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Prezados Acionistas,

Atendendo disposi¢des legais e estatutarias, a Administragdo da Sercomtel Contact Center S.A.
submete a apreciagdo dos senhores o Relatorio das principais atividades referente ao exercicio
social findo em 31 de dezembro de 2019, em conjunto com as Demonstragdes Contdbeis elaboradas
de acordo com a legislagdo societaria brasileira, acrescidas da Demonstra¢do do Valor Adicionado —
DVA e Demonstragdo do Fluxo de Caixa, com os devidos pareceres dos Auditores Independentes,
dos quais consideramos importantes para divulgar o desempenho da nossa empresa para a

sociedade, parceiros, investidores e consumidores.

A Sercomtel Contact Center ¢ uma sociedade andnima de capital fechado, inscrita no CNPJ sob n°
03.311.327/0001-72, em conformidade com o caput do art.1° da Lei N° 12.912 de 12 de Setembro
de 2019, o Executivo do Municipio de Londrina, foi autorizado, nos termos desta Lei, a participar
da transformag@o da empresa Sercomtel Contact Center S.A. em uma sociedade de economia mista
de capital fechado, que sera denominada de Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento.
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MENSAGEM DO PRESIDENTE

A Sercomtel Contact Center S.A. estd presente no mercado desde 1.999. quando surgiram
oportunidades apos a privatizagdo do Setor de Telecomunicagdes em 1988. Desde sua fundagdo a
empresa sempre buscou posi¢do vanguardista em seu mercado e em seu processo de negocios. A
companbhia surgiu do espirito empreendedor dos cidadéos, tornando-se um importante patrimonio da
cidade de Londrina e do Estado do Parana.

A empresa atende aos diversos publicos, estando entre esses clientes a Sercomtel Telecomunicagdes
S.A., Sercomtel Participagdes S.A., Sercomtel Iluminagdo S.A., Sandoz, Hospital do Coragdo e
atendimento em um contrato emergencial para Detran-PR, prestando as melhores solugdes de
Contact Center e Gestdo Estratégica de Recursos Humanos, no sistema de terceirizagdo dos servigos
em telemarketing ativo e receptivo, e também de cobranga. Destacamos de modo especial. a gestdo
terceirizada da operagdo de call Center e cobranga oferecida pela empresa, a partir do més de
Setembro de 2019 com a sansdo da Lei 12.912/19 onde a empresa passou a ser denominada como
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento teremos novos caminhos a serem tragcados, como o
atendimento voltado a alguns servigos a serem prestados a Prefeitura Municipal de Londrina.

Ressaltamos que no ano de 2019 ocorreram incursdes nas areas operacionais e administrativas,
destinadas a continua melhoria dos servigos prestados. A empresa promoveu alteragdes na sua
gestdo, modernizou alguns espagos, ampliou os trabalhos de marketing e realizou promogéao de seus
servigos, atuando mais efetivamente na captagdo de clientes. Resultado do excelente trabalho dos
profissionais e administradores da Companhia. novamente a mesma apresentou lucro, fator
relevante para recuperacdo e manutengdo da empresa.

No ano de 2019 a Empresa teve alterada sua composigéo acionaria, onde a Sercomtel [luminagdo e
Prefeitura Municipal de Londrina adquiriam ag¢des da Companhia junto a Sercomtel Telecom.
Embora a Telecom figure entre os acionistas da Companhia, ela ja ndo € o socio majoritario.

Neste ano a Companhia também sofreu algumas alteragdes e inclusdes em seu escopo de atividades,
adicionando servigos de monitoramento, prestagdo de servigos de 156, prestagdo de servigos de
tecnologia da informagdo e também através de projeto de Lei especifico recebeu delegagdes da
Prefeitura de Londrina para prestar estes servigos.
!/
Grandes desafios pairam no futuro da Companhia, é preciso que nesse novo momento sejamos
audaciosos, buscando novos caminhos e oportunlzdade visando g crescimento da empresa através
da implementagdo de novas tecnologias para acompanhar assim gs tendéncias do mercado e demais
formatos de modernizagéo. "‘
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1. A SERCOMTEL CONTACT CENTER

No exercicio de 2019 a Sercomtel Contact Center recebeu boa avaliagdo pela Anatel na
prestagdo de servigos de atendimento ao cliente, da nossa cliente Sercomtel Telecomunicagdes
S.A.. Paralelamente a isso, prospectou novos clientes junto as empresas privadas e publicas, tais
como, 6rgdos do governo e prefeituras, inclusive o servigo de 156 (Central de Atendimento que
¢ o canal de comunicag¢do entre a populagdo e a Prefeitura), e demais atividades correlatas.

Considerando o perfil de atendimento da empresa, que hoje trabalha com a opera¢do em 24x7
(vinte e quatro horas por sete dias), ou seja, operagdo ininterrupta proporcionard a estrutura¢ao
do projeto de atendimento a um Centro Integrado de Comando e Controle (CICC);

Implantagdo do projeto de Cidade inteligente (Smart City) no municipio de Londrina,
interligando questdes de mobilidade urbana, atendimento ao cidadado, satde publica, educagio,
tecnologia da informagdo e comunicagdo, uso sustentavel dos recursos naturais. logistica
reversa, coleta seletiva, governan¢a, iluminagdo publica, seguranga, economia,
empreendedorismo.

2. INVESTIMENTOSEM TECNOLOGIA

Em tempos de globalizag@o as empresas devem se manter atentas as necessidades do mercado, a
utilizagdo de ferramentas de inteligéncia artificial tem sido o foco, buscando dessa forma a
otimizagdo da mdo de obra mantendo a qualidade do atendimento prestado, iniciamos
recentemente o atendimento via Chatbot para Whatsapp onde obtivemos 6timos resultados, da
mesma forma estamos programando testes utilizando agentes virtuais de atendimento, o que
proporcionaria beneficios para a empresa.

Na parte de infraestrutura, foram realizados investimentos com a aquisicdo de
microcomputadores e um novo storage para a ampliagdo do espago de armazenamento de

arquivos, proporcionando a ampliagdo do nosso parque tecnoldgico.
Por fim, também estdo sendo realizados investimentos da melhoria do espago atual do ambiente
de trabalho, seguranga tecnoldgica e modernizagio.

3. GESTAQ DE PESSOAS

A empresa encerrou o exercicio de 2019 com 384 empregados, considerando empregados
concursados, aprendizes e estagidrios.
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Além da continua capacitagdo técnica dos empregados, a empresa proporcionou a gerentes e
coordenadores treinamentos, buscando desta forma a atualizagdo suprindo possiveis déficits
gerenciais e também promovendo a gestdo de pessoas. Além disso, a empresa também
proporcionou a participagdo em eventos visando atualizagdo e aquisi¢do de novos
conhecimentos.

Com o intuito de facilitar o acesso de informagdes de holerites, férias, informe de rendimentos,
entre outros aos empregados foi disponibilizado a ferramenta denominada Portal de Gestdo de
Pessoas, com acesso via internet ou aplicativo em qualquer smartphone.

4. GOVERNANCA CORPORATIVA

Visando manter analistas, investidores e clientes informados sobre o desempenho dos negdcios
da Empresa e suas decisdes, a Sercomtel Contact Center aprimorou seus canais de comunicagio
permanentes, através de link especifico no site da empresa. € possivel ter acesso as sumulas das
atas de reunides dos d6rgdos da administragdo, informagdes para atendimento aos acionistas,
composi¢do acionaria e dos 6rgéos da administragdo, bem como demais documentos (estatuto
social, acesso ao formulario que disponibiliza informagdes financeiras mais relevantes,
organograma e os relatdrios da administragdo pertinentes a exercicios anteriores, inclusive os
valores das remuneragdes de seus diretores, entre outras informagdes pertinentes). Estes
materiais sdo constantemente atualizados pela empresa.

Em busca pela transparéncia e em atendimento a Lei n® 13.303/2016, deu-se continuidade aos
seguintes temas: Programa de Integridade, Conduta, Etica e Transparéncia; Normas e politicas
de Governanga e Gestdo de Riscos Corporativos; Canal de Denuncias, Investigagdo e Medidas
Disciplinares e Legais; Auditoria; Controles Internos e Compliance.

5.CONTROLESINTERNOS

A Auditoria Interna, staff vinculado ao Conselho de Administragdo, é responsavel por aferir a
adequagdo do controle interno e atua nas diversas areas da empresa, buscando proteger a
integridade do patriménio, tendo como objetivo avaliar se os processos internos e rotinas de
trabalho estdo sendo efetivamente seguidos de acordo com as normas internas e legais.

As atividades de trabalho a serem executadas durante o exercicio foram realizadas de acordo
com o planejamento anual elaborado pelo Auditor, conforme disposi¢des legais, bem como. de
acordo com os requisitos minimos exigidos pelo Tribunal de Contas do Estado do Parand, que
estabelece as diretrizes e o programa das avaliagdes que deverdo ser realizadas pela Auditoria
Interna. O planejamento anual de auditorias visa organizar e direcionar os trabalhos realizados,
de forma a abranger as principais operagdes e atividades com maior exposi¢do de riscos, os
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Além da continua capacitagdo técnica dos empregados, a empresa proporcionou a gerentes e
coordenadores treinamentos, buscando desta forma a atualizagdo suprindo possiveis déficits
gerenciais e também promovendo a gestdo de pessoas. Além disso, a empresa também
proporcionou a participagdo em eventos visando atualizagdo e aquisi¢do de novos
conhecimentos.

Com o intuito de facilitar o acesso de informagdes de holerites, férias, informe de rendimentos.
entre outros aos empregados foi disponibilizado a ferramenta denominada Portal de Gestao de
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As atividades de trabalho a serem executadas durante o exercicio foram realizadas de acordo
com o planejamento anual elaborado pelo Auditor, conforme disposi¢des legais, bem como, de
acordo com os requisitos minimos exigidos pelo Tribunal de Contas do Estado do Parana. que
estabelece as diretrizes e o programa das avaliagdes que deverdo ser realizadas pela Auditoria
Interna. O planejamento anual de auditorias visa organizar e direcionar os trabalhos realizados,
de forma a abranger as principais operagdes e atividades com maior exposi¢do de riscos, 0s

www.sercomtelcontactcenter.com.br

Rua Deputado Nilson Ribas, 120 | Tel.: 3379-3300 | Jd. Bancarios | CEP 86062-090 | Londrina - PR - Brasil



S eRCOMTEL

trabalhos a serem desenvolvidos devem focar na implantagdo de politicas e praticas de controles
internos, gerenciamento de riscos corporativos e compliance, visando assim promover a
conduta ética, a integridade e o combate a corrupgdo, assegurar as boas préticas da governanca,
a gestdo dos recursos e a prote¢do ao patrimoénio da companhia.

6. RESULTADOS ECONOMICOS FINANCEIROS

Apesar das crises econdmicas e politicas e as questdes regulatérias decorrentes do ano que
findou a Sercomtel Contact Center no exercicio de 2019 apresentou lucro e manteve positivos
seus principais indicadores, de liquidez e lucratividade, embora tenha reduzido a receita do seu
principal cliente de forma significativa, além da redugdo de valores de outro contrato de menor
porte.

A administragdo da empresa aderiu aos beneficios da Lei n° 12.996/14 e Lei n® 12.996/14, para
parcelamento e quitagdo de débitos tributarios federais e previdenciarios em atraso, em Maio de
2019 a RFB (Receita Federal do Brasil) decidiu pelo deferimento parcial da compensagéo,
retornando alguns débitos fiscais, dessa forma a empresa optou pelo parcelamento ordinario em
06 (seis) vezes.

Ocorreu o firmamento do Termo de Confissdo de Divida e Parcelamento com cliente, onde foi
negociado recebimento em 36 parcelas que serdo corrigidas monetariamente entre a data do
acordo e as datas de pagamento.

Ressaltamos que a empresa segue as normativas legais conforme as leis federais, ndo tendo
nenhum ponto mais relevante a ser citado.

7. FLUXO DE CAIXA

Dentro do exercicio de 2019 a empresa planejou as entradas e saidas de seu fluxo de caixa,
tentando efetuar adequagdes nos pagamentos, investimentos e na busca constante de novas

fontes de recursos, mantendo um controle de caixa.

Por fim, conforme citado no item anterior (RESULTADOS ECONOMICOS FINANCEIROS)
ocorreu negociagdo com cliente, onde divida sera parcelada em 36 vezes.
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8. QUESTOESACIONARIAS

No ano de 2019 ocorreram alteragdes na composi¢do acionaria na Companhia, onde a
Sercomtel Iluminagdo S.A. adquiriu 41% das agdes da Companhia, a Prefeitura Municipal de
Londrina adquiriu 40% das agdes junto a Sercomtel Telecom. A mesma ainda possui
participagdo acionaria da Cia. na ordem de 18,72%, néo figurando mais como sdcia majoritaria.
Os demais acionistas continuam com a mesma participagdo acionaria.

9. QUESTOESESTATUTARIAS

Com a alteragdo da composi¢do acionaria, Sercomtel Contact Center ird passar por grandes
mudangas neste proximo ano. Estas mudangas tiveram parte aprovadas no ano de 2019 como
alteracdo do nome para CTD - Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento S.A, e também
com a inclusdo de novos objetos e servigos advindo de delegagdes, como: implantar e executar
o canal de comunicacdo entre a populagdo e a Prefeitura de Londrina (Gestdo de Demandas
Prefeitura 156), por meio de solugdo integrada de atendimento e demais atividades correlatas e
afins; Implantar e executar Tele cobranga de IPTU (Imposto Sobre Propriedade Territorial
Urbana), ISSQN (Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza) e ITBI (Imposto sobre
Transmissdo de Bens Imoveis) e demais atividades correlatas e afins; Implantar e executar, por

meio de contato telefonico ou outros meios eletronicos, a comunicagdo ¢ a divulgagdo de
campanhas de vacinagdo e de prevengdo de doengas endémicas, para a Secretaria de Saide e
demais atividades correlatas e afins; Implantar e operacionalizar, por meio de contato telefonico
ou outros meios eletronicos, o sistema de agendamento e avisos para consultas médicas, exames
e procedimentos nos Postos de Satde do municipio, e demais atividades correlatas e afins;
Implantar e operacionalizar o Centro Integrado de Comando e Controle (CICC) em Londrina e
Regido e demais atividades correlatas e afins; Implantar infraestrutura de tecnologia da
informag@o e gerir Redes de Computadores (Data Center) e demais atividades correlatas e afins:
Implantar e gerenciar o projeto de Cidade Inteligente (Smart City) no municipio de Londrina,
interligando questdes de mobilidade urbana, atendimento ao cidaddo, satde publica, educagéo.,
tecnologia da informag@o e comunicagdo, uso sustentavel dos recursos naturais (energia, agua,
ar e solo), logistica reversa, coleta seletiva, governanga, iluminagdo publica, segurancga,
economia, empreendedorismo e demais atividades correlatas e afins.

Neste ambiente foi elaborado e aprovado novo Estatuto social visando contemplar estas novas
alteragdes e algumas outras modificagdes necessarias a manuten¢do e desenvolvimento da
Companbhia.
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10. ASSUNTOS GERAIS

No cenario de mudanga e alteragdes da composigdo aciondria e no grupo Sercomtel, a
Companhia acabou assumindo diversos servigos que eram prestados pela Sercomtel Telecom a
Sercomtel Iluminagdo. Assim a CTD (Sercomtel Contact Center), passou a gerir e prestar
servigos de rotinas de RH assim como outros servigos, entre eles, juridico, compras,
compliance, Ti, entre outros para a Sercomtel I[luminagdo e que serdo remunerados através de
contratos especificos, aumentando receitas e sinergias entre as Companhias.

11. CONSIDERACOESFINAISE PERSPECTIVASFUTURAS .

As mudangas estdo ficando cada vez mais rapidas provocando alteragdes em todo ambiente de 3
forma globalizada, isso também se insere nas organizagdes e principalmente no ambiente
empresarial, nesse contexto de mudangas e incertezas a empresa precisava buscar novos
caminhos, entre eles, a modernizacdo, a atualizagdo e a adequa¢do em um ambiente mais
tecnologico.

Na visd@o de um cenario cheio de desafios, a transformagdo de um cenario de dificuldades em
oportunidades torna-se condi¢do basica de sobrevivéncia, expansdo e crescimento. Nesse
sentido, retomam-se as caracteristicas dos que aqui trabalham e que sempre se propuseram a
trabalhar, prontos e encorajados pelo profissionalismo de transformar ambientes hostis, em

condi¢des favoraveis a uma empresa que se desenvolve desde 1999, ano de sua fundagdo. 4

Apos a aprovagdo da Lei n° 12912/19 em Setembro de 2019 a empresa passara por uma
mudanga significativa, onde de Sercomtel Contact Center S.A. passa a se chamar Companhia de
Tecnologia e Desenvolvimento S.A., com o intuito de prestagdo de servigos voltados ndo
somente a area de centrais de atendimento e relacionamento com clientes, mas também a
prestac@o de servigos ao municipio de Londrina, além do foco voltado a area tecnoldgica.

-

inteligéncia artificial, de gestdo e da procura por novos clientes, dessa forma pretendemos
alcangar o aumento de produtividade, a ampliagdo da empresa e seu desenvolvimento,

. . . N . L
Ressaltamos que continuamos buscando inovagdo, modernizagdo e adequagdo a novas ‘/
tecnologias para acompanhar as tendéncias do mercado atual, através de ferramentas de
primando sempre pela qualidade no atendimento.

",
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12. AGRADECIMENTOS

A Sercomtel Contact Center agradece aos seus acionistas e clientes pelo apoio e confianca e,

em especial, ao reg%dos pelo empenho e dedicagao.
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