo monitorados e controlados pela ANATEL conforme segue:

2.1. Indicador SCM 10 - Supervia / Solugoes
Técnicas

No ano de 2015 este indicador ficou abaixo da meta estabelecida somente no més de
julho. Nos demais todos ficaram acima da meta.

NIVEL DE ATENDIMENTO>85% - SCM 10 - SUPERVIA/2015 - ANATEL

120,00%
| |
100,00% 97,19%  97,31% saa% f 9505%
| |OBERTE L e2,21%
—
a
£20,00% \
78,42%
60,00%
40,00%
I711% ] [
20,00%
0,00% : : - - -
JAN FEV MAR ABR MA JUN UL | AGOS SET | our | NOov | DEZ

—o—SolugBesTécnicas- 2014 37,11% | 9243%  5572%  S433%  9598% | 9737%  B748% | 82,07% | B9.84% | BLI% | 929T% | 7RA%
|——solugbesTécnicas- 2015 85,79% | BASI%  9L21%  BOM4%  9719% | 9731%  TL7I% | 8598% | 9544% | €7,70% | S505% | 92,21% |
—5—Meta 85% 85,00% | E5,00%  85,00% 85,004  B500% | 500%  8500% | 8500%  85,00% | 8500%  85,00% | 85,00% |
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2.2. Indicador ATT Fixa - Servigos

Para este indicador no ano de 2015 somente em janeiro ficou um pouco abaixo da

‘meta.

NIVEL DE ATENDIMENTO>90% - ATT - FIXA/ 2015 - ANATEL
|
100.00% D oTeI% | 9%ISK | g4k .
\ 95,86%
95,00% /
91,08% Q;ﬂ%
90,00% b
85,00%
80,00%
75,00%
. 70,00%
65,00% s5.10%
60,00% .
e e v e SN FEV L MAR ABR . Mal N 1w . AGOs . seT o euT Nov BEZ
| ~<&—Indicador Servicos - 2014 80,96% . 93,12% | 66,10% 89,79% 94,27% 91,03% 89,25% @ 96,46% 92,05% ; 95,00% | 94,48% 90,58%
| imteindicador Servigus 2015’ 8950% ' 9039% | 9077% - 97.91% . 9195% | 9745% | 94,06% . 9551% | 9550% @ 9595%  9202% | 9586%
== Meta 90% 90,00% 50,00% . 90,00% : 90,00% 90,00% 90,00% 90,008 : $0,00% 90,00% & 90,00% 90,00% 90,00%

Em todos os meses no decorrer do ano de 2015 este indicador ficou acima da meta

2.3.

Indicador SMP12 - Celular

estabelecida.
NIVEL DE ATENDIMENTO>S0% - SMP 12 /2015 - ANATEL
! 105,00%
i 98,98% : |
; 100,00% ) sa.fg [ 985K | ghoex | 904X | 6% gy 98,43%
, == * ‘ —3
. 93,26% $8,25% i

i 97,73% * L 97,739 * 97,79% |
| 95,00% i i | wsgrx | 9750%
| !
) 90,00% & <> ) 2 25 . ]
| 85,00%
|
i B000% | co9%
i 75,00%
!
' 70,00%
|

65,00% |
'
o S ST Fv . MAR . AR MAI | N WL AGOs | ST ouT _ Nov | om
i &= Indicador Celular - 2014 &0,98%” QS,m ' 93,?3% ! 9&!”‘“ - ?5,5036 97,73" 98,2_63( 97757196 49_8.2%"97.79“ i 96,97% 97,58%
‘: —-—mdhdm&hhtvzoﬁi 95,97% 95,18% 96,41% 98,98% 97.80%M __»»?8,61% 9852% 98,06% $8,49% 97,66% 97,21% $8,43%
i {=G=Meta 30% : 90,00% 90,00% . 90,00% 90,00% 90,00% 90,00% : 90,00% 90,00% 80,00% 90,00% :K $0,00% 90,00%
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Dando prosseguimento ao programa de desenvolvimento e retengdo dos melhores
profissionais a Administracdo da Companhia ndo mediu esfor¢os para o alcance
destes objetivos. No decorrer do ano de 2015 foram ministradas 2.396 horas de
treinamento interno para Operadores e Supervisores visando aperfeicoamento do
processo de atendimento.

e QUANTIDADE DE :

MES TOTAL DE EVENTOS TREINANDOS CARGAHORARIATOTAL
JANEIRO 12 119 135 horas
FEVEREIRO 13 400 348 horas
MARCO 9 444 236 horas
ABRIL 19 508 294 horas
MAIO 11 145 179 horas
JUNHO 14 265 174 horas
JULHO 6 28 62 horas
AGOSTO 17 392 142 horas
SETEMBRO 8 41 256 horas
OUTUBRO 9 204 368 horas
NOVEMBRO 8 111 136 horas
DEZEMBRO 8 32 66 horas

TOTAL 134 2689 2.396 horas

Também foram treinados e capacitados um total de 198 colaboradores que
participaram em cursos externos em diversas areas de conhecimento.

TREINAMENTOS / CURSOS i :
CARGA TOTALDE
MES EMPRESA / FACILITADOR ASSUNTO HORARIA PARTICIPANTES

Qualificacdo Mao de Obra como Fator de Desenv.

MARCO Econtro Folhade Londrina Regional 4 horas 2

Treinamento Online - Plano Premium Plus Aovs

MARCO Aovs Sistemas de Informdtica Ltda Sistemas de Informatica 1280 horas 2

MAIO Lider GE Treinamento Lideranca 30horas 21

JUNHO Methodus Educacdo Corporativa Técnicas para Facilitadores de Treinamento 8 horas 6

JUNHO Palestra Evento Folha de Londrina 2 horas 2

JULHO Escola de Auditoria Auditoria 16 horas 1

JULHO Senai Gerenciamento de Processos de Negdcios 6 horas 40

JULHO Methodus Educagdo Corporativa Foco em Vendas 16 horas 80

AGOSTO Methodus Educacdo Corporativa Feed Back 12 horas 25

AGOSTO Palestra Proposta de uma Comunicagdo Segura Brasil 4 horas 2

OUTUBRO Centro de Eventos Frezarin Gestdo Capital de Giro 4 horas 2

NOVEMBRO Sebrae Plano de Negdcios para Microempresas 16 horas 2

NOVEMBRO Acil Workshop Gestdo do Tempo e Produtividade 4 horas 9
Palestra Férias Individuais e Coletivas, Atestados,

NOVEMBRO SESCCAP - LDA Faltas e Estabilidades 3 horas 1

DEZEMBRO | LTR - Desenvolvimento Profissional Semindrio Novo CPC e o Processo de Trabalho 6 horas 2

DEZEMBRO Unopar Midias Sociais 7 horas 1

TOTAIS 1.418 horas 198
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Alem da questao da qualificagado foram implantadas algumas agées que na medida do
possivel, foi possivel melhorar a remuneragao dos profissionais, quer seja por meio de
ganho real de salarios, por ocasido de acordo trabalhista, por melhorias nos Beneficios
oferecidos e enquadramento de alguns salarios que estavam fora de faixa dentro do
novo modelo do PCCS. Outras agdes também contribuiram para alcancar estes
objetivos como:

v Pagamento de Remuneragdo Variavel voltada ao cumprimento de metas
individuais/grupo;

Eventos Motivacionais buscando favorecer o clima organizacional;

Programa de Ginastica Laboral;

Programa de Treinamento e Desenvolvimento;

Estruturagdo do PCCS - Plano de Carreira, Cargos e Salarios;

Avaliacao de Desempenho de Liderangas;

Programa de Aprendizagem com a contratacdo de Jovens e Menores
Aprendizes.

% R QR T

Em 31 de dezembro de 2015 a ASK possuia em seu quadro um total de 447
(quatrocentos e quarenta e sete) Colaboradores entre Conselheiros, Diretores,
Efetivos, Jovens/Menores Aprendizes e Estagiarios.

jan/15 | fev/15 | mar/15 | abr/15 | maif18| jun/15 | jul/15 | ago/15 | set/15 | out/15 | novi15 |dez/15

Colaboradores ASK 444 | 491 | 472 | 461 | 449 | 442 | 434 | 421 | 435 | 455 | 448 | 447
Colaboradores (Administracdo): 53 55 56 55 52 54 55 55 54 55 55 55
e k] 319 | 376 | 353 | 347 | 336 | 333 | 323 | 312 | 325 | 345 | 342 | 337
e RIS 4 | 14| 13| 13| 3|33 13|13 13 13 | 15
o e et e P 17 | 18| 19 | 18| 20| 19| 20| 23 |2 |25 |22
Menor/Jovem Aprendiz: 13 10 15 18 18 18 18 18 18 17 12 19
Temporarios: 28 18 16 10 10 5 5

200 +~
150 |
100 -

so 47

# Colaboradores Operacional ® Colaboradores Adm. / Apoio ® Tempordrios M Afastados INSS ~ Menor/Jovem Aprendiz
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Os indices de turnover e absenteismo se mantiveram abaixo dos niveis aceitaveis
para o setor de Call Center.

+:

ABR/15 MAV1S JUN/15

AGO/15

SET/5

ouT/S NOV/15

DEZN5

TURNOVER

0,36% 0,61% 0,17%

0,36%

1,94%

1,02% 0,15% 032%

ABSENTESMO

3,19% 2,56% 3,48%

4,45%

3,36%

4,60% 2,37%

2,54%

500% ——

4,50%

B,00% -

3,50%
3,00% |-
2,50% - —

2,00% -
1,50% -
1,00%
0,50% -
0,00% -

0,32%

JAN/15

FEV/15

MAR/15  ABR/15

=4—TURNOVER

MAI/15  JUN/15

Juy/1s AGO/15 SET/15 0ouT/15 NOV/15

8~ ABSENTEISMO

\01
s ——

DEZ/15

Todo o esforgo para melhoria das condigbes de trabalho quer seja através de
qualificagao dos profissionais ou através de agdes realizadas, dentro do possivel, para
a melhoria da remuneragao, pode ser verificado seu reflexo na redugao da quantidade
de agbes trabalhistas que foram movidas contra a Companhia no decorrer de 2015.

30

25

20 P——

15

qtde agdes trabalhistas

10

QTDE. ACOES TRABALHISTAS MOVIDAS CONTRA A ASK

28~
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g:decnologlae Infraastitura. -«

Durante o ano de 2015 além das contratagdes por dispensa de licitagéo, foram abertos
13 (treze) P.A. — Processo Administrativo para contratacdo de diversos produtos e
servigos conforme segue:

o Tomada
rg de Prego

Cons
especakzada na prestacdo de servigos de ekboragdo,
lorgankacdo e phnejamento de Processo de Concurso)
Pubico

ka| a contratacdo de empresa

RS 60.000,00 | 06/07/2015

EM
ANDAMENTO |

=7
RS 36.000,00 RESIDENCIAS MEDICAS,

EPP

015 Dispensa

Consttui objeto deste instrumento a contratagdo de
Engenhero Cii para atuar como Assistente Técnico para
acompanhar o perto judicel na vstor2 do prédo da Rua

R$ 9.523,81 I 05/02/2015

|
|
|
03/02/2015|

Rs 9.523,81 Nilton Capucho

Rangel Pestana.
Consttul objeto deste Processo de DISPENSA DE
LICITACAD a contratagdo da Insttugdo Fnancera
Pibica CAIXA CONOMICA FEDERAL, para a prestaco
de servios de processamento, peld CAIXA, de crédios

provenientes de foha de pagamento.

R$ 46.200,00 16/01/2015

16/01/2015

RS 45.200,00 Caixa Economica

Constitui objeto desta ktacdo, a aqusicdo de 84 (otenta
e quatro) kencas por volume, em cardter perpétuo e
sem contratacdo de Software Assurance, de Pacotes
Microsoft Office Standard 2013,

R$ 100.800,00 08/06/2015

LICITACAO DESERTA

Constitui objeto desta kctagdo a aqusigdo de 100 (cem)
Microcomputador tipo PC com amutetura padrao 18M PC
ATX.

RS 300.000,00 | 21/07/2015

LICITACAO FRACASSADA

Constitui objeto desta kctagdo, a aqusido de 84 (otenta
e quatro) kengas por volume, em cardter perpétuo e|
sem contratacdo de Software Assurance, de Pacotes
Mcrosoft Office Standard 2013,

R$ 100.800,00 | 26/06/2015

T
|
01/07/2015 |

M. — EQUIPAMENTOS

Rs 100.79,16 ELETRONICOS LTDA - EPP

8 PREGAD

8 prREGAO

: intemnaconas.

contratacdo de empresa para a prestacao de servicos de
agencamento de vilgens, com o formecimento de

passagens terestres e aéreas,  naconas

Previsso Anualde |
RS 40.000,00 - Taxa | 14/07/2015
miximal0 % |

[
01/08/2015

AEROMIX AGENCIA DE VIAGENS

TAXA 0,00 £ TURISMO LTDA

Constitui objeto desta kiagdo, a consttugdo de Regstro
de Precos para aqusido de copos descartdves para
4gua- Pcto ¢/ 100 total 5.200 unidades.

Rs 2,40 16/08/2015

|
22/08/2015

D'MILLE INDUSTRIA E COM.DE
PROD. ALIMENTICIOS LTDA -
EPP

Rs 2,09

4 concor
| RENCIA

. Constiui objeto desta kctagdo a aqusido de 01 (uma)
Phtaforma de Solgdo Unficada para Rebconamento
com o Clente, denomhada ‘Plataforma Unficada®,
contendo: Tecnobga IP, Tekfona, DAC, Contact
Center, URA, CT1, Gravador, Dscador, Tarfador,
Bhetador, Front End, Servdor de apicagdo para
Mutimda, Setemas de Rebtdros, Banco de Dados,
\WFM, SBC e outros agregados, devendo atender,
ntegramente, todas as condgbes exgdas na
Especficagdo Técnca ETA 002/2015, Anexo I, desta
Concomréncia

R$ 3.000.000,00 ‘ 29/10/2015
|

07/12/2015

R$ 2.807.699,97

DIGI SOLUCOES DE
COMUNICACAD LTDA

Aqusigdo de Cartuchos/Toner para mpressoras

| 2671072015

R$97,956,00

05/11/2015

PERAS & ROSSILTDA -MEe

RS 59.200,00 R.NAVES & CIA LTDA - ME

\Constiui objeto desta I:tac&& a contratagdo de empresa
especakada no formecmento/bcacdo de 01 (um)
maquna de bebdas quentes com sstema de “smart
card”

|

| 24/11/2015

RS 49.652,00 |
|

25/11/2015

PIER COFFEE LOCACAO E
COMERCIALIZAGAD DE
MAQUINAS E CAFELTDA.

R$ 45.652,00

Materias de Hyiene e descartaves

R$ 44.905,44 26/11/2015

30/11/2015

D'MILLE INDUSTRIA E COM.DE
PROD, ALIMENTICIOS LTDA -
EPP e MARCOS DE SOUZA
ALMEIDA COMERCIAL

R$ 11.508,48

especakzada na prestagdo de servigos de Buffet
compketo tpo coquetel com jantar, para um minimo de|
300 (trezentos) convidados/pessods, evento este
destnado a Confratemzacdo de Fnal de Ano dos
cobboradores da COMPANHIA NACIONAL DE CALL|
CENTER - ASK

R§ 21.000,00 23/11/2015

T_.
|

27/11/2015

R$ 21,000,00 CRS ALIMENTACAO LTDA

Dentre os Processos Administrativos acima, destacamos o de N° 006/2015 referente a
compra de 84 (oitenta e quatro) licengas do pacote Microsoft Office 2013 visando
regularizar a utilizacdo destes aplicativos por toda a empresa. Outra importante
contratagéo foi definido pelo PA 009/2015 referente a implantagéo da nova plataforma
de atendimento. Com tecnologia Genesys uma das mais avangadas existentes hoje no
mercado, a previsdo é que a implantagao, configuragdo e testes sejam concluidos no
primeiro semestre de 2016, resolvendo assim os problemas com a plataforma de
atendimento que é fator estratégico tanto para a ASK quanto para seus clientes.
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O cronograma de implantagdo e pagamento desta nova plataforma esta previsto da

seguinte forma:

Vencedor: Digi Solugées de Comunicacgéo Ltd

o TERE e

Realizado em

Assinatura do contrato 10% R$ 280.769,20 07/12/2015

Entrega dos Equipamentos 20% R$ 561.538,39 15/02/2016

Ativacdo Comercial da Plataforma Unificada

Ofertada — Fase 1 * Migracao” 20% R$ 561.538,39 30/03/2016
Ativacdo Comercial da Plataforma Unificada

Ofciiada - Eass? hiovos Soricos: 20% R$ 561.538,39 20/04/2016
Termo de Aceitagao Definitivo Global (TAD) -
18 Parcela

;:ar;;c: cglea Aceitacéo Definitivo Global (TAD) - 10% R$ 280.769.20 15/06/2016

Termo de Aceitagdo Definitivo Global (TAD) -
32Parcela 10% R$ 280.769,20 15/07/2016

TOTAL __ . 100% | R$ 2.807.691,97 -

(*) Pagamento a ser realizado em 10 dias ap0os conclusdo do evento.

10% R$ 280.769,20 15/05/2016
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5.Juridico

Em sintese, as prmmpals mowmentagoes processuals no decorrer do ano de 2015
foram:

5.1. Execucéao fiscal ISS de Curitiba

A divida foi quitada em dezembro de 2015 por meio de adesdo ao REFIC 2015. Por
este motivo, a procuradoria do municipio peticionou no processo solicitando
arquivamento dos autos em razédo de acordo extrajudicial. O processo esta concluso
para analise do Juiz e, ap6s, sera arquivado em definitivo.

5.2. Processo do prédio da Rua Rangel
Pestana

No ano de 2015 foi realizada a pericia judicial, que foi contestada pela Ask. O
processo esta aguardando manifestagcdo do perito sobre o laudo apresentado pelo
técnico especialista contratado pela Ask.

5.3. Medida cautelar de produgcao antecipada
de provas (Sopho)

O processo encontra-se suspenso, aguardando julgamento do recurso de Agravo
interposto pela Sopho, tendo em wvista que o Juiz indeferiu o pedido de
complementagédo do laudo pericial requerido. Quanto ao Processo Administrativo
009/2014, todas as diligéncias necessarias a sindicancia foram realizadas e aguarda-
se somente o relatério final da Tl sobre a execugéo ou nao dos itens exigidos no edital,
para encerramento dos Autos, com julgamento que, ao que tudo indica, resultara na
rescisao do contrato.

5.4. Acgao de despejo (Lint)

Processo aguardando a finalizagdo da busca de bens da empresa, para que a Ask
possa solicitar a desconsideragéo da personalidade juridica para execugéo das custas
e honorarios.

5.5. Acao de cobranga (Lint)

Em 2015 foi julgado o Ultimo recurso possivel, sendo favoravel a Ask. Os Autos estéo
retornando a Londrina, pois trata-se de processo fisico.

5.6. Novas agoes trabalhistas

Foram ingressadas 12 (doze) novas agdes trabalhistas no decorrer do ano de 2015,
quantidade inferior ao verificado em anos anteriores.

5.7. Novas agodes civeis

Nenhuma nova acéo civel foi proposta ou recebida em 2015, tanto na Justica Federal,
guanto na Justica Comum.

Pagina 14 de 23



aSIf., cia. nacional de call center

Relatério da Administragdo 2015

6.1. Balanco Patrimonial

BALANCO PATRIMONIAL EM 31 DE DEZEMBRO
(Valores expressos em milhares de reais)

3 L U U § D14 U

CIRCULANTE 1.789 | 1.803 1,583 3.763| 4372
Caixa e Bancos 4 61 1 1 3
ApliacacBes Financeiras - - - 1.877 1.036
Contas a Receber de Clientes 1.080 1.063 1.263 1.470 2.461
Impostos e Contribui¢Bes a Recuperar 142 151 128 143 511
Adiantamentos 333 523 185 267 356
Despesas Antecipadas 64 5 6 5 5
Outros Créditos 166 - - - -

NAO CIRCULANTE ' 2.642 3.219 4.308 3.363 3.337
Depésitos Judiciais 687 556 600 29 53
Investimentos - 1
Imobilizado 1.693 2.439 3.542 3.208 3.113
Intangivel 166 126 171
oT | se| 7a6] 7709

Fornecedores 169 215 978 1.176 1.133
Utilidades e Servigos a Pagar 71 40 417 385 361
Empréstimos Bancérios 446 281 2 1 -
ObrigagBes Sociais 841 812 1.096 819 1.670
Obriga¢Bes Fiscais 75 99 77 107 871
Impostos Parcelados 385 659 723 29 -
NAO CIRCULANTE / 7.760 6.960 5.702 5.979 2.814
Impostos Parcelados 5.868 5.508 5.186 4.924 1.454
Provisdo para Contingéncias 1.892 1.452 516 1.055 1.360
PATRIMONIO LiQUIDOD - 5316(- 4.044|- 3104|- 1370 860
Capital Social 32.792 35.170 37.063 37.591 37.591
Adiantamento para Futuro Aumento de Capital 1121
Prejuizos Acumulados - 39.229 (- 39.214 |- 40.167 |- 38961 |- 36.731
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6.2. Demonstracao do Resultado do Exercicio

DEMONSTRAGCAO DO RESULTADO DOS EXERCICIOS FINDOS EM 31 DE DEZEMBRO

(Valores expressos em milhares de reais)

RECEITA BRUTA DE SERVICOS PRESTADOS 11175/ 11497, 10.493| 16.604 18.249
DEDUCOES DA RECEITA BRUTA (631) (650) (593) (938)|  (1.032)
RECEITA OPERACIONAL LiQUIDA 10.544| 10.847 9.900| 15.666 17.217
CUSTOS DOS SERVICOS PRESTADOS (9.266)| (9.358)| (9.513)| (12.535)| (13.341)
RESULTADO OPERACIONAL BRUTO 1.278 1.489 387 3.131 3.876
DESPESAS GERAIS E ADMINISTRATIVAS (807) (892) (829) (912) (1.911)
Outras receitas (despesas) 542 87 219 (53) (222)

Lucro (prejuizo) Operacional antes do resultado

financeiros e dos impostos S oE (223) 2 .

Resultado financeiro liquido (576) (658) (730) (516) 1.245
Lucro (prejuizo) Operacional antes dos impostos 437 26 (953) 1.650 2.988
Imposto de renda (10) (7) 0 (319) (550)
Contribuicdo social sobre o lucro liquido (5) (4) 0 (125) (208)
LUCRO (PREJUI{Z0) DO EXERCICIO 422 15 {953) 1.206 2.230
LUCRO (PREIUIZO) POR LOTE DE 1.000 ACOES 11,47 0,38 (23,20) 29,00 53,60

Com a adesdo do REFIC 2015 — Programa de Recuperagao Fiscal, a ASK quitou
todos os débitos de ISS que tinha junto ao Municipio de Curitiba. Considerando que foi
obtido um desconto de 55,65% do montante da divida atualizada, houve uma reversao
para o resultado da diferenga entre o valor do passivo registrado no balango e o valor
efetivamente pago no REFIC. Desta forma o resultado positivo de 2015 foi de R$ 2,23
milhdes valor expressivo se comparado com os anos anteriores. Por consequéncia
este resultado reverteu o Patriménio Liquido a descoberto em anos anteriores para R$
860.534,45 (oitocentos e sessenta mil, quinhentos e trinta e quatro reais e quarenta e
cinco centavos) positivo em 31 de dezembro de 2015.

Pagina 16 de 23



aSIf., cia. nacional de call center

Relatorio da Administragédo 2015

LUCRO (PREJUI{ZO) DO EXERCICIO
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6.3. Receita Operacional Liquida

Houve um acréscimo de 9,90% (nove virgula noventa por cento) na receita liquida no
ano de 2015 comparado com 2014 totalizando R$ 17.216.860,22 (dezessete milhdes,
duzentos e dezesseis mil, oitocentos e sessenta reais e vinte e dois centavos).

RECEITA OPERACIONAL LIQUIDA
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6.1. Faturamento por Cliente
Em 2015 a distribuicéo da receita bruta se concentra em quatro principais clientes:

o Sercomtel S.A. Telecomunicagdes, prestando servigos de telemarketing ativo e
receptivo aos clientes de telefonia fixa, mével e Banda Larga com 91,32% do
faturamento;

e Sandoz do Brasil com participacéo de 4,55% do faturamento com a prestagao
de servicos de Televendas e Servico de Informagdes aos consumidores
prestados nas dependéncias do cliente;

e Sercomtel Participacdes representando 2,94% do faturamento com servigos de
Telemarketing Receptivo aos clientes que utilizam o Provedor de internet.
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Sercomtel lluminagao com 1,19% no faturamento.

FATURAMENTO POR CLIENTE - Ano: 2015

4,55%_ 294%. L19%

Sercomtel S.A. & Sandoz
= Sercomtel Participagbes # Sercomtel lluminacdo

6.2. Evolugao do Patriménio Liquido

Com o lucro acumulado no exercicio obtido com as operagdes normais da Companhia
e com a quitagdo do ISS de Curitiba onde houve a reverséo da diferenca do valor
efetivamente pago para liquidar a divida com o valor do passivo registrado no balanco,
o Patriménio Liquido passou a ser positivo em R$ 860.534,45 (oitocentos e sessenta
mil, quinhentos e frinta e quatro reais e quarenta e cinco centavos) em 31 de

dezembro de 2015.

il Valor (R$)

Integralizagc&o de Capital em 2013 - Sercomtl i 1.892.732,

Prejuizo Acumulado - Exercicio de 2013 (953.222,90)
| Integralizag&o de Capital em 2014 - Sercomtel 528.186,03
Lucro Acumulado - Exercicio de 2014 1.206.767,41

L A lado - E icio de 2015 2.230.011,30_

PATRIMONIO LIQUIDO (RS x 1000)
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6.3. Geracao de Caixa e Disponibilidades

Houve uma geragao liquida negativa das atividades operacionais em 2015 de R$
838.859,34 (oitocentos e trinta e oito mil, oitocentos e cinquenta e nove reais e trinta e
quatro centavos) conforme saldos apresentados em 31 de dezembro de 2015.

FLUXO DE CAIXA DAS ATIVIDADES OPERACIONAIS

(Valores expressos em milhares de reais)

FLUXO DE CAIXA 2011 2012 2013 2014 2015
Caixa liquido gerado pelas atividades operacionais (483) 658 (122) 1.506 (37)
Caixa liquido aplicado nas atividades de investimentos (1.954) (1.334) (1.552) (157) (468)

Caixa liquido gerado pelas atividades de financiamento 2.440 733 1.614 527 (1)

Esta redugédo de caixa ou equivalentes de caixa se deve principalmente a quitagdo do
ISS de Curitiba onde ouve um desembolso de R$ 2.273.670,09 (dois milhdes,
duzentos e setenta e trés mil, seiscentos e setenta reais e nove centavos) em 28 de
dezembro de 2015.

6.4. Demonstracao do Valor Adicionado

A Demonstragdo do Valor Adicionado indica o destino da riqueza gerada pela
Companhia e que é agregada a sociedade. Em 2015 a Ask! gerou em sua atividade
econdmica o valor de R$ 15,464 milhées distribuidos conforme segue:

DEMONSTRAGCAO DO VALOR ADICIONADO

(Valores expressos em milhares de reais)

DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO 2011 2012 2013 2014 2015

Pessoal 6.586 7.549 7.470 9.757 10.080
Impostos, Taxas e Contribuigdes 1.924 688 622 2.109 2.691
Remun. Capital de Terceiros - Juros e Aluguéis 893 675 730 516 463
Remun. Capital Préprio - Lucros Retidos 422 15 (953) 1.206 2.230

Pagina 19 de 23



aSIf., cia. nacional de call center

Relatério da Administracdao 2015
DVA - Demonstragdo do Valor Adicionado - 2015

H Pessoal B Impostos, Taxas e ContribuicGes

Remun. Capital de Terceiros - Juros e Aluguéis B Remun. Capital Préprio - Lucros Retidos
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7.Principais Atividades e Acoes Desenvolvidas

No decorrer do ano de 2015 foram desenvolvidas Atividades e Agbes que contribuiram
para 0 bom desempenho da Companhla Dentre as pnncnpals destacamos

ATIWBADE 1 AGAO

JAN/2015

CONTRATO COM SERCOMTEL ILUMINAGAO: Iniciou o atendimento para o cliente
Sercomtel lluminagdo visando atender as demandas da populagdo em relagdo a
lluminagéo Publica.

JAN/2015

JAN/2015

i dos convocados).

CONTRATACAO CONCURSO PUBLICO 002/2015: Foram convocados em 20 de
janeiro de 2015 os 84 primeiros colocados (35,7% dos aprovados) no concurso
publico de n° 002/2015. Deste total foram contratados 59 novos colaboradores (70,2%

CONCURSO0 002/2015 QTDE
Candidatos Aprovados 235
Candidatos Convocados 84| (35,7% dos aprovados)
Candidatos Contratados 59|(70,2% dos convocados

'CONTRATAGAO DE ASSISTENTE TECNICO — PROCESSO PREDIO DA RANGEL

PESTANA: Foi contratado o Engenheiro Nilton de Oliveira Capucho para atuar como |
assistente técnico da pericia realizada no prédio da antiga sede da Ask! da Rua |
Rangel Pestana. Esta contratagdo foi importante para o acompanhamento dos
levantamentos de custos realizados pelo perito judicial, visto que o resultado
apresentado foi posteriormente contestado.

. JAN/2015

PLANO DE CARGOS, CARREIRAS E SALARIOS: Foi iniciado estudos para criagéo
do Plano de Cargos, Carreiras e Saldrios a ser implantado na Ask!. O objetivo |
principal é corrigir algumas distor¢des e promover equilibrio interno e externo com
relacdo a remuneracao e carreira.

MAR/2015

MIGRAGAO DO SISTEMA DE FOLHA DE PAGAMENTO: Foi concluida a migragéo
da base de dados do sistema Rubi de folha de pagamento para o servidor da Ask!
utilizando o gerenciador de banco de dados Oracle. Anteriormente tanto o sistema
guanto a base de dados ficava nos servidores do prestador de servigcos de folha de
pagamento.

JUL/2015

CONTRATO COM SERCOMTEL ILUMINAGAO: Iniciou o atendimento para o cliente
Sercomtel lluminag&o visando atender as demandas da populagdo em relagédo a |
lluminagéao Publica via WhatsApp. i

. AGOJ/2015

CONCURSO PUBLICO PARA AGENTE DE TELEMARKETING: Em 31 de Agosto

de 2015 foi homologado o concurso 001/2015 para Agente de Telemarketing.
Estiveram presentes para realizagdo das provas 973 (novecentos e setenta e trés)
candidatos. Deste total foram aprovados 899 (oitocentos e noventa e nove)

' candidatos. Este nimero representa uma quantidade muito superior comparado aos

concursos anteriormente realizados.

SET/2015

AVALIAGAO DE DESEMPENHO DE LIDERANGA: Foi concluida a avaliagio de
desempenho de lideranga da empresa. Foram avaliados todos os Coordenadores,
Supervisores Plenos e Supervisores Junior.

NOV/2015

EDITAL PARA AQUISICAO DE NOVA PLATAFORMA: Finalizado o Edital de
Concorréncia n° 001/2015 para aquisicdo de nova plataforma onde apoés analise da
proposta técnica e comercial foi declarada vencedora da empresa Digi Solugdes de
Comunicagéo Ltda que apresentou o valor global de R$ 2.807.691,97 (dois milhdes,
oitocentos e sete mil, seiscentos e noventa e um reais e noventa e sete centavos).
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DEZ/2015

CONCURSO PUBLICO PARA CARGOS E NIVEL SUPERIOR E TECNICO: Em 29
de dezembro de 2015 foi publicado o resultado final do concurso para contratacdo de
profissionais de nivel superior e técnico. As vagas sdo para os seguintes cargos:
Advogado, Contador, Psicélogo, Analista de Sistemas, Profissional Administrativo e
Técnico de Seguranga no Trabalho.

DEZ/2015

ISS DE CURITIBA: Em 22 de dezembro de 2015 foi formalizado o acordo de n°
845151/2015 com a Prefeitura do Municipio de Curitiba para quitagdo dos débitos de
ISS. Em 28 de dezembro de 2015 a Ask realizou pagamentos no montante de R$
2.276.341,66 (dois milhGes, duzentos e setenta e seis mil, trezentos e quarenta e um
reais e sessenta e seis centavos) conforme segue:

Refic 2015 - ISS Curitiba 2.066.972,81
Honoréarios Advocaticios 206.697,20

Custas processuais 2.671,65
TOTAL 2.276.341,66

O montante dos débitos na data da efetivagdo do acordo estava em R$ 5.126.647,62
(cinco milhGes, cento e vinte e seis mil, seiscentos e quarenta e sete reais e sessenta
e dois centavos), ou seja, houve um desconto de 55,6% para 0 pagamento a vista.
Com a ades&o deste REFIC e com o REFIS da Copa realizada no final do ano de
2015 a Ask quitou todos os débitos fiscais. Com a quitagé@o do ISS de Curitiba houve
a reversdo do passivo registrado no balanco revertendo Patriménio Liquido a
descoberto para R$ 860.534,45 (oitocentos e sessenta mil, quinhentos e trinta e
quatro reais e quarenta e cinco centavos) em 31/12/2105.

Pagina 22 de 23




aSIf., cia. nacional de call center

Relatorio da Administracao 2015

Ao final do exercicio de 2015 concluimos que o desempenho da Ask! foi excelente e
superou todas as expectativas. Duas questées importantes foram resolvidas: a
aquisicdo de uma nova plataforma com tecnologia de ponta e a quitagéo da divida de
ISS de Curitiba que se encontrava em fase final de execugao.

Com a implantagédo da nova plataforma prevista para conclus&o no primeiro semestre
de 2016, a Ask! iniciara um novo ciclo de crescimento com investimentos necessarios
a ampliagdo de novas posi¢cdes de atendimento, possibilitando assim a busca de
novos clientes.

Também continuaremos com o foco nos clientes atuais, oferecendo um
produto/servigo de alta qualidade com tecnologia avangada, mantendo o programa de
treinamento do quadro de colaboradores e buscando sempre a exceléncia no
atendimento e cumprimento das metas estabelecidas em contrato e 6rgéos
reguladores.

Willis José Rodrigues

Diretor Presidente istrativo-Financeiro
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