S ERCOMTEL

CONTACT CENTER

Sercomtel Contact Center S.A.

Demonstragoes contabeis em 31 de dezembro de 2018 e
relatério dos auditores independentes

Balango Patrimonial em 31 de Dezembro

Nota 2018 2017

CIRCULANTE 5.774 5.212
Caixa e equivalentes de caixa 4 2.832 2.931
Contas a receber 5 2.383 1.643
Impostos e contribuicdes a recuperar 6 121 121
Adiantamentos 421 475
Estoques 10 33
Despesas antecipadas 7 9
NAO CIRCULANTE 5.077 5.153
Depositos judiciais 113 101
Imobilizado 8 4.925 4.989
Intangivel 9 39 63
10.851 10.365

Nota 2018 2017

CIRCULANTE 4.216 4.454
Obrigagdes sociais 1.636 1.626
Fornecedores 1.803 2.343
Obrigagdes fiscais 153 132
Utilidades e servigos a pagar 371 353
Outras Contas a Pagar 10 253 -
NAO CIRCULANTE 3.491 3.939
Impostos parcelados 1 1.454 1.792
Provisdo para contingéncias 12 2.037 2.147
PATRIMONIO LiQUIDO 13 3.144 1.972
Capital social 37.591 37.591
Prejuizos acumulados (34.447) (35.619)
10.851 10.365

As notas explicativas sdo parte integrante das demonstragdes contabeis
eriodos em 31 de Dezembro

iquido em 31 de Dezembro

2018 2017 Capital Social Prejuizos Total
Acumulados
Receita bruta de servigos prestados 18.760 18.693 Saldos em 31 de Dezembro de 2016 37.591 (35.989) 1.602
Dedugdes da receita (1.346) (1.368) Lucro liquido do exercicio - 370 370
Receita operacional liquida 17.414 17.325 Saldos em 31 de dezembro de 2017 37.591 (35.619) 1.972
Lucro liquido do exercicio - 1.172 1.172
Custo dos servigos prestados (13.223) (13318)  Saldos em 31 de dezembro de 2018 37.501 (34.447) 3.144
As notas explicativas sdo parte integrante das demonstragdes contabeis
Resultado bruto 4.191 4.007 Demonstragdo dos Fluxos de Caixa em 31 de Dezembro
N 2018 2017
Despesas operacionais (3.024) (3-396)  Atividades Operacionais
Despesas gerais e administrativas (3.186) (2.839)  Resultado liquido do exercicio 1.172 370
Outras receitas (despesas) operacionais 162 (557) Sjel:)sr:;:?azgg 757 371
Ajuste de Inventario do Imobilizado - 29
. Provisdo para contingéncias 16 1.120
Er?:rl:::t:idrg opereracional antes do resultado 1.167 611 Revers3o da provisao para contingéncias (126) (575)
1.819 1.315
Variagdes no ativo
Resultado financeiro 272 25 (Aumento) Redugdo em contas a receber de servigos (740) 1.549
(Aumento) Redugao em estoques 23 (28)
(Aumento) Redugéo em outros créditos 43 (128)
Lucro antes do imposto renda e contribuigao (674) 1.393
social P < 1.439 636 variagées no passivo
Aumento (Redugédo) em fornecedores (541) 1.113
Aumento (Redugdo) em Obrigagdes sociais 10 415
Provisdo para IR/CS (14) (266)  Aumento (Redug@o) em Obrigagdes fiscais (317) (106)
. . Aumento (Redugdo) em outras contas a pagar 272 14
Provisdo para imposto de renda (187) (188) (576) 1.436
Provisao para contribuicéo social (78) (78) 569 4.144
L o Total das atividades operacionais
Proviséo IRPJ Diferido 251 " Atividades de Investimento
Aquisicdo de imobilizado (668) (1.883)
Lucro antes Participagdes s/ Lucro 1.425 370 Total das atividades de investimentos (668) (1.883)
Participagdes de Empregados (253) - Aumento/Diminuigédo de caixa e equivalentes de caixa (99) 2.261
Saldo inicial de caixa e equivalentes de caixa 2.931 670
Lucro liquido 1.172 370  Saldo final de caixa e equivalentes de caixa 2.832 2.931
Variagao no caixa e equivalentes de caixa (99) 2.261
As notas explicativas sédo parte integrante das demonstragdes contabeis As notas explicativas sdo parte integrante das demonstragdes contabeis
ivas as Demonstracoes Contabeis 6. IMPOSTOS A RECUPERAR
(Em Milhares de Reais)
2018 2017
1. CONTEXTO OPERACIONAL Imposto de renda e contribuicéo social 2009 120 120
A companhia é uma sociedade anénima de capital fechado, constituida em 1999, com sede em  Imposto de renda retido na fonte a compensar - 1
Londrina-PR. Outros 1 -
A companhia tem por objetivo a projecdo, implantagdo, operagdo e manutengdo de centrais de 121 121

atendimento no Brasil e no exterior, bem como a comercializagéo de tais servigos, o estabelecimento
de parcerias para o fornecimento de servigos de valor agregado, a participagdo em associagdes ou
empreendimentos relacionados a seu objeto social, e o desenvolvimento e implantagao de projetos de
CRM - Customer Relation Management, voltados ao gerenciamento de relacionamento de clientes.
Através da 342 Assembleia Geral Extraordinaria, realizada em 01 de julho de 2015, os acionistas
declararam prescritas as agdes subscritas e ndo integralizadas, de titularidade da Atende Bem -
Solugdes de Atendimento, Informagdo, Comunicagéo e Informatica Ltda., baseados na agdo de
execugao de titulo extrajudicial, transitada em julgado, em 29 de abril de 2014, uma vez que esta se
retirou do controle administrativo sem que tivesse efetuado a totalidade da integralizagédo de capital
devido. Estas foram transferidas para Agdes em Tesouraria para possiveis alienagdes pelo prazo
maximo de doze meses.

Na 382 Assembleia Geral Extraordinaria, realizada em 01 de julho de 2016, findado o prazo de
alienagao e sem adquirentes, o capital social subscrito foi reduzido para a soma do capital efetivamente
integralizado.

A Companhia adota o regime publico de gestdo nas aquisicdes e contratagdes de mé&o-de-obra,
através do qual a administragdo mantém metas de racionalizagdo de custos e obtengéo de niveis
adequados de rentabilidade e geracdo de recursos das suas operagoes.

2. BASE DE PREPARAGAO

a) Declaragéo de conformidade

As demonstragdes contabeis, bem como as correspondentes notas explicativas, foram elaboradas
considerando o pressuposto da continuidade operacional da sociedade e estdo sendo apresentadas
em conformidade com as praticas contabeis adotadas no Brasil, com base nas disposi¢des contidas
na Lei das Sociedades por Agdes, em conjunto com os aspectos estabelecidos nos pronunciamentos,
interpretacoes e orientages emitidas pelo CPC - Comité de Pronunciamentos Contabeis.

b) Base de mensuracédo

As demonstragdes contabeis foram preparadas com base no custo histdrico.

c) Moeda funcional e moeda de apresentacédo

Os itens incluidos nas demonstragcdes contabeis sdo mensurados usando a moeda do principal
ambiente econdmico, no qual a Sociedade atua (a moeda funcional) e apresentadas em R$ (reais),
que é a moeda funcional da Sociedade.

d) Uso de estimativas e julgamentos

Apreparagao das demonstragdes contabeis de acordo com as normas CPC exige que a Administragdo
da Companhia faga julgamentos, estimativas e premissas que afetam a aplicagéo de politicas contabeis
e os valores reportados de ativos, passivos, receitas e despesas. Os resultados reais podem divergir
dessas estimativas.

Estimativas e premissas sdo revistos de uma maneira continua. Revisdes com relagdo a estimativas
contabeis sdo reconhecidas no exercicio em que as estimativas sdo revisadas e em quaisquer
exercicios futuros afetados.

As informagdes sobre julgamentos referente as politicas contabeis adotadas que apresentam efeitos
sobre os valores reconhecidos nas demonstragées contabeis os quais, eventualmente, podem ser
distintos dos valores de realizagdo, estdo incluidas nas seguintes notas explicativas:

Nota 8 - Imobilizado (vida util e valor residual); e

Nota 15 - Instrumentos financeiros.

3. PRINCIPAIS PRATICAS CONTABEIS

As praticas contabeis descritas abaixo tém sido aplicadas de maneira consistente a todos os periodos
apresentados nessas demonstragdes contabeis.

a) Apresentagdo das demonstragées contabeis

Os ativos e passivos sdo classificados como circulante quando sua realizagao ou liquidagdo ocorrer
nos proximos doze meses. Caso contrario, sdo demonstrados como néo circulantes.

b) Apuragéo do resultado

O resultado é apurado pelo regime de competéncia para apropriagédo de receitas, custos e despesas.
¢) Mensuragéo da receita

O CPC 47/IFRS 15 — Receita de Contrato com Clientes estabelece que uma entidade deve reconhecer
a receita para representar a transferéncia (ou promessa) de bens ou servigos a clientes de forma a
refletir qual montante espera trocar por aqueles bens ou servigos.

A norma introduziu um modelo para o reconhecimento da receita, que considera cinco passos: (i)
identificacdo do contrato com o cliente; (ii) identificacdo da obrigacdo de desempenho definida no
contrato; (iii) determinag&do do prego da transagao; (iv) alocagéo do prego da transagédo as obrigagoes
de desempenho do contrato; e (v) reconhecimento da receita se e quando a empresa cumprir as
obrigagdes de desempenho.

Em suma, pelos novos requisitos, a entidade reconhece a receita somente quando (ou se) a obrigagao
de desempenho for cumprida, ou seja, quando o “controle” dos bens ou servigos de determinada
operagao sao efetivamente transferidos ao cliente.

Nao foi apurado efeito significativo no balango patrimonial da Companhia decorrente de ajustes
por aplicagdo do CPC 47. No decorrer do exercicio serdo avaliados possiveis efeitos adicionais
decorrentes da aplicagdo deste CPC.

d) Ativos financeiros ndo derivativos

A Sociedade reconhece os empréstimos e recebiveis e depésitos inicialmente na data em que foram
originados. Todos os outros ativos financeiros sdo reconhecidos inicialmente na data da negociagéo
na qual a Sociedade se torna uma das partes das disposi¢des contratuais do instrumento.

A Sociedade desreconhece um ativo financeiro quando os direitos contratuais do ativo expiram, ou
quando a Sociedade transfere os direitos ao recebimento contratuais sobre um ativo financeiro no qual
essencialmente todos os riscos e beneficios da titularidade do ativo financeiro sdo transferidos.

Os ativos ou passivos financeiros sdo compensados e o valor liquido apresentado no balango
patrimonial quando a Sociedade tenha o direito legal de compensar os valores e tenha a intengao de
realizar o ativo e liquidar o passivo simultaneamente.

e) Passivos financeiros ndo derivativos

ASociedade reconhece titulos de divida emitidos e passivos inicialmente na data em que séo originados.
Todos os outros passivos financeiros sdo reconhecidos inicialmente na data de negociagdo na qual
a Sociedade se torna uma parte das disposi¢gdes contratuais do instrumento. A Sociedade baixa um
passivo financeiro quando tem suas obrigagdes contratuais retirada, cancelada ou expirada.

A Sociedade classifica os passivos financeiros ndo derivativos na categoria de outros passivos
financeiros. Tais passivos financeiros s@o reconhecidos inicialmente pelo valor justo acrescido de
quaisquer custos de transacéo atribuiveis.

A Sociedade tem os seguintes passivos financeiros nao derivativos: empréstimos e financiamentos,
fornecedores e outras contas a pagar.

f) Caixa e equivalente de caixa

Incluem os montantes de caixa, fundos disponiveis em contas bancarias de livre movimentagéo e
aplicacdes financeiras de liquidez imediata, demonstradas ao custo acrescido dos rendimentos
liquidos de impostos auferidos até a data do balango, que estdo sujeitas a risco insignificante de
mudanca de seu valor.

g) Contas a receber de clientes

Sé&o apresentadas pelo valor de realizagdo. A sociedade constitui provisdo para crédito de liquidagao
duvidosa para valores cuja recuperagdo é considerada remota, em montante considerado suficiente
pela administragéo.

h) Imobilizado

Reconhecimento e mensuragao

Itens do imobilizado sdo mensurados pelo custo histérico de aquisicdo, deduzido de depreciagdo
acumulada e perdas de reducéo ao valor recuperavel (impairment) acumuladas, quando houver.
Ganhos e perdas na alienagdo de um item do imobilizado, sdo reconhecidos em outras receitas/
despesas operacionais no resultado.

Depreciagao

A depreciagéo ¢ reconhecida no resultado baseando-se no método linear com relagéo as vidas uteis
estimadas de cada parte de um item do imobilizado.

i) Provisbes

Uma provisao é reconhecida se, em fungdo de um evento passado, a Companhia tem uma obrigagéao
legal presente que possa ser estimada de maneira confiavel, e é provavel que um recurso econdémico
seja exigido para liquidar a obrigagao.

Jj) Demais ativos circulantes e ndo circulantes

Os demais ativos s&o apresentados ao valor de custo ou de realizagéo, incluindo, quando aplicavel,
os rendimentos, as variagdes monetarias auferidas e a provisao para perdas.

k) Demais passivos circulantes e néo circulantes

Sao demonstrados pelos valores conhecidos ou calculaveis acrescidos, quando aplicavel, dos
correspondentes encargos e variagdes monetarias incorridas.

4 . CAIXA E EQUIVALENTE DE CAIXA

2018 2017

Banco conta movimento

Aplicagdes financeiras 2.831 2.929

2.832 2.931

A Companhia considera como equivalentes de caixa os saldos de caixa, bancos e aplicagdes
financeiras de liquidez imediata. As aplicagdes financeiras referem-se a investimentos em Certificado
de Deposito Bancario (CDB), remunerados com base na variagdo da taxa dos Certificados de
Depésitos Interbancarios (97,5% do CDI), sdo mantidas em instituicdes financeiras de primeira linha.
5. CONTAS A RECEBER

Em 31 de Dezembro o saldo de contas a receber esta apresentado da seguinte forma:

2018 2017
Clientes 2.383
(-) Provisao para créditos de liquidag@o duvidosa

1.643

2.383 1.643

Os créditos tributarios gerados a partir de prejuizos fiscais, base negativas e diferengas temporarias
detidos pela companhia, serdo compensados com impostos sobre lucros futuros.

7. PARTES RELACIONADAS

As transacdes efetuadas com a controladora Sercomtel S.A. Telecomunicagdes sao realizadas em
condigdes e pregos normais praticados pelo mercado e estdo assim demonstrados:

2018 2017
Contas a receber - prestagdo de servigos 1.946 2.582
Contas a pagar - faturas telefonicas 2 5
Contas a pagar - despesas de condominio 10 14
12 19
8. IMOBILIZADO
Taxa
anualde Saldoem Adicées Trans- Ajuste Depre-  Saldo em
deprec  31/12/2017 ¢ feréncia _inventario _ciacdo _31/12/2018

Maquinas e
equipamentos 10% 4.110 16 - - (572) 3.554
Méoveis e utensilios 10% 205 5 - - (48) 162
Equipamentos de
informatica 20% 101 384 - - (78) 407
Instalagdes 4% 573 216 - - (30) 759
Veiculos 20% - 47 - - (4) 43
Imobilizado em curso - - - - - -

4.989 668 - - (732) 4.925
Custo do imobilizado 7.447 8.115
D s
oy ivyrin v (2.458) (3.190)
Imobilizado liquido 4.989 4.925

A Companbhia revisa anualmente as vidas uteis econémicas dos bens que integram o ativo imobilizado,
em conformidade com o previsto no CPC 27 - Ativo Imobilizado.

9. INTANGIVEL
Taxa
anual de
depreciagdo  Saldo em _— . - Saldo em

% 311122017 Adigdes Baixas  Amortizagdo = 54/19/5918
Software 20 63 - - (24) 39
Marcas e Patentes - - - - -
Total 63 B - (24) 39
Custo de
intangivel 742 742
Amortizagcao
acumulada (679) (703)
Intangivel liquido 63 39

Os direitos intangiveis estado representados por licencas de uso de softwares desenvolvidos por
terceiros para utilizagdo na operagéo, adquiridas entre 2011 e 2017.

10.0UTRAS CONTAS A PAGAR

Participagao de lucros e resultados para empregados

A Companhia efetuou acordo de participagdo nos resultados junto ao SINTTEL, em 11 de maio de
2018, em ato representado formalmente, onde foram estipuladas condi¢gdes e metas para o pagamento
da participagao nos lucros para os funcionarios que laboraram em 2018.

Como resultado, a empresa cumpriu as metas financeiras, bem como também foram atingidas as
condicdes estipuladas as areas/projetos.

O valor da proviséo levou em conta a clausula quarta do referido acordo, a qual estabelece que caso
as metas financeiras forem atingidas, o valor base para distribuicdo do PLR (metas financeiras e néo
financeiras) fica definido em 50% da folha de pagamento. Desta forma, foi obtido o montante de R$
253 mil através dos eventos de salario-base do més de dezembro de 2018.

11.  IMPOSTOS PARCELADOS

2018 2017
Pis, Cofins, Imposto de renda e Contribui¢éo social 834 1.172
Inss 620 620
1.454 1.792
Passivo Circulante - -
Passivo Néao Circulante 1.454 1.792
1.454 1.792

Aadministragdo aderiu aos beneficios da Lei n® 12.996/2014, para parcelamento e quitagéo antecipada
de débitos tributarios federais e previdenciarios em atraso, que correspondem a IRPJ, CSLL, PIS e
COFINS no montante de R$ 834 mil e Inss no montante de R$ 620 mil.

Tais beneficios compreendem redugdes de multa, juros e encargos. Em razéo da adesdo da aludida
Lei, este débitos foram liquidados parcialmente através do pagamento em espécie e o restante com
utilizagdo de prejuizo fiscal e base de calculo negativa.

Entretanto, em razédo de a Receita Federal do Brasil submeter-se a posterior consolidagéo e
homologacéo dos calculos para todos os contribuintes que aderiram a este parcelamento, o que
em tese pode ter prazo de até 5 (cinco) anos, a administragcdo optou por manter os saldo destes
débitos parcelados contabilmente, ainda que liquidados na forma trazida pela legislagdo, até que tal
consolidagdo seja oficializada formalmente pelo fisco federal.

No ano de 2016, a administracédo optou pelo parcelamento ordinario, junto a Receita Federal do Brasil,
dos débitos referentes ao Imposto de Renda (IRPJ) e da Contribuigdo Social sobre o Lucro Liquido
(CSLL), no montante de R$ 338 mil, levantados pelas apuragdes realizadas até o més de dezembro de
2015, pelo Lucro Real através de levantamento de balancetes mensais. Para este parcelamento foram
estabelecidas o pagamento em 60 parcelas, sendo estas atualizadas mensalmente pelo indicador
SELIC.

Todavia, com o advento da Lei n°® 13.496/2017, que trouxe a opgéo de adesdo ao Programa Especial
de Regularizagéo Tributaria (PERT), no més de novembro de 2017, houve a inclusdo do referido
parcelamento ordinario neste programa que possibilitou a utilizagdo dos prejuizos fiscais para a
quitagao de saldo remanescente, apés o pagamento inicial, em espécie, de 5% do total do débito,
em cinco parcelas.

Com a publicagéo da IN 1855 de 07 de dezembro de 2018 pela RFB, foi disponibilizado a prestagao
de informagdes para consolidagdo do débito, o qual foi feito em 20/12/2018 conforme recibo de
negociagéo, na modalidade do inciso llla. Desta forma o valor do saldo remanescente de R$ 250 mil
foi totalmente abatido com crédito de 25% de prejuizo fiscal. O restante do abatimento se deu pela
redugéo dos acréscimos legais de multa e juros langados no parcelamento ordinario, em R$ 88 mil,
conforme consta do referido recibo de negociagéo.

12.PROVISAO PARA CONTINGENCIAS

A Companhia é parte em processos civeis e trabalhistas que estdo sendo discutidas judicialmente.
AAdministracéo, com base na reavaliagdo da expectativa de perdas dos processos civeis, relacionadas
a questdes contratuais, efetuada pelos seus assessores juridicos, decidiu constituir provisao adicional
em montante considerado suficiente para cobrir as referidas perdas. Da mesma forma, as agdes
trabalhistas passiveis de provisdo contabil, foram devidamente constituidas e estao representadas por
reclamatérias de funcionarios das operacgdes de Londrina-PR, conforme descriminadas abaixo:

2018 2017
Contingéncias civeis 1.571 1.5565
Contingéncias trabalhistas 466 592
2.037 2.147

Em 31 de dezembro de 2018 havia processos trabalhistas com estimativa de possivel perda, conforme
avaliagdo dos assessores juridicos, no valor aproximado de R$ 340 mil, ante a R$ 525 mil em 2017,
compostas, em sua maioria, por a¢des interpostas por empregados de empresas terceirizadas,
requerendo enquadramento salarial, dentre outras, originadas, principalmente, pela operagédo de
Londrina-PR.

Relativos aos processos civeis, foi estimada uma possivel perda de R$ 1.719 mil e um possivel ganho
de R$ 950 mil relativo, em geral, a agbes relacionadas a questdes contratuais.

13.  PATRIMONIO LiQUIDO

Capital Social

Em 31 de dezembro de 2018, o capital social subscrito € de R$ 37.591 mil, representado por
37.591.295 agdes com valor unitario de R$ 1,00.

Demonstragao do Valo!' Adicionado em 31 de Dezembro

2018 2017
RECEITAS
Receita de mercadorias, produtos e servigos 18.760 18.693
18.760 18.693
(-) INSUMOS ADQUIRIDOS DE TERCEIROS
Material e servigos de terceiros (1.363) (2.075)
(1.363) (2.075)
(=) VALOR ADICIONADO BRUTO 17.397 16.618
(-) QUOTAS DE REINTEGRAGAO
Depreciacédo e amortizagao (757) (371)
(=) VALOR ADICIONADO LiQuiDO 16.640 16.247
(+) VALOR ADICIONADO TRANSFERIDO
Receitas financeiras 282 138
282 138
(=) VALOR ADICIONADO A DISTRIBUIR 16.922 16.385
DISTRIBUIGAO DO VALOR ADICIONADO: 16.922 16.385
PESSOAL E ENCARGOS
Remuneragao direta 8.329 8.308
Honorarios da administragcao 533 533
Beneficios 3.074 2.907
FGTS 665 696
~ 12.602 12.444
IMPOSTOS, TAXAS E CONTRIBUICOES
Federais 2.029 2.313
Estaduais - -
Municipais 394 389
- 2423 2.702
REMUNERAGAO DE CAPITAIS DE TERCEIROS
Juros e variagdes cambiais 428 425
Aluguéis 297 444
B . 725 869
REMUNERAGAO DE CAPITAIS PROPRIOS
Lucros retidos 1.172 370
O capital subscrito esta assim distribuido:
Acdes ordinarias Acdes preferenciais Total

Quantidade % Quantidade % Quantidade %

Sercomtel S.A.

Telecomunicagdes 9.858.482 99 27.468.010 100  37.326.492 99

Atende Bem Solugdes de

Atendimento Ltda 142.181 1 122.286 0 264.467 1

Outros 320 0 16 336 0
10.000.983 _ 100 27.590.312 _100 _37.591.295 _100

Em abril de 2004, a acionista Atende Bem, retirou-se do controle administrativo sem que tivesse
efetuado a totalidade da integralizacéo do capital devido. Desde entéo, a administragdo da companhia
vem sendo exercida pela acionista Sercomtel S.A. Telecomunicagdes.

A acionista Atende Bem, por sua vez, impetrou agao requerendo o cancelamento de sua obrigagdo de
integralizar o capital, alegando sua saida do controle da Companhia.

Na 342 Assembleia Geral Extraordinaria, realizada em 01 de julho de 2015, os acionistas declararam
prescritas as agdes subscritas e ndo integralizadas da empresa Atende Bem, baseados em sentenca
de agdo de execugao de titulo extrajudicial, transitada em julgado em 29 de abril de 2014, a qual
extinguiu o processo, suportada na decis&o do Tribunal de Justiga do Parana, que dispensou a Atende
Bem de efetuar o pagamento das agdes. Com isto, a administragdo da Companhia decidiu manter as
agdes nao integralizadas em tesouraria.

Em 01 de julho de 2016, através da 382 Assembleia Geral Extraordinaria, foi decidido pelos acionistas
pela ndo aquisicdo das agdes em tesouraria. Com isso, apos findado o prazo de doze meses para
alienagdo desses titulos, conforme definido na 34% Assembleia Geral Extraordinaria, e sem que
houvesse sua alienagéo, o capital social subscrito foi reduzido para a soma do capital efetivamente
integralizado.

14.PREJUIZOS FISCAIS E BASE NEGATIVA

Em 31 de dezembro de 2018, a companhia possuia prejuizos fiscais, base negativa de contribuicao
social. Embora a Companhia tenha apresentado lucro nos exercicios de 2016 a 2018, em fungao
da auséncia de histérico de rentabilidade, os créditos fiscais estdo sendo controlados, porém, nao
foram registrados contabilmente, por estes estarem em processo de consolidagédo pelo érgéo fiscal
competente.

15. INSTRUMENTOS FINANCEIROS

Em 31 de dezembro de 2018, o valor contabil dos instrumentos financeiros registrados no balango
patrimonial, tais como disponibilidades, contas a receber e empréstimos e financiamentos, aproximam-
se de seus respectivos valores de mercado. A Sociedade ndo contrata operagdes envolvendo
derivativos financeiros em protegdo a exposicao aos riscos de mercado, moedas e taxa de juros.

16. SEGUROS

A Companhia mantém contrato de seguros com cobertura determinada por orientagéo de especialistas,
levando em conta a natureza e grau de risco por montantes considerados suficientes para cobrir
eventuais perdas significativas sobre seus ativos.

Aos Acionistas e Administradores da
Sercomtel Contact Center S.A.
Opinido
Examinamos as demonstragdes contabeis da Sercomtel Contact Center S.A., que compreendem o
balanco patrimonial em 31 de dezembro de 2018 e as respectivas demonstracdes do resultado, das
mutacdes do patriménio liquido e dos fluxos de caixa para o exercicio findo nessa data, bem como as
correspondentes notas explicativas, incluindo o resumo das principais politicas contabeis.
Em nossa opinido, as demonstragdes contabeis acima referidas apresentam adequadamente, em
todos os aspectos relevantes, a posigdo patrimonial e financeira da Sercomtel Contact Center S.A, em
31 de dezembro de 2018, o desempenho de suas operagdes e os seus fluxos de caixa para o exercicio
findo nessa data, de acordo com as praticas contabeis adotadas no Brasil.
Base para opiniao
Nossa auditoria foi conduzida de acordo com as normas brasileiras e internacionais de auditoria.
Nossas responsabilidades, em conformidade com tais normas, estdo descritas na segéo a seguir
intitulada “Responsabilidades do auditor pela auditoria das demonstracdes contabeis”. Somos
independentes em relagdo & Companhia, de acordo com os principios éticos relevantes previstos
no Cddigo de Etica Profissional do Contador e nas normas profissionais emitidas pelo Conselho
Federal de Contabilidade, e cumprimos com as demais responsabilidades éticas de acordo com essas
normas. Acreditamos que a evidéncia de auditoria obtida é suficiente e apropriada para fundamentar
nossa opiniao.
Continuidade operacional
As demonstragdes contabeis em 31 de dezembro de 2018 foram preparadas de acordo com as praticas
contabeis aplicaveis as entidades em situacéo de continuidade operacional normal. Em 1° de setembro
de 2017, a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel por meio do Acérddo n°® 366, determinou a
instauracdo de processo para avaliagéo acerca da aplicagéo de caducidade a controladora Sercomtel
S.A. Telecomunicagdes, no tocante a concesséo para prestacéo do Servigo Telefonico Fixo Comutado
— STFC. Adicionalmente, o mesmo Acérdéo, determina a Superintendéncia de Outorga e Recursos a
Prestacgéo, a avaliagdo da manutencéo de capacidade econémico-financeira e regularidade fiscal pela
Companhia, no tocante as suas autorizacdes para prestagdo do Servico de Comunicacdo Multimidia
(SCM), do Servigo Movel Pessoal (SMP) e do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) prestado fora
da area de concessé&o, avaliando-se o cabimento ou ndo de cassagéo das referidas outorgas. Referido
processo tramita internamente na ANATEL, porém, de forma complementar, em sua Reunido n° 859,
de 4 de outubro de 2018, a ANATEL decidiu submeter a comentarios e sugestdes do publico em geral
(Consulta Publica), a Proposta de Edital de Licitagdo para Concesséo para prestacdo de STFC na
modalidade Local, autorizagdo para prestagdo de STFC nas modalidades LDN e LDI, autorizagdo
para prestacdo de SMP, autorizagéo para prestagdo de SCM e autorizagéo de uso de radiofrequéncias
nas faixas de 800 MHz e 1.800 MHz, no Setor 20 do PGO e Area de Registro 43 do PGA, cujo prazo
termina em 08 de novembro de 2018. A Controladora vem atuando junto a agéncia, visando a reverséo
do processo de caducidade. Nossa conclusdo ndo esta modificada em relagéo a esse assunto.
Outros assuntos
Demonstragées do valor adicionado
As demonstracdes do valor adicionado (DVA) referentes ao exercicio findo em 31 de dezembro de
2018, elaboradas sob a responsabilidade da administragédo da Companhia, e apresentadas como
informacg&o suplementar para fins de IFRS, foram submetidas a procedimentos de auditoria executados
em conjunto com a auditoria das demonstragdes contabeis da Companhia. Para a formagéo de nossa
opinido, avaliamos se essas demonstragdes estdo conciliadas com as demonstracdes contabeis e
registros contabeis, conforme aplicavel, e se a sua forma e contetdo estdo de acordo com os critérios
definidos no Pronunciamento Técnico CPC 09 - Demonstragédo do Valor Adicionado. Em nossa opinido,
essas demonstragdes do valor adicionado foram adequadamente elaboradas, em todos os aspectos
relevantes, segundo os critérios definidos nesse Pronunciamento Técnico e s&o consistentes em
relagéo as demonstragdes contabeis individuais tomadas em conjunto
Responsabilidades da administragdo pelas demonstragdes contabeis
A administragcdo é responsavel pela elaboracdo e adequada apresentagdo das demonstragoes
contabeis de acordo com as praticas contabeis adotadas no Brasil e pelos controles internos que
ela determinou como necessarios para permitir a elaboragdo de demonstragdes contabeis livres de
distorgéo relevante, independentemente se causada por fraude ou erro.
Na elaboracdo das demonstragcdes contabeis, a administragdo é responsavel pela avaliagdo da
capacidade de a Companhia continuar operando, divulgando, quando aplicavel, os assuntos
relacionados com a sua continuidade operacional e o uso dessa base contabil na elaboragdo
das demonstragdes contabeis, a ndo ser que a administragdo pretenda liquidar a Companhia ou
cessar suas operagdes, ou ndo tenha nenhuma alternativa realista para evitar o encerramento das
operagoes.
Responsabilidades do auditor pela auditoria das demonstragdes contabeis
Nossos objetivos sdo obter seguranca razoavel de que as demonstragdes contabeis, tomadas em
conjunto, estao livres de distorcédo relevante, independentemente se causada por fraude ou erro, e
emitir relatério de auditoria contendo nossa opinido. Seguranca razoavel é um alto nivel de seguranca,
mas ndo uma garantia de que a auditoria realizada de acordo com as normas brasileiras e internacionais
de auditoria sempre detectam as eventuais distor¢des relevantes existentes. As distor¢gdes podem ser
decorrentes de fraude ou erro e sdo consideradas relevantes quando, individualmente ou em conjunto,
possam influenciar, dentro de uma perspectiva razoavel, as decisdes econdémicas dos usuarios
tomadas com base nas referidas demonstragdes contabeis.
Como parte da auditoria realizada de acordo com as normas brasileiras e internacionais de auditoria,
exercemos julgamento profissional e mantemos ceticismo profissional ao longo da auditoria. Além
disso:
Identificamos e avaliamos os riscos de distorcdo relevante nas demonstragcdes contabeis,
independentemente se causada por fraude ou erro, planejamos e executamos procedimentos de
auditoria em resposta a tais riscos, bem como obtemos evidéncia de auditoria apropriada e suficiente
para fundamentar nossa opinido. O risco de ndo deteccéo de distor¢do relevante resultante de fraude
€ maior do que o proveniente de erro, j& que a fraude pode envolver o ato de burlar os controles
internos, conluio, falsificagdo, omisséo ou representagdes falsas intencionais.
« Obtivemos entendimento dos controles internos relevantes para a auditoria para planejarmos
procedimentos de auditoria apropriados as circunstancias, mas, nao, com o objetivo de expressarmos
opinido sobre a eficacia dos controles internos da Companhia.
* Avaliamos a adequagdo das politicas contabeis utilizadas e a razoabilidade das estimativas
contabeis e respectivas divulgacdes feitas pela administragéo.
« Concluimos sobre a adequacéo do uso, pela administracdo, da base contabil de continuidade
operacional e, com base nas evidéncias de auditoria obtidas, se existe incerteza relevante em
relagdo a eventos ou condigdes que possam levantar duvida significativa em relacdo a capacidade
de continuidade operacional da Companhia. Se concluirmos que existe incerteza relevante, devemos
chamar atengdo em nosso relatério de auditoria para as respectivas divulgacdes nas demonstragoes
contabeis ou incluir modificagdo em nossa opinido, se as divulgacdes forem inadequadas. Nossas
conclusdes estdo fundamentadas nas evidéncias de auditoria obtidas até a data de nosso relatério.
Todavia, eventos ou condigdes futuras podem levar a Companhia a ndo mais se manter em
continuidade operacional.
« Avaliamos a apresentacao geral, a estrutura e o contetido das demonstragdes contabeis, inclusive
as divulgacdes e se as demonstragdes contabeis representam as correspondentes transagdes e os
eventos de maneira compativel com o objetivo de apresentagdo adequada.
« Comunicamo-nos com os responsaveis pela administracdo a respeito, entre outros aspectos, do
alcance planejado, da época da auditoria e das constatacdes significativas de auditoria, inclusive
as eventuais deficiéncias significativas nos controles internos que identificamos durante nossos
trabalhos.
Maringd, 11 de janeiro de 2019.
BEZ Auditores Independentes S/S
CRC PR 5.010/0-2
Valdemir Bez
Contador CRC PR 037.262/0-2
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Prezados Acionistas,

Atendendo disposicdes legais e estatutarias, a Administragdo da Sercomtel Contact Center S.A.
submete & apreciagé@o dos Senhores o Relatério das principais atividades referente ao exercicio social
findo em 31 de dezembro de 2018, em conjunto com as Demonstragdes Contabeis elaboradas de
acordo com a legislagao societaria brasileira, acrescidas da Demonstracéo 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 é uma sociedade de economia mista, inscrita no CNPJ sob n°
03.311.327/0001-72, de capital fechado, controlada pela Sercomtel S.A - Telecomunicacdes, e tem
como principal atividade de teleatendimento e solugdes de contact center.

A Sercomtel Contact Center S.A. estd presente no mercado desde 1.999, quando surgiram
oportunidades de mercado, apds a privatizacdo do Setor de Telecomunicagdes em 1988. Desde sua
fundacé@o a empresa sempre buscou posi¢cdo vanguardista em seu mercado, e em seu processo de
negocios. A companhia surgiu do espirito empreendedor dos cidaddos de Londrina, tornando-se junto
com as demais empresas do grupo um importante patriménio da cidade de Londrina e do Estado do
Parana.

A empresa atende aos diversos publicos, sendo estes clientes da Sercomtel Telecomunicagdes,
Sercomtel Participagdes, Sercomtel lluminagdo, Sandoz e Hospital do Coragéo, prestando as
melhores solugdes de Contact Center e Gestao Estratégica de Recursos Humanos, no sistema de
terceirizagao dos servigos em telemarketing ativo e receptivo, e também de cobranga. Destacamos de
modo especial, a gestao terceirizada da operagdo de call Center e cobranca oferecida pela empresa.
No segmento de prestagdo de servicos de call center, os servicos de atendimento prestados a
Sercomtel S.A. — Telecomunicagdes, merece uma mengao especial, pois € a consagragao da qualidade
no atendimento de sua controladora, obtendo junto a Anatel - Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
as primeiras colocag¢des nos rankings das pesquisas.

Lembramos também os bons trabalhos realizados de telemarketing ativo junto ao cliente Sandoz, onde
a mesma ampliou suas posigdes de atendimento baseado nos bons servigos prestados pela Sercomtel
Contact Center. Foi ampliada a quantidade de servigos prestados junto ao cliente Hospital do Coragéo
e também foi iniciada a prestacao de servigo de cobranca para a Sercomtel Telecomunicagéo.

Nos diversos servigos prestados pela Companhia, verificou-se o reconhecimento dos seus clientes por
sua caracteristica de atuagao singular no que diz respeito ao seu relacionamento entre as partes.
Destacamos também que no ano de 2018 ocorreram incursdes nas areas operacionais e administrativas,
destinadas a continua melhoria dos servigos prestados. A empresa promoveu alteragdes na sua
gestdo, modernizou alguns espacgos, ampliou os trabalhos de marketing e realizou promocéo de seus
servigos, atuando mais efetivamente na captacéo de clientes. Resultado do excelente trabalho dos
profissionais e administradores da Companhia, novamente a mesma apresentou lucro, fator relevante
para recuperagao e manutengéo da empresa.

Luciano Kuhl

Diretor Presidente

1 A SERCOMTEL CONTACT CENTER

Em 2018 a empresa foi bem avaliada pela Anatel na prestagéo de servigo de atendimento a Sercomtel
Telecomunicagdes. Paralelamente a isso, prospectou novos clientes junto as empresas privadas
e publicas, tais como, 6rgdos do governo e prefeituras, inclusive o servico de 156 (Central de
Atendimento que é o canal de comunicagédo entre a populagdo e a Prefeitura). Considerando o perfil
de atendimento da empresa, operando 24x7 (vinte e quatro horas por sete dias), ou seja, operagao
ininterrupta tornou-se um diferencial na busca e conquista de clientes neste segmento.

2 INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA

Aempresa buscou novas tecnologias de atendimento, inclusive possiveis parcerias, dando andamento
a implementacdo da Plataforma Genesys, que possibilitara um avango na gestdo e prestagao de
servigos.

A busca de parcerias e novas tecnologias, também foi uma das vertentes da Administragéo, pois se
faz necessario implementar novas ferramentas e tecnologias tais como o canal de multi atendimento
Omnichannel, que é uma tendéncia do varejo. Tal ferramenta se baseia na convergéncia de todos os
canais utilizados por uma empresa, possibilitando fazer com que o consumidor ndo veja diferenca
entre o mundo online e o off-line, integrando lojas fisicas, virtuais e clientes. Além desta ferramenta a
empresa vem se empenhando na busca de ferramentas de atendimento via inteligéncia artificial, uma
tendéncia do setor.

Na area de infraestrutura foram e estéo sendo realizados investimentos na melhoria do espaco atual,
ambiente de trabalho, seguranga, modernizagao e otimizagéo de espagos. Por fim, também estdo sendo
realizados investimentos na estrutura tecnoldgica, referente a substituicdo de microcomputadores e
servidores.

3 GESTAO DE PESSOAS

Em 2018, a empresa encerrou o exercicio com 397 empregados, considerando empregados
concursados e aprendizes.

Foram promovidos treinamentos nos diversos niveis, de gerentes, coordenadores e supervisores,
buscando atualizagéo e suprir os déficits gerenciais e também promovendo a gestdo de pessoas.
Além disso, a empresa também proporcionou a participagdo em eventos e feiras, visando atualizagao
e aquisigao de novos conhecimentos aos funcionarios de todos os niveis.

Ocorreram alteragdes na estrutura de areas e servicos no setor operacional e também nas areas
de gestdo e administrativa, inclusive com prestagdo de novos servigcos e atendendo os requisitos
previstos na Lei n° 13.303/2016 no que tange a treinamentos sobre canal de denuncia, assédio,
licitagdo, aquisigbes entre outros. A promogdo de investimento em treinamento e na melhoria do
atendimento e novos servigos sé@o praticas iniciadas desde ano de 2017, intensificadas em 2018 e
deverdo ser seguidas para os proximos anos.

O ano de 2018 também foi marcado pela implantagdo do projeto de (PLR) Participacdo dos
funcionarios nos resultados da empresa, e remuneragao varidvel em alguns segmentos especificos.
Foram promovidas ainda agdes motivacionais pela criagdo de grupos de motivagédo e de mitigacéo
de riscos, buscando melhoria da produtividade e também para redugéo do estresse que faz parte do
cotidiano da atividade de atendimento.

4 GOVERNANCA CORPORATIVA

Dentro da busca pela transparéncia, visando manter analistas e investidores informados sobre o
desempenho dos negdcios da Empresa e suas decises, a Sercomtel Contact Center implantou
melhorou e aprimorou seus canais de comunicagao permanentes.

Ap6s implantagéo de link especifico no site da empresa, foi possivel ter acesso as simulas das atas
de reunides dos 6rgéos da administrago, informacdes para atendimento aos acionistas, composi¢éo
acionaria e dos érgaos da administragdo. Estes materiais sé@o constantemente atualizados pela Area
de Gestao de riscos e Compliance.

Neste ambiente de acesso, estao disponiveis informagdes sobre a empresa, como: estatuto social,
acesso ao formuldrio que disponibiliza informagées financeiras mais relevantes, organograma e os
relatérios da administragéo pertinentes a exercicios anteriores, inclusive os valores das remuneragdes
de seus Diretores, entre outras informagdes pertinentes.

Em 2018, principalmente para atendimento & Lei n® 13.303/2016, foram realizados e implementados
os estudos a respeito dos seguintes temas: Programa de Integridade, Conduta, Etica e Transparéncia;
Normas e politicas de Governanga e Gestdo de Riscos Corporativos; Canal de Denuncias,
Investigacdo e Medidas Disciplinares e Legais; Auditoria; Controles Internos e Compliance. Foi
realizada a adequagéo do Cdédigo de conduta, do Regulamento de acesso a midias sociais e de
Comité para andlise das denuincias de assédio moral.

5 CONTROLES INTERNOS

Através da criagdo de duas dareas distintas em 2018 deu-se a conclusdo da implementacédo e
estruturagéo das areas responsaveis pela observancia as praticas de controle interno da companhia.
Neste contexto a Auditoria Interna, staff vinculado ao Conselho de Administragao, é responsavel por
aferir a adequagéao do controle interno e atua nas diversas areas da empresa, buscando proteger a
integridade do patriménio, e tem objetivo de 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 disposigdes 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 operacgdes e atividades com maior exposicao de riscos.

No decorrer do exercicio de 2018 foi implementado e estruturado a area responsavel pela verificagédo
do cumprimento das obrigacdes e do gerenciamento de riscos da companhia. Os trabalhos foram e
devem ser desenvolvidos visando focar a 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 corrupgéo, assegurar as boas praticas da governanca, a gestdo dos
recursos e a protegao ao patrimoénio da companhia.
6 RESULTADOS ECONOMICOS FINANCEIROS
O cenario econdmico nacional em 2018 foi muito inconstante, em decorréncia do periodo eleitoral e
das medidas de redugdo de gastos do Governo Federal e de ajuste da economia, além da greve dos
caminhoneiros e mercado mundial desfavoravel. Tais fatores proporcionaram situagdes desfavoraveis
ao crescimento e manutengao das empresas.
Apesar das crises econdmicas e politicas e as questdes regulatérias, a Sercomtel Contact Center, no
exercicio de 2018, manteve seu nivel de receitas totais superiores ao crescimento de seus gastos,
embora tenha reduzido as receitas do seu principal contrato. Houve o reequilibrio das receitas
através de melhorias dos outros contratos com o aumento na quantidade de servigos prestados e
implementagdo de novos servigos e contratos, bem como através da busca de agées de economia
visando manutengao do equilibrio econémico-financeiro.
A Empresa apresentou lucro no ano, e manteve positivos seus principais indicadores, de liquidez
e lucratividade. Algumas agdes foram relevantes nesta manutengdo de resultados positivos como:
negociacdo e reducdo de reajustes de valores de contratos; substituicdo de fornecedores com
reducéo de valores de referéncia; redugéo do quadro funcional. Ampliagdo de servigos junto a clientes
atuais; servico de cobranga e novos servigos corporativos prestados junto a outras empresas do
Grupo Sercomtel.
7 FLUXO DE CAIXA
A empresa buscou ser eficiente no controle de seus recursos, planejamento entradas e saidas de seu
fluxo de caixa, adequando pagamentos, investimentos e buscando novas fontes de recursos e com
isso, manteve um bom controle de caixa no ano de 2018.
Foram realizadas algumas agdes que contribuiram para esse desempenho, buscando redugéo de
gastos e assim desembolsos, reduzindo valores pagos com comissdes. Dentre as medidas tomadas
para gastos mais eficientes em programas internos e redugdo de gastos fiscais, podem ser citadas:
negociagdo de reajuste com fornecedores; renegociagdo de contratos com clientes, aumentando
servigos prestados e valor do contrato atual; reducéo de gastos internos em diversas areas; negociagao
de pagamentos com seu principal credor, ou seja, fornecedor da plataforma e servigos e substituicdo
de fornecedores por fornecedores de prego relativos menores.
8 CONSIDERAGOES FINAIS E PERSPECTIVAS FUTURAS
No atual ambiente macroeconémico, o cendrio da economia brasileira, e em especial os grandes
os desafios que pairam diante do futuro da Companhia, é preciso novamente ser audacioso, buscar
novos caminhos, alargar horizontes, na busca por oportunidades e elaboragdo de um planejamento
consistente e profissional que norteia as agdes e direcione a Empresa.
Nesta visdo e cenario de desafios, transformar dificuldades em oportunidades torna-se condigao basica
a sobrevivéncia, expansao e crescimento. Nesse sentido, retomam-se as caracteristicas dos que aqui
trabalham e que sempre se propuseram a trabalhar, prontos e encorajados pelo profissionalismo e
de transformar ambientes hostis, em condigdes favoraveis a uma empresa que se desenvolve desde
1999.
Assim a busca pela competitividade, modernizagédo, atualizagdo, adequagdo ao modelo mais
tecnolégico, com ferramentas de inteligéncia artificial, de gestdo e busca por novos clientes e
mercados, tornar-se uma meta a ser desbravada nos préoximos anos, assim como a expansao e
ampliagdo da empresa e seu desenvolvimento autossustentado e criador de riquezas.
Para o ano de 2019 pretende-se intensificar as agdes buscando prospectar novos clientes tanto no
servigo principal da empresa quanto nos demais servigos secundarios. Almejamos tudo isso sem
nos esquecer de que o fator primordial de nosso sucesso sempre foi e sempre serd a qualidade
de nosso atendimento, tantas vezes ja reconhecida inclusive pela prépria Agéncia Reguladora de
Telecomunicagdes — ANATEL.
9 AGRADECIMENTOS
A Sercomtel Contact Center agradece aos seus Acionistas e aos seus clientes pelo apoio e
confianga.
Luciano Kuhl
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Presidente do Conselho de Administragéo
Tiago Carnelés Caetano
Membro do Conselho de Administragéo

Edilson Gongalves Moreira
Diretor Administrativo Financeiro
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Membro do Conselho de Administracéo
Luciano Kuhl
Membro do Conselho de Administragdo




