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Resultados do 4T11

Rio de Janeiro, 29 de fevereiro de 2012: A Contax Participagdes S.A. (“Companhia” ou “Contax”)
(BM&FBovespa: CTAX3, CTAX4) divulga hoje os resultados do quarto trimestre e ano de 2011 (4T11 e 2011). Os
dados do 4T10 e 3T11 ora apresentados foram alterados em relagao aos anteriormente divulgados, de acordo
com as IFRS para efeitos de melhor comparabilidade com os dados do 4T11 e de 2011, que também estdo
sendo reportados de acordo com as IFRS.

As informacgdes financeiras apresentadas neste relatorio foram preparadas de acordo com as normas internacionais de
relatério financeiro (“IFRS”) e as praticas contabeis adotadas no Brasil, que compreendem aquelas incluidas na legislacdo
societdria brasileira e os pronunciamentos, orientagGes e interpretacdes emitidas pelo Comité de Pronunciamentos
Contabeis (“CPC”) e aprovados pela Comissdo de Valores Mobilidrios (“CVM”), aplicaveis as operacGes da Companbhia.

Destaques

RECEITA LIQUIDA ATINGE R$ 3 BILHOES EM 2011, COM CRESCIMENTO DE 23% NO
ANO

A Receita Operacional Liquida (ROL) atingiu R$ 2.956 milhdes em 2011, registrando crescimento de
23% em relacdo a 2010. Novas empresas adquiridas contribuiram com 334 milhdes (8 meses de Allus
e 6 meses de Dedic/GPTI desconsiderando a parcela referente ao contrato da Vivo/Telesp registrado
como operacdo disponivel para venda). A Ability, empresa de trade marketing adquirida em set/10,
teve forte crescimento e registrou ROL de RS 126,6 milh&es (RS 33,5 milhdes em 2010) No 4T11, a
ROL totalizou RS 827,7 milhdes, com um crescimento de 4% sobre o 3T11.

O EBITDA totalizou RS 247 milhdes em 2011, atingindo a margem EBITDA de 8,3%. No 4T11, a
companbhia registrou EBITDA de R$ 84 milhdes. A Margem EBITDA de 10,2% no 4T11 foi a maior do
ano.

Na ultima semana de dezembro de 2011, concluimos nossa primeira emissdo publica de debéntures
no valor de RS 400 milhdes. As debéntures possuem duas series: em CDI com vencimento no final do

49 e 52 3no, e em IPCA com vencimento no final do 62 e 72 ano.

A Administracdo da Contax propde uma distribuicdo de dividendos de RS 100 milhdes que serd
deliberada na AGO/E que tratara das demonstragdes financeiras encerradas em 31 de dezembro de
2011 em 11/04/2012. Se aprovada, o valor correspondente por acdo ON e PN distribuido sera de
R$1,5544. Esta distribuicdo representard um dividend yield de 7,4%, relativas as cota¢des das agdes
no encerramento do ano de 2011.
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Y  Em novembro de 2011, anunciamos a venda do contrato da Vivo/Telesp para a Tellus por RS 85
milhdes, sendo RS 40 milhdes a vista, RS 20 milhdes em 90 dias contados do fechamento da
operacdo e o restante em 48 meses corrigidos pelo CDI. O fechamento da operacdo estd
condicionado a certas garantias a serem apresentadas e deverd ser efetivado nas préximas semanas.
Conforme requerido pelo pronunciamento técnico CPC 31 (equivalente ao IFRS 5), os impactos desta
alienacdo estdao demonstradas na DRE na linha de “operagdes descontinuadas” e as receitas e custos
referentes as operagGes desse cliente, apesar de ainda serem operados pela Contax/Dedic, ndo
compdem mais as contas de Receita e Custo de operacdes relacionadas as operacdes continuadas.
Adicionalmente, cabe destacar que os resultados das operagdes performadas no 3T11, quando da
incorporacdo dos resultados da Dedic/GPTI, foram reclassificados de acordo com o mesmo
pronunciamento técnico, ndo mais impactando o EBITDA e demonstrado através do grupo
“operacgdes descontinuadas”, junto com as operagdes da Contax Argentina que também foram
descontinuadas em agosto do exercicio corrente.

Principais Indicadores (RS Milhées)

Principais Indicadores 4Tli.|ylsd 20120\/130'
Receita Liquida 827,7 798,0 637,7 3,7% 29,8% 2.956,2 2.397,3 23,3%
EBITDA 84,1 63,3 85,1 33,0% -1,1% 246,5 300,0 -17,8%
Margem EBITDA (%) 10,2% 7,9% 13,3% 23p.p. -3,1p.p. 8,3% 12,5% -4,2 p.p.

Lucro (Prejuizo) Liquido -

Contintadas 18,6 33 36,9 471,1%  -49,5% 423 1115  -62,0%
Lucro (Prejuizo) Liquido 13,2 (7,6) 33,9 n.m -61,1% 20,9 108,5 -80,7%
Caixa* 641,2 3531  457,7  816%  401%  641,2 4577  40,1%
Divida* (1.266,4)  (898,2) (382,9)  41,0% 230,8% (1.2664) (382,9) 230,8%
Caixa/Divida Liguida (0)* (625,2) (545,1) 74,8 14,7% n.m  (625,2) 74,8 n.m
Capex** 70,6 48,0 547  470%  289% 1775 1614  10,0%
Volume (PA's) - Qtde** 48.233 47338  38.680 19%  247% 48233 38680  24,7%
Colaboradores - Qtde*** 107.168  104.787  86.357 23%  241% 107.168  86.357  24,1%
g?éitjﬂradores Brasil - 96.919  94.806  86.357 22%  122%  96.919 86.357  122%
_Cg't%téﬂradores Estrangeiros 10.249 9.981 - 2,7% nm.  10.249 - n.m.

n.m. ndo mensurado

*Posi¢do ao final de cada periodo

**Négo inclui a aquisi¢do do Grupo Allus no montante de R5253,5 milh8es (RS 11,8 milhdes no 3T11 e RS241,7 milhdes no 2T11)

*** posicdo ao final do periodo, desconsidera os funciondrios e PAs referentes a operagéo da Vivo/Telesp (3T11: 10,5 mil colaboradores e 4,9 mil PAs e 4T11:
9,4 mil colaboradores e 5,5 mil PAs)
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Mensagem da Administragéo

Ao longo de 2011 realizamos importantes avancos na execug¢do do novo ciclo estratégico da Companhia,
concebido e iniciado em 2009, posicionando a Contax como a Unica companhia de Business Process
Outsourcing (BPO) especializada, de forma abrangente, na gestdo do relacionamento com o
consumidor, ou Customer Relationship Management (CRM). Esse novo posicionamento, mais amplo,
visa maximizar o valor do relacionamento dos clientes da Contax com seus consumidores finais, através
da integracdo dos multiplos canais de contato em que esse relacionamento acontece.

Dando prosseguimento a sua vertente estratégica de internacionalizacdo, a Contax anunciou em abril de
2011 a aquisicao da Allus Global BPO Center, com operacées na Argentina, Coldmbia e Peru e atividade
comercial na Espanha e nos EUA, permitindo o acesso a clientes globais para venda de servigos off-
shore. A plataforma da Allus oferece flexibilidade de adaptacdo a mudancas econémicas dos paises,
reduzindo a volatilidade do negécio. Com esta aquisicdo, a Contax deu um importante passo na direcao
de se tornar um dos mais completos provedores globais de BPO.

Outro importante movimento foi a aquisicdo da Dedic GPTI, uma das maiores empresas de Contact
Center e Tl do Brasil, anteriormente controlada pela Portugal Telecom. Com esta unido, a Contax deu
prosseguimento a expansdo de seu Core Business em Contact Center e acelerou sua consolida¢ao no
mercado de Tl, que havia sido iniciado com a criacdo da Todo em 2009.

Com essas duas aquisicoes, consolidamos nossa lideranca no mercado brasileiro de relacionamento com
clientes e solidificamos nossa presenga internacional nos tornando a terceira companhia mundial de
servicos de relacionamento com consumidores e a maior da América Latina.

Evoluimos muito com nossa empresa de servigos de Tecnologia, a Todo que integrou operacionalmente
com a GPTI, e com a nossa empresa de servicos de Trade Marketing, a Ability. Ambas tiveram um forte
crescimento com a conquista de novos clientes e evolugdo na oferta de servigos.

Avangcamos também em outra frente importante de nossa estratégia: a diferenciacdo.

Estamos mudando o perfil de abordagem aos clientes, com uma atuagdo que vai além de operar os
servigos, passando a apoiar nossos clientes no desenho da estratégia de relacionamento com seus
consumidores e na implementacdo dos processos e ferramentas. Conhecendo profundamente o negdcio
dos clientes contratantes, avangamos no papel de parceiro consultivo. Esse tipo de atuacdo é suportado
pelo nosso modelo operacional, que possui foco na exceléncia da execuc¢do. Conhecendo a forma de se
relacionar dos clientes de nossos contratantes, conseguimos identificar as principais areas de
aperfeicoamento, automatiza¢do e os melhores canais de contato como midias sociais, dentre outros.
Essa forma de atuac¢do permite evoluirmos na oferta de servicos, passando a ser percebidos como um
parceiro diferenciado.

Dentro desse contexto, em nossa linha de servicos de atendimento, em 2011, mudamos o contrato de
um importante cliente que passou a operar sob um novo modelo, cujo objetivo é possibilitar a
ampliacdo dos ganhos de produtividade através de um maior envolvimento da Contax nos sistemas e
processos desse cliente. A receita advinda dessas operacOes passa a ser baseada na quantidade de
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clientes na base de seus contratantes, e ndo mais pelo tempo de atendimento ou pela quantidade de
contatos na central. Neste novo modelo, a Companhia é incentivada a investir e melhorar ainda mais
seus processos de atendimento, aumentando a sua eficiéncia e qualidade, de maneira a ser
recompensada por este aumento de produtividade. Esta mudanca amplia consideravelmente as
oportunidades de captura de valor por parte da Companhia, tendo em vista que toda melhoria de
processo e de sistemas que reduza estruturalmente o tempo médio de atendimento e/ou a taxa de
contato, resultard em reducdes de custos que serdo, em parte representativa, absorvidas pela Contax,
enqguanto outra parcela volta como beneficio para o cliente

Embora esse contrato tenha causado um impacto pontual durante a sua implementacdo, esse novo
modelo serd muito importante no futuro da Contax, por aumentar sua capacidade de criar ainda mais
valor a seus clientes e se diferenciar. Desta forma, ha um aumento na abrangéncia, pois, além de cuidar
da operacdo de Atendimento, a Contax passa a atuar no ambiente processual, na central e também nos
processos internos dos clientes, no compartilhamento da definicdo da estratégia de Atendimento com o
contratante, bem como todo o aparato tecnoldgico que o viabiliza.

Foi um ano de muitas conquistas e também de novos desafios.

A manuteng¢do do desempenho favoravel da economia brasileira influenciou os indicadores de emprego,
gue atingiram patamares baixos nas principais capitais brasileiras. Este cenario, associado aos aumentos
de saldrios em patamares mais elevados, vem afetando as margens operacionais da Contax.

Considerando que os custos da operagdo s3o majoritariamente decorrentes com pessoal, faz-se
necessario além de ganhos de produtividade, reajustes de preco dos servicos prestados de maneira a
preservarmos o equilibrio econdmico financeiro contratual entre a Contax e seus clientes.

Como plano complementar para mitigar os efeitos da aceleracdao da economia sobre a oferta de mao de
obra, a Contax vem buscando diversificar as localidades nas quais instala suas operagdes, aumentando a
representatividade de regides com grande oferta de gente qualificada e que apresentem um mercado
de trabalho mais favoravel, como é o caso de algumas grandes cidades da regido nordeste. Indicadores
importantes como o turnover no nordeste chegam a ser um ter¢co em relagdo aos grandes centros
urbanos do Sul e Sudeste. No final de agosto, a Contax inaugurou na cidade de Recife a maior central de
relacionamento da América do Sul, com 6 mil posicdes de atendimento e capacidade para até 14 mil
funciondrios. Ao final de 2011, aproximadamente 40% das nossas operacBes brasileiras estavam
situadas na regido nordeste do pais, enquanto em 2006 tinhamos menos de 30% nessa regido do pais.

Em 2011, trabalhamos com muito foco na busca de diferenciais em nossa operacdo de Contact Center
no Brasil. Em 2012 esperamos colher os frutos desses investimentos, evoluindo em nossa capacidade de
entrega e diferenciacdao de servigos. Em nossas operagdes internacionais, ampliaremos as oportunidades
de integracdo com a companhia, intercambio de melhores praticas e novas linhas de servicos. Nas novas
vertentes de negdcios, como tecnologia e trade marketing, nosso foco estara ainda mais enfatizado no
desenvolvimento dos servicos, conquista de clientes e na integracao corporativa.
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2011 vs.

(RS Mil) s
Receita Liquida 827.737 797.979 637.748 3,7%
Custo dos Servigos Prestados (666.574) (654.584) (495.048) 1,8%

Pessoal (545.528) (539.972) (401.491) 1,0%

Servicos de Terceiros (83.295) (77.379) (66.033) 7,6%

Aluguéis e Seguros (29.275)  (31.302) (23.164) -6,5%

Outros (8.475) (5.932) (4.360)  42,9%
Despesas Com., Ger. & Adm. (68.041) (67.921) (52.110) 0,2%
Outras Despesas Operacionais (8.982) (12.216) (5.493) -26,5%
EBITDA 84.140 63.258 85.096 33,0%
Depreciacao e Amortizacdo (41.574) (39.762) (31.539) 4,6%
EBIT 42.566 23.496 53.557 81,2%
Resultado Financeiro Liquido (20.424)  (18.382) 2.504 11,1%
Outras Receitas e Despesas 497 454 68 9,2%
LAIR 22.638 5.569 56.130 306,5%
IRPJ & CSLL (2.400) (2.023) (19.030)  18,6%

Participacdo de Acionistas ndo
controladores

Lucro Liquido do Periodo -
Continuadas

Resultado Liquido de
Operacgdes Descontinuadas
Lucro (Prejuizo) Liquido do
Periodo

(1.593) (281) (191)  467,0%
18.645 3.265  36.909 471,1%
(5.459)  (10.849)  (2.990)  -49,7%

13.186  (7.584)  33.920 n.m

4T10
29,8%

34,6%
35,9%
26,1%
26,4%
94,4%
30,6%
63,5%
-1,1%
31,8%
-20,5%
n.m
626,2%
-59,7%
-87,4%
735,8%
-49,5%
82,6%

-61,1%

2.956.199
(2.431.702)
(2.001.205)

(294.075)

(111.550)

(24.872)
(242.338)
(35.642)
246.517
(145.024)
101.493
(44.476)
1.885
58.903
(14.196)
(2.365)
42.341
(21.421)

20.920

2.397.309
(1.910.752)
(1.534.009)

(267.559)

(92.025)
(17.158)
(162.045)
(24.510)
300.003
(122.071)
177.932
2.561
108
180.601
(68.518)
(555)
111.528
(3.030)

108.498

2010
23,3%

27,3%
30,5%
9,9%
21,2%
45,0%
49,6%
45,4%
-17,8%
18,8%
-43,0%
n.m
1646,4%
-67,4%
-79,3%
326,2%
-62,0%
607,0%

-80,7%

*n.m ndo mensurado
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Receita Operacional Liquida (ROL)

s ) mo TR AT o
Total 827,7 798,0 637,7 3,7% 29,8% 2.956,2 2.397,3 23,3%
Contact Center 836,2 819,1 613,4 2,1% 36,3% 2.935,9 23714 23,8%

Brasil 754,5 741,8 613,4 1,7% 23,0% 2.725,5 23714 14,9%

América Latina 82,0 77,3 - 6,0% n.m. 210,6 - n.m.
Trade Marketing 445 29,9 26,5 49,1% 68,0% 126,6 33,5 278,0%
TI 65,3 56,5 26,9 15,4%  142,5% 178,2 95,8 85,9%
Eliminagdes (39,3) (31,2) (29,00 26,1%  353% (129,1) (103,4)  24,9%
Operagdo (79,2) (76,4) - 3,6% n.m. (155,6) - n.m.

Descontinuada**
e Eliminagdes sdo referentes aos servigos prestados para dentro do Grupo, notadamente servigos de T/

798,0 827.7

*n.m ndo mensurado
**Refere-se a operacéo da Dedic (Contact Center Brasil) referente ao contrato Vivo/Telesp

2.956,2

637,7

2.397,3

2010 2011 ' 4T10 3T11 4T11

A ROL de 2011 atingiu RS 2.956 milhdes, superior em 23% em rela¢do a 2010. Em termos absolutos, a
receita aumentou RS 558,9 milhdes. Os principais fatores que contribuiram para este crescimento

foram:

i) Incorporacdo da receita proveniente das operacdes internacionais da Allus, no montante de RS
210,6 milhdes; e incorporacdo das receitas da Dedic/GPTl em RS 123 milhdes;

ii) Expansdo do volume de operagcdes com clientes atuais (RS 106 milhdes);

iii) Reajuste de precos nos contratos (RS 25,4 milhdes) que refletiram parcialmente os aumentos
de custos;

iv) Conquista de novos negdcios em diversos segmentos como telecom, financeiro, governo,

salde, midia, industria e servicos (RS 51,3 milhdes);
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v)

Consolidacao da receita full year do segmento de trade marketing, proveniente da aquisicao da
Ability incorporada no 4710 (RS 93,1 milhdes).

A ROL do 4T11 atingiu RS 827,7 milhdes, com um crescimento de 29,8% em relacdo ao 4T10. Os
principais fatores que contribuiram para este crescimento foram:

i)
i)

i)

iv)

Expans3o do volume de operac¢des com clientes atuais (RS 34 milhdes);

Reajuste de precos nos contratos (RS 7,3 milhdes) que refletiram parcialmente os aumentos de
custos;

Conquista de novos negdcios em diversos segmentos como telecom, financeiro, governo,
salde, midia, industria e servicos (RS 30,0 milhdes);

Incorporacdo da receita proveniente das operacdes da Allus, no montante de RS 82,0 milhdes; e
incorporacdo das receitas da Dedic/GPTl em RS 57,2 milhdes;

Expans3o dos servicos de trade marketing (crescimento de volume e reajuste de precos) em RS
18 milhdes.

Na comparag¢do com o 3T11, houve um aumento de RS 29,7 milhdes, ou 3,7 %, refletindo basicamente:

Expansdo do volume de operac¢des de Call Center e Tl com clientes atuais (RS 15 milhdes);
Reajuste de precos que impactou parcialmente o 3T11;

Expansdao dos servicos de trade marketing devido a captura de novos clientes e projetos
sazonais realizados em dezembro.(RS$ 14,6 milhdes).

ROL por Tipo de Servico (RS Milhées e participagcdo em %)

798,0 827,7

637,7

(]

4710 3T11 4711

B Atendimento M Televendas /Retengdo M Recuperagdo de Crédito M Trade Marketing ' Outros Servigos
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Com relacdo a evolucdo da receita por produtos/servicos, em 2011 o segmento de Atendimento
continuou responsdvel pela maior parte da ROL, representando 59% do total do ano. A sua participacdo
dentro do total da ROL diminuiu 3 p.ps em relacdo ao ano anterior. As operagdes de
Televendas/Retencdo e Recuperacdo de Crédito corresponderam a 20% e 11% da ROL em 2011,
respectivamente (18% e 13% em 2010, respectivamente). O segmento de Trade Marketing (Ability)
representou 4% da ROL em 2011, crescimento de 3 p.ps em relagdo a 2010 impulsionados pelo forte
crescimento do negdcio, além da contabilizagdao parcial da Ability em 2010, em fungdo da aquisicao em
setembro/2010. Em outros Servicos, houve aumento inorganico de operagdes em Tl, em razdo da
integracdo da GPTI, empresa de tecnologia da Dedic.

Custos e Despesas

4T11vs. 4T11 vs.

(R$ Mil) 4T10 % Rec.

3T11 4T10
Receita Operacional Liquida 827.737 797.979 637.748 3,7%  29,8%
Total Custo e Despesas (743.596) 89,8%  (734.721) 92,1%  (552.652)  86,7% = 12%  34,6%
e aes=eos (666.574) 80,5%  (654.584) 82,0%  (495.048)  77.6%  1.8%  34,6%
restados
Pessoal (545.528) 65,9% (539.972) 67,7% (401.491) 63,0% 1,0% 359%
Servigos de Terceiros (83.295) 10,1% (77.379) 9,7% (66.033) 10,4% 7,6%  26,1%
Aluguéis e Seguros (29.275)  35%  (31.302) 3,9% (23.164) 36% -65% 26,4%
Outros (8.475)  1,0% (5.932) 0,7% (4.360) 0,7% 42,9%  94,4%
Desp. Com. Ger. & Adm. (68.041) 8,2% (67.921) 8,5% (52.110) 8,2% 0,2%  30,6%
8;‘;;13?];?:56‘3 8.982) 1,1%  (12.216)  1,5% (5.493)  09% -26,5%  63,5%
(R$ Mil) 2011 % Rec. 2010 % Rec. 20120"150'
Receita Operacional Liquida (ROL) 2.956.199 2.397.309 23,3%
Total Custo e Despesas (2.709.682) 91,7%  (2.097.307) 87,5% 29,2%
Custos dos Servicos Prestados (2.431.702) 82,3%  (1.910.752) 79,7% 27,3%
Pessoal (2.001.205) 67,7%  (1.534.009) 64,0% 30,5%
Servicos de Terceiros (294.075) 9,9% (267.559) 11,2% 9,9%
Aluguéis e Seguros (111.550) 3,8% (92.025) 3,8% 21,2%
Outros (24.872) 0,8% (17.158) 0,7% 45,0%
Desp. Com. Ger. & Adm. (242.338) 8,2% (162.045) 6,8% 49,6%
Outras Despesas Operacionais (35.642) 1,2% (24.510) 1,0% 45,4%

*n.m. ndo mensurado
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Os Custos e Despesas da Contax totalizaram R$ 2.709,7 milhdes em 2011, com um crescimento de
29,2%, refletindo basicamente o crescimento do volume de opera¢des da Companhia, tendo em vista
gue a grande maioria dos custos e despesas é proveniente da operacdo dos servicos e acompanha o
volume de negdcios. Parte desse aumento ocorreu em funcdo da incorporacao dos custos e despesas da
Allus e Dedic/GPTI, empresas adquiridas em 2011. A Ability, adquirida em setembro 2010, também
contribuiu para esse aumento devido a sua consolidacdo parcial em 2010 (3 meses contra 12 meses em
2011). Em termos de percentual da ROL, os Custos e Despesas aumentaram em 4.2, p.ps, atingindo
91,7% da ROL em 2011. Em linhas gerais, este acréscimo se deve principalmente pelos seguintes fatores:
i) reajustes de salarios, encargos e beneficios que ndo foram integralmente repassados aos seus clientes
(R$72,5 milhdes); e ii) incorporagdo da Dedic/GPTI, devido a maior representatividade das despesas
comerciais gerais e administrativas sobre o total da receita além dos custos com rescisdo incorridos ao
longo do 3T11.

Na visdo trimestral, os Custos e Despesas do 4T11 da Contax totalizaram RS 743,6 Milhdes, 34,6%
superior ao verificado no 4T10, refletindo o crescimento do volume de operacdes da Companhia, grande
parte em funcdo das empresas adquiridas no ano. Assim como no comparativo do ano, em termos de
percentual da ROL, registramos acréscimo de 3,1 p.ps na comparacdo com o 4T10. Este acréscimo deve-
se, principalmente, ao reajuste de salarios e encargos que ndo foram repassados integralmente no
prego.

Na compara¢do com o 3T11, houve um aumento de 1,2% no total dos Custos e Despesas, refletindo o
aumento no volume de servigos prestados. Em termos percentuais da ROL, o 4T11 teve redugdo de 2.3
p.ps em relagdo ao trimestre anterior.

Custos dos Servigos Prestados

2011 versus 2010

Em 2011, os Custos e Servicos Prestados totalizaram R$ 2.431,7 milhées, superior em 27,3% ao
registrado em 2010. Em termos percentuais da ROL houve acréscimo de 2,6 p.ps (82,3% em 2011 vs.
79,7% em 2010).

Pessoal — crescimento de R$ 467 milhdes, ou 30,5%, refletindo basicamente: i) incorporagdo
dos custos de pessoal da Allus, Dedic/GPTI e Ability (consolidado a partir do 4T10) em R$301
milhGes, bem como do reajuste de saldrios, beneficios e encargos.

Servicos de Terceiros — aumento de R$ 26,5 milhdes, ou 9,9%, explicado pelo aumento
com servicos de manutengdo e facilities (energia, segurancga, limpeza e manutengdo predial) e
incorporagdo dos custos com a Dedic/GPTI, Allus e Ability.

Aluguéis e Sequro — aumento de R$ 19,5 milhdes, ou 21,2%, refletindo o aluguel de novos
sites e expansdo dos atuais, além dos reajustes contratuais que ocorreram nos ultimos 12
meses, e a incorporacdo dos custos com aluguéis e seguros da Dedic/GPTI, Allus e Ability.
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4T11 versus 4T10

No 4T11, os Custos e Servigos Prestados totalizaram RS 666,6 milhdes, superior em 34,6% ao registrado
em 2010. Em termos percentuais da ROL houve acréscimo de 2,9p.ps (80,5% no 4T11 vs. 77,6% no
4T11).

Pessoal — crescimento de R$ 144 milhdes, ou 35,9%, refletindo basicamente: i) incorporacgdo
dos custos de pessoal da Allus , Dedic/GPTI em R$93 milhdes, além do reajuste de salarios,
beneficios e encargos.

Servigos de Terceiros — aumento de R$ 17,3 milhdes, ou 26,1%, explicado pelo aumento
com servicos de manutencdo e facilities (energia, seguranca, limpeza e manutencdo predial) e
incorporagdo dos custos com a Dedic/GPTI e Allus. Cabe ressaltar a ociosidade fisica de alguns
espacos em dois sites localizados na regido sudeste que estdo em processo de devolucao
gradativa gerando um custo temporario duplicado de suas estruturas.

Aluguéis e Seguro — aumento de R$ 6,1 milhdes, ou 26,4%, refletindo o aluguel de novos
sites e expansdao dos atuais, além dos reajustes contratuais que ocorreram nos ultimos 12
meses, e a incorporacdo dos custos com aluguéis e seguros da Dedic/GPTlI e Allus.

4T11 versus 3T11

Na comparacdo dos Custos e Servigos Prestados do 4T11 versus o 3T11, o crescimento foi de RS 12,0
milhdes, ou 1,8%. Em termos de percentual da ROL, houve redugdo de 1.5 p.ps (80,5% no 4T11 vs.
82,0% no 3T11).

Pessoal — Aumento de R$ 5,6 milhdes, ou 1,0% refletindo, principalmente, o aumento do
quadro de funciondrios da Ability (RS 7 milhdes). Em termos relativos, considerando o
percentual da ROL, houve reducdo de 1.8 p.ps, refletindo a reducdo de turnover e absenteismo
de algumas operagoes.

Servigos de Terceiros — Aumento de R$ 5,9 milhdes, ou 7,6%, explicado pelo aumento com

servicos de manutencdo e facilities (energia, seguranca, limpeza e manutencgado predial).

Aluguéis e Sequro — Reducdo de R$2,0 milhdes no periodo.

Despesas Comerciais, Gerais e Administrativas

As Despesas Comerciais, Gerais e Administrativas terminaram o ano de 2011 somando RS 242,3
milhdes, com um aumento de RS 80,3 milhdes, ou 49,6% quando comparadas ao ano de 2010. Esta
variacdo pode ser explicada basicamente pela incorporacdo das despesas de apoio da Allus, Dedic/GPTI
e Abilty relacionadas a pessoal, infraestrutura e facilities, além das despesas com servicos especializados
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Consultoria e Assessoria para dar suporte as operacdes de aquisicdo e incorporacao das novas empresas
adquiridas.

Na comparacdo com o 3T1ll, as Despesas Comerciais, Gerais e Administrativas mantiveram-se
praticamente estdveis.

Outras Despesas e Receitas operacionais

Em 2011, as Outras Despesas e Receitas Operacionais totalizaram RS 35,6 milhdes, apresentando um
aumento de RS 11,1 milhdes, ou 45,4%, quando comparado ao ano anterior. Este aumento reflete,
basicamente, o maior valor provisionado para contingéncias trabalhistas devido ao maior volume de
processos em fung¢do do maior nimero de funcionarios e pelo maior valor médio provisionado.

Na comparacdo com o 3T11, as Outras Despesas e Receitas Operacionais apresentaram uma reducao de
RS 3,2 milhdes, ou 26,5%, em funcdo do menor nimero de novos processos trabalhistas que entraram
no trimestre.

EBITDA (RS MM) e Margem EBITDA(%)’

. . 4T11vs. A4T11lvs. 2011 vs.
Dados Trimestrais 4T10 3T11 4710 2010
EBITDA 84,1 63,3 85,1 33,0% -1,1% 246,5 300,0 -17,8%
Margem EBITDA (%) 10,2% 7,9% 13,3% 23p.p. -3,1p.p. 8,3% 12,5% -4,2p.p.
EBITDA Ajustado* 89,0 63,2 85,1 40,8% 4,6% 251,4 300,0 -16,2%
Margem EBITDA (%) —
Ajusgtada* (%) 9,8% 7,2% 13,3% 26p.p. -35p.p. 8,1% 12,5% -4,4p.p.

*Ebitda ajustado considera os efeitos da operacéo da Vivo/Telesp nas contas de receita e custo nos resultados do terceiro e
quarto trimestre de 2011

O EBITDA atingiu RS 246,5 milhdes em 2011, inferior em 17,8% ao ano de 2010. Ao longo do ano, de
2011 tivemos impacto pontual de um importante movimento estratégico da companhia com as
finalizacGes de migracGes de operacdes importantes para o Nordeste, que ocasionaram na duplicacdo
tempordria de custos em fungdo da maior necessidade de pessoal no processo de transigao.

Adicionalmente cabe destacar o aumento de salarios, encargos e beneficios que foram concedidos aos
seus colaboradores no ano e que ndo foram plenamente repassados para a receita nos reajustes
contratuais com seus clientes.

T 0 EBITDA é o lucro liquido antes dos impostos, das despesas financeiras liquidas e das despesas de depreciagdo, amortizagdo e
receitas e despesas ndo operacionais. O EBITDA ndo é reconhecido pelas IFRS, ndo representa um fluxo de caixa para os
periodos apresentados, ndo deve ser considerado como um lucro liquido alternativo, bem como ndo é indicador de desempenho.
O EBITDA apresentado é utilizado pela Contax para medir o seu préprio desempenho. A Contax entende que alguns investidores
e analistas financeiros usam o EBITDA como um indicador de seu desempenho operacional.
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Houve, ainda, impacto pontual durante a mudanca no formato de remuneracdo de um importante
cliente. Durante a implementacdo do novo modelo, houve elevacdo dos custos de pessoal sem a
contrapartida na receita.

Em contrapartida, a Companhia obteve ganhos de produtividade em suas operacdes, refletindo o
aumento na performance e utilizacdo do tempo dos operadores com as melhorias de processos, gestao
de pessoal e sistemas obtidos através do avancos no modelo operacional. A maior produtividade
compensou parcialmente os impactos negativos.

As novas empresas adquiridas ao longo de 2011, Allus em abril/11 e Dedic/GPTI em junho/11,
contribuiram positivamente na consolidacdo de 8 meses e 6 meses de seus resultados, respectivamente.
A Ability, a empresa de trade marketing, adquirida em setembro de 2010, teve seu resultado refletido
nos ultimos 3 meses de 2010 comparado a consolidacdo integral nos 12 meses de 2011.

Como consequéncia desses avancos, o EBITDA do 4T11 atingiu RS 84,1 milhdes, superior em 33% em
relacdo ao 3T11 e 1,1% abaixo do registrado no 4T10. A margem EBITDA do periodo foi a maior do ano
e atingiu 10,2%, superior em 2.3 p.ps ao trimestre anterior e menor em 3.1 p.ps em relacdo ao 4T10.

A seguir explicaremos com mais detalhes as variacGes da margem EBITDA ajustada, considerando os
efeitos da operacdo da Vivo/Telesp nos resultados consolidados e seus impactos na Receita e Custos.
(Vide Anexo Il — Desempenho Econdmico Financeiro Pro-Forma ,considerando operacédo Vivo/Telesp)

2011 versus 2010 (Margem EBITDA ajustada)

125%
0,9
_____ 8,1%
2010 Reajustes Efeitos Produtividade Novos Outros Custos 2011
Liquidos Pontuais Negdcios e Despesas Ajustado

Os principais fatores responsaveis pela reducao de 4,4 p.ps na margem EBITDA de 2011 com rela¢do a
2010 foram:

e Perda de 2,7 p.ps devido ao reajuste de salarios, que foram parcialmente compensados pelos
reajustes de pregos contratuais que ocorreram nos ultimos 12 meses.
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e Perda de 1,4 p.p com custos e despesas pontuais decorrentes da migracdo de operagles
importantes para a regidao Nordeste gerando uma duplicacdao temporaria dos custos de pessoal.

e Ganho de 0,2 p.p com o aumento da produtividade. Devido a redugdo da ociosidade e melhor
aproveitamento médio e performance, principalmente no segundo semestre revertendo os
custos nao recorrentes ocorridos no primeiro semestre do ano. As agdes implementadas para
enfrentar o aquecimento do mercado de trabalho, ja sdo refletidas na melhora de indicadores
de turnover e absenteismo em nossas operacgoes.

e Ganho de 0,4 p.p com os novos negdcios, notadamente com as operacdes da Allus, que possui
margem superior ao nosso core business no Brasil, além do forte crescimento da Ability.

e Perda de 0,9 p.p com custos e despesas em funcdo de despesas pontuais com as aquisicoes
anunciadas pela companhia, além de uma maior ociosidade fisica em funcdo de migracdes de
algumas operacdes para o nordeste.

4T11 versus 4T10 (Margem EBITDA ajustada)

Os principais fatores responsdaveis pela reducdo de 3,5 p.ps na margem EBITDA do quarto trimestre de
2011 com relacdo a 2010 foram:

4T10 Reajustes  Produtividade Novos Qutros custos 4T11
Liquidos Negdcios e Despesas Ajustado

e Perda de 2,6p.ps devido ao reajuste de saldrios, que foram parcialmente compensados pelos
reajustes de pregos contratuais que ocorreram nos ultimos 12 meses.

e Ganho de 0,2 p.p com a maior produtividade nas operac¢des, refletindo o aumento na
performance e utilizacdo do tempo dos operadores.

e Ganho de 0,4 p.p com os novos negdcios, notadamente com as operac¢des da Allus, que possui
margem superior ao nosso core business no Brasil, além da evolugdo da Ability, que cresceu 66%
no periodo.

e Perdade 1,5 p.p com custos e despesas em, funcdo do aumento dos custos de infra-estrutura e
facilities além de maiores despesas associadas a contingéncias trabalhistas em funcdo
principalmente do aumento no nimero de funciondrios e pelo maior valor médio provisionado
para alguns processos
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4T11 versus 3T11 (Margem EBITDA ajustada)

9,8%
3T11 Reajustes  Produtividade Novos Outros Custos 4711
Ajustado Liquidos Negbcios e Despesas Ajustado

Os principais fatores responsaveis pelo aumento de 2,6 p.ps na margem EBITDA do 4T11 com relacdo ao
3T11 foram:

e Ganho de 0,2 p.p devido ao reajuste de prego contratual de um importante cliente que teve
impacto parcial no 3T11.

e Ganho de 1,4 p.p com a maior produtividade das operagdes, refletindo o aumento na
performance e utilizagdo do tempo dos operadores com as melhorias de processos, sistemas e
gestdo implementados ao longo do ano. Além da ndo recorréncia de custos pontuais de
integragdo verificado no trimestre anterior.

e Ganho de 1.3 p.p referente a evolugcdo dos novos negdcios. Cabe destacar a forte expansdo do
servicos de trade marketing devido a captura de novos clientes e projetos sazonais realizados
em dezembro.

e Perdade 0,3 p.p referente ao aumento dos custos de infra-estrutura e facilities.

Depreciagcéo

A depreciacdo alcancou RS 145 milhdes em 2011, superior em RS 23,0 milhdes, ou 18,8%, em relacdo
ao ano de 2010, refletindo os investimentos realizados nos ultimos 12 meses para suportar o
crescimento dos negdcios, além da absor¢cdo da depreciacdo atrelada as operacdes da Allus e
Dedic/GPTI, incluindo a equalizacdo de vida util do imobilizado entre a subsididria e a controladora.

No 4T11, a depreciacdo atingiu RS 41,6 milhdes, superior em 31,8% e 4,6%, em relacdo ao 4T10 e 3T11,
respectivamente.
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Resultado Financeiro

No acumulado do ano de 2011, as despesas financeiras liquidas somaram RS 44,5 milhdes,
apresentando um aumento de RS 47 milhdes versus 2010, refletindo principalmente a maior despesa de
juros devido ao maior montante de divida. Ao final de 2010, a Contax possuia um caixa liquido de
R$70,5 milhdes sendo que a estrutura de capital da companhia mudou ao longo de 2011 com os novos
recursos captados visando financiar a estratégia de consolidacdo no mercado brasileiro, além de ampliar
o movimento de internacionaliza¢do. A divida liquida da Contax ao final de 2011 era de RS 625,2
milhodes.

No comparativo do 4T11 versus o 3T11, as despesas financeiras liquidas foram superiores em RS 2,0
milhdes totalizando R$20,4milhées, que pode ser explicado basicamente pelo crescimento da divida,
em funcdo, principalmente do custo de captacdo da debénture emitida de RS 400 milhdes com o
objetivo de alongar a divida contratada.

Lucro (Prejuizo) Liquido

Em 2011, o Lucro Liquido obtido pela Companhia foi de R$ 20,9 milhdes, inferior em RS 87,6 milhdes ou
80,7%, quando comparado a 2010. Essa queda pode ser explicada basicamente pela redugdo do EBITDA
em R$ 53,5 milhdes, detalhada anteriormente, pela maior depreciacdo em R$ 23,0 milhdes, pelas
maiores despesas financeiras liquidas em R$ 47 milhdes, pela descontinuidade da opera¢do da Contax
Argentina (RS 10 milhdes) e da operagdo da Vivo/Telesp referente a Dedic (R$11,4 milhdes), que foram
parcialmente compensadas pela reducdo do Imposto de Renda e Contribuicdo Social em RS 54,3
milhodes.

O Lucro liquido obtido pela Companhia no 4T11 foi de RS 13,2 milhdes, inferior em R$ 20,7 milhdes, ou
61,1% quando comparado ao 4T10. Esta reducdo pode ser explicada pelo redugdo no EBITDA em RS 1,0
milh3o, pela maior depreciacdo em RS 10 milhdes, pelas maiores despesas financeiras liquidas em RS
22,9 milhGes, que foi parcialmente compensada pela redugdo do Imposto de Renda e Contribuicdo
Social em RS 16,6 milhdes.

Em relacdo ao 3T11, a companhia reverteu o prejuizo no periodo, em fungdo, principalmente, do maior
EBITDA em RS 20,9 milhdes.
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Divida Liquida

A posicdo de caixa e aplicagdes financeiras ao final de 2011 era de RS 641,2 milhdes, apresentando um
aumento de R$ 183,5 milhdes, ou 40% em relagdo a posicdo de dezembro de 2010. Este aumento pode
ser explicado principalmente pelas captacdes realizadas no segundo semestre:

e Nota promissoria e debénture privada captadas no 3T11 no valor de RS 330 milhées com
vencimento em janeiro/12 e;

e Debénture publica no valor de RS 400 milhées em duas séries: em CDI (RS 213 milhées) com
vencimento ao final do 42 e 5°. ano, e em IPCA (RS 187 milhées) com vencimento ao final do 62 e
7. ano.

Alem da geragdo operacional de caixa no valor de RS 97,4 milhdes, que foram compensadas
parcialmente pelo consumo de caixa para o programa de investimentos de RS 411 milhdes, incluindo as
companhias adquiridas pela Contax, e pelo pagamento de dividendos de RS 95,6 milhdes.

Em comparacdo ao 3T11, a posi¢do de caixa e aplicacdes financeiras aumentou em R$288,1 milhdes, ou
81,6%. Este aumento decorre principalmente da debénture de RS 400 milhdes emitida ao final de
dezembro com o objetivo de liquidar os vencimentos de janeiro, alongando a divida contratada quando
da aquisi¢do da Allus e da Dedic/GPTI.

A Nota promisséria e as debéntures no valor de RS 330 milhdes foram liquidadas em janeiro/12.

Com relagcdo aos desembolsos de caixa, cabe destacar o consumo de caixa para o programa de
investimentos de RS 43,8 milhdes, além dos maiores desembolsos em dezembro/11 para pagamento de
139 saldrio e INSS.

A Divida Bruta da Contax alcancou RS 1.266 milhdées em dezembro de 2011, com um aumento de R$
884 milhdes em relagdo ao ano de 2010 refletindo basicamente as captagbes explicadas anteriormente.
Quando comparado ao 3T11, a divida bruta apresentou aumento de R$ 368 milhdes, explicado
principalmente pela debénture de RS 400 milhdes captada em dezembro para rolar a divida que com
vencimento no inicio de 2012.
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A divida liquida consolidada encerrou o ano de 2011 em R$ 625,2 milhdes, superior ao 3T11 em RS 80,1
milhGes, refletindo os efeitos supracitados. A divida em moeda estrangeira representava
aproximadamente 4% ao final do ano e o custo médio da divida registrado no 4T11 foi de 99% do CDI.

4T11vs. A4T11lvs.

(R$ Mil) 4710 3T11 4T10
(-) Divida Bruta (1.266.392) (898.208) (382.867) 41,0% 230,8%
Curto prazo (504.594) (497.898) (64.873) 1,3% 677,8%
Longo Prazo (761.798) (400.310) (317.994) 90,3%  139,6%
(+)Caixa 641.204 353.069 457.672 81,6% 40,1%
Curto prazo 540.582 259.377 387.803 108,4% 39,4%
Longo Prazo 100.622 93.692 69.869 7,4% 44,0%
Caixa (Divida) Liquido(a) (625.188) (545.139) 74.805 14,7% n.m

*n.m. ndo mensurado

Investimentos (CAPEX)

No 4T11, o Capex operacional da Contax totalizou R$70,6 milhdes, sendo que 55,3% foi destinado ao
crescimento do negdcio, destacando-se investimentos de ampliagdo nos sites de Santo Amaro (PE) e
Cabula (BA), além de investimentos na Allus.

Em 2011, o Capex operacional totalizou RS 177,5 milhdes, com crescimento de 10% no comparativo
com o ano anterior e representou 5,7% da Receita Total do ano (6,9% em 2010).

Do Capex operacional total, aproximadamente 62% foi destinado ao crescimento do negdcio,
destacando-se a ampliagdo dos sites na Bahia e Pernambuco, além dos investimentos em tecnologia
visando aumentar a produtividade da operagdo. Em 2011, avangamos na implementag¢do da primeira
fase do projeto NGR (Nova Geracdo de Relacionamento) aplicado para um importante cliente e que no
futuro sera replicavel para outros. Nosso projeto envolve diferentes frentes de trabalho, visando
aprimorar nossa infra-estrutura de Tl, aplicagGes e processos.

Nesta fase a plataforma de atendimento que suporta a opera¢do de um grande cliente passou por um
aprimoramento, o que permitiu a implantacdo de um Front-end? Unico para toda operag3o e nova
plataforma de telefonia.

Foi implantado também um novo aplicativo de URA, integrado a plataforma de voz, dentro de um
importante segmento de negdcio do cliente, incorporando técnicas de humanizagado da interface e uma
tecnologia para dinamizacdo dos menus, tornando-os customizdveis em funcdo das caracteristicas e
histérico de relacionamento dos clientes. Aproximadamente 20% do Capex operacional do ano foi
destinado ao projeto NGR.

? Sistemas e interfaces de atendimento dos operadores
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Adicionalmente, realizamos investimento de RS 253,5 milhdes para aquisicdo da Allus em abril/2011.
Cabe destacar que a aquisicdo da Dedic/GPTI se deu através da emissdo de a¢des e assuncdo de divida.

(R$ Mil) 3T11 cpgy  CPUELEEL UL s 2011 2010 2011vs.

3T11 4T10 2010

Crescimento de

Recei 39.001 30.823 38.671 26,5% 0,9% 109.533 123.069 -11,0%
eceita

Reinvestimentos 28.309 15.834 15.178 78,8% 86,5% 61.927 34.025 82,0%
Qutros 3.245 1.335 898 143,0% 261,2% 6.043 4.310 40,2%

Investimento nas

~ 70.555 47.992 54.747 47,0% 28,9% 177.503 161.404 10,0%
operacdes (Capex)

Investimento em

B - 11.807 - -100,0% n.m. 253.526 20.019 1166,4%
aquisicoes

Investimento Total 70.555 59.799 54.747 18,0% 28,9% 431.029 181.423 137,6%

*n.m. ndo mensurado

Cendrios e Perspectivas 2012

A Companhia acredita que a economia brasileira permanecera aquecida em 2012 refletindo de maneira
positiva na demanda de nossos servicos prestados, principalmente nos segmentos financeiro e de
varejo. No entanto, o atual patamar da taxa de desemprego, que atingiu sua minima histérica em 2011,
devera permanecer em patamar baixo.

Neste cendrio, do ponto de vista operacional, acreditamos que a Companhia esteja mais bem
posicionada para minimizar os efeitos causados pela farta oferta de empregos. Além do processo de
migracdo de grande parte de suas operacdes para grandes cidades do nordeste, onde a oferta de mao
de obra qualificada é mais elevada, trabalhamos fortemente em nossos processos de gestao.

Adicionalmente, avangamos em nossos investimentos em tecnologia. Em 2011 foi implantada a 12 fase
do projeto NGR (Nova Geragao de Relacionamento) de um novo cliente permitindo uma atua¢do muito
mais eficiente. No 12 semestre de 2012 sera concluida a infra-estrutura IP que suportara a 22 fase do
projeto NGR e ird tornar a plataforma de atendimento multicanal, permitindo a centralizagdo do
controle em dois novos Centros de Dados (Data Centers), tornando o roteamento das interacGes por
voz mais inteligente.

Esperamos investir aproximadamente RS 200 milhdes em 2012, sendo aproximadamente RS 50 milhdes
destinados a conclusdo dos investimentos no projeto NGR.

Deste modo, esperamos obter ganhos relevantes de produtividade ao longo do segundo semestre.
Dentre os principais beneficios esperados com esse projeto, destacamos:

(a) Maior disponibilidade da plataforma com reduc¢do do custo do suporte; (b) Redugdo do tempo médio
de atendimento (TMA) e melhoria dos sistemas e interfaces de atendimento dos operadores; (c)
Incremento do First Call Resolution com redugdo de chamadas encaminhadas ao Backoffice e custos
com rechamadas; (d) Incremento da qualidade e da capacidade de Auto-Atendimento (retencdo na
URA) e; (e) Mais informagdes online e histéricas com incremento da capacidade de gestdo para os
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supervisores e gerentes e utilizacdo de novas midias (chat, email, dentre outros) com reducdo do
atendimento por voz .

Com relacdo a expansao dos servigos prestados, esperamos avancar fortemente em nossos negdcios de
trade marketing, tecnologia e Contact Center America Latina através da Allus.

Agenda Corporativa para 2012

Calendario de Divulgagao de Resultados

Divulgacdo do Resultado do 4T11 29 de fevereiro
Audioconferéncia 4T 2011 192 de margo
Divulgacdo do Relatério Trimestral 1T 2012 25 de abril
Audioconferéncia 1T12 26 de Abril
Divulgac¢ado do Relatério Trimestral 2T 2012 25 de julho
Audioconferéncia 2T12 26 de julho
Divulgacdo do Relatério Trimestral 3T 2012 24 de outubro
Audioconferéncia 3T12 25 de outubro

Calendario de Assembleias

AGO/E 11 de abril

Conferéncias ja programadas

S3o Paulo 15 de fevereiro
Rio de Janeiro 21 e 22 de maio
Sao Paulo 27 a 29 de novembro

Nota: Datas tentativas, que podem estar sujeitas a alteragdo futura.
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ANEXOS

Anexo | — Demonstragdo do Resultado do Periodo — Consolidado IFRS

4T11 4T11

(R$ Mil) VS. VS.
3T11 4T10

3,7% 29,8%

Receita Liquida de Servigos
Prestados

Custo dos Servigos Prestados  (704.511) (687.835) (524.054) 2,4% 34,4% (2.561.096) (2.022.741) 26,6%

827.737 797.979 637.748 2.956.199 2.397.309  23,3%

Resultado Bruto 123.226 110.144 113.694 11,9% 8,4% 395.104 374.568 5,5%

Despesas/Receitas

Operacionais (100.588) (104.575) (57.564)  -3,8%  747%  (336.201)  (193.967)  73,3%

Comerciais (10.948)  (8.094)  (7.925) 353%  381%  (36.016)  (26.976) 33,5%
Gerais e Administrativas (60.728)  (66.340)  (46.715) -8,5% 30,0% (221.952) (145.149) 52,9%
Financeiras (20.424)  (18.382) 2.504 11,1% n.m (44.476) 2.561 n.m

Receitas Financeiras 9.158 9.309  11.238  -16%  -185% 38.533 33213  16,0%

Despesas Financeiras (29.582)  (27.691)  (8.733) 6,8% 2387%  (83.009)  (30.652) 170,8%
Outras Receitas Operacionais 6.564 5.626 5.877 16,7% 11,7% 22.482 18.699 20,2%
8;2?;(;2?]2‘?3933‘3 (15.053)  (17.385) (11.305) -13,4%  33,2% (56.239) (43.102)  30,5%

Resultado Antes de
Tributagdes e Participacfes
Provisdo para IR e
Contribuigédo Social

IR Diferido 13.026 9.867 (242) 32,0% n.m 21.987 2.190 904,1%

Participacdo de Acionistas ndo

22.638 5.569 56.130 306,5% -59,7% 58.903 180.601 -67,4%

(15.427)  (11.890) (18.788)  29,8%  -17,9% (36.183) (70.708)  -48,8%

oo (1.592) (281) (190)  466,8%  736,0% (2.365) (555) 326,4%
é‘éf]rt?ntg;é? do Periodo - 18.645 3.265  36.909 471,1%  -49,5% 42.341 111528  -62,0%
g;setr’ggggs%qe‘gggn‘:; . (5.459)  (10.849)  (2.990) -49,7%  82,6% (21.421) (3.030) 606,9%
Lucto dgpreju'zo) Liquido do 13186  (7.584)  33.920 nm  -611% 20.920  108.498 -80,7%
eriod .

1 Ao, [ Tespllls 64334 64334  59.369 00%  84% 64.334 50.360  8,4%
(Milhares)

|(_F§1§)ro (Prejuizo) por Agdo 0,20 (0,12) 0,57 nm  -64,1% 0,33 1,83 -82,2%
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Anexo Il — Desempenho Econémico Financeiro Pro-Forma (considerando operagdo

Vivo/Telesp como operagdo recorrente para cdlculo do EBITDA ajustado-NON

4T11 vs.

3T11

4T11 vs.
4T10

GAAP)
(R$ Mil)
Receita Liquida 906.912
Custo dos Servigos Prestados (735.617)
Pessoal (602.408)
Servigos de Terceiros (90.159)
Aluguéis e Seguros (34.563)
Outros (8.486)
Despesas Com., Ger. & Adm. (71.911)
Outras _Despesas (10.350)
Operacionais
EBITDA 89.034
Depreciacdo e Amortizagao (48.754)
EBIT 40.280
Resultado Financeiro Liquido (22.342)
Outras Receitas e Despesas 497
LAIR 18.434
IRPJ & CSLL (971)
CP:rz'iigI[;%%érgsde Acionistas ndo (1.593)
Lucro Prep Liautode  5gng
gg?éfﬁ&%lﬂﬂ&?ﬁuadas** (2.684)
Lucro (Prejuizo) Liquido do 13.186

Periodo

874.368
(722.318)
(594.772)
(85.426)
(35.287)
(6.833)
(76.375)
(12.451)
63.223
(46.200)
17.024
(20.300)
454
(2.821)
830
(281)
(2.272)
(5.312)

(7.584)

637.748
(495.048)
(401.491)
(66.033)
(23.164)
(4.360)
(52.110)
(5.493)
85.096
(31.539)
53.557
2.504

68
56.130
(19.030)
(191)
36.909
(2.990)

33.920

3,7%
1,8%
1,3%
5,5%
-2,1%
24,2%
-5,8%
-16,9%
40,8%
5,5%
136,6%
10,1%
9,2%
n.m
n.m
467,0%
n.m
-49,5%

n.m

42,2%
48,6%
50,0%
36,5%
49,2%
94,6%
38,0%
88,4%
4,6%
54,6%
-24,8%
n.m
626,2%
-67,2%
-94,9%
735,8%
-57,0%
-10,2%

-61,1%

3.111.763
(2.568.478)
(2.112.886)
(308.985)
(120.823)
(25.784)
(254.663)
(37.245)
251.376
(158.641)
92.735
(48.312)
1.885
46.309
(9.914)
(2.365)
34.029
(13.109)

20.920

2.397.309
(1.910.752)
(1.534.009)
(267.559)
(92.025)
(17.158)
(162.045)
(24.510)
300.003
(122.071)
177.932
2.561

108
180.601
(68.518)
(555)
111.528
(3.030)

108.498

29,8%
34,4%
37, 7%
15,5%
31,3%
50,3%
57,2%
52,0%
-16,2%
30,0%
-47,9%
n.m
1646,4%
-74,4%
-85,5%
326,2%
-69,5%
332,6%

-80,7%

*n.m ndo mensurado

**Descontinuidade da Contax Argentina com operagbes em Buenos Aires. A aquisicdo da Allus com operagdes mais rentdveis em

outras cidades da Argentina foi determinante na decisdo de encerrar as operagdes na capital Argentina em 2011
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Anexo lll — Demonstra¢do de Resultados do Periodo Pro-Forma (considerando

operacdo Vivo/Telesp como operagdo recorrente para cdlculo do EBITDA ajustado-

NON GAAP) - Consolidado

(R$ Mil)

Receita Liquida de Servigos
Prestados

Custo dos Servigos Prestados

Resultado Bruto

Despesas/Receitas
Operacionais

Comerciais
Gerais e Administrativas
Financeiras
Receitas Financeiras
Despesas Financeiras
Outras Receitas Operacionais

Outras Despesas Operacionais

Resultado Antes de Tributacdes
e Participagdes

Provisdo para IR e Contribuicéo
Social

IR Diferido

Participacdo de Acionistas ndo
controladores

Lucro (Prejuizo) Liquido do
Periodo - Continuadas
Resultado Liquido de Operagdes
Descontinuadas**

Lucro (Prejuizo) Liquido do
Periodo

N° Acdes, Ex. Tesouraria
(Milhares)

Lucro (Prejuizo) por Agdo (R$)

4T11

906.912
(780.830)
126.082
(107.648)
(11.079)
(64.371)
(22.342)
9.158
(31.500)
6.564
(16.421)
18.434
(15.427)
14.455
(1.592)
15.870
(2.684)
13.186
64.334

0,20

3T11

874.368
(761.286)
113.082
(115.903)
(8.497)
(75.112)
(20.300)
9.309
(29.609)
5.626
(17.620)
(2.821)
(11.890)
12.720
(281)
(2.272)
(5.312)
(7.584)
64.334

(0,12)

637.748
(524.054)
113.694
(57.564)
(7.925)
(46.715)
2.504
11.238
(8.733)
5.877
(11.305)
56.130
(18.788)
(242)
(190)
36.909
(2.990)
33.920
59.369

0,57

3,7% 42,2%  3.111.763

2,6% 49,0% (2.710.866)
11,5% 10,9% 400.898
71%  87,0%  (354.589)
30,4% 39,8% (36.550)

-14,3% 37,8% (234.367)
10,1% n.m (48.312)
-1,6%  -18,5% 38.533

6,4%  260,7% (86.845)
16,7% 11,7% 22.482
-6,8% 45,3% (57.842)

n.m -67,2% 46.309
29,8%  -17,9% (36.183)
13,6% n.m 26.269

466,8%  736,0% (2.365)
n.m -57,0% 34.029
-495%  -10,2% (13.109)

n.m -61,1% 20.920

0,0% 8,4% 64.334

n.m -64,1% 0,33

2.397.309
(2.022.741)
374.568
(193.967)
(26.976)
(145.149)
2.561
33.213
(30.652)
18.699
(43.102)
180.601
(70.708)
2.190
(555)
111.528
(3.030)
108.498
59.369

1,83

2011 vs.

2010

29,8%
34,0%
7,0%
82,8%
35,5%
61,5%
n.m
16,0%
183,3%
20,2%
34,2%
-74,4%
-48,8%
1099,6%
326,4%
-69,5%
332,6%
-80,7%
8,4%

-82,2%

*n.m n3do mensurado

**Descontinuidade da Contax Argentina com operagcGes em Buenos Aires. A aquisi¢cdo da Allus com operagdes mais rentdveis em outras

cidades da Argentina foi determinante na decisdo de encerrar as operagées na capital Argentina em 2011
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Anexo IV — Balango Patrimonial — Consolidado

Ativo

Ativo Total

Ativo Circulante

Caixa e Equivalentes de Caixa
Caixa restrito

Contas a Receber

Tributos a Recuperar

Depositos judiciais

Despesas Antecipadas e Demais Ativos
Ativos Disponiveis para Venda
Ativo ndo Circulante

Ativo Realizavel a Longo Prazo
Depésitos judiciais

Aplicacbes Financeiras

Caixa Restrito

Tributos Diferidos e a Recuperar
Créditos a Receber

Despesas Antecipadas e Demais Ativos
Ativo Permanente

Agio sobre Investimentos
Imobilizado

Intangivel

Passivo

Passivo Total

Passivo Circulante

Empréstimos e financiamentos
Debéntures e notas promissorias
Fornecedores

Salarios, encargos e beneficios sociais
Impostos, taxas e contribuicGes
Provis6es

Dividendos a pagar

Repasse a Acionistas
Contraprestacao contingente

Passivos Disponiveis para Venda
Outras obrigac¢des

Passivo Néo Circulante

Empréstimos e financiamentos
Debéntures e notas promissorias
Provisdes

Contraprestacao contingente

Tributos Diferidos e a Recolher

Outros

Patriménio Liquido

Capital social

Reservas de capital

Ajustes de avaliacdo patrimonial
Reservas de lucro

Acbes em Tesouraria

Lucros Acumulados

Proposta de atribuicdo de dividendo adicional
Participacé@o de Acionistas ndo controladores

31/12/2011 30/9/2011 31/12/2010
2.647.457 2.266.822 1.378.557
1.120.650 682.654 602.073

540.582 259.377 387.803
13.867 4.946 -
321.864 348.182 176.302
27.796 24.776 7.133
21.403 - -
38.288 45.372 30.835
156.850 - -
1.526.807 1.584.168 776.484
435.250 435.305 252.457
131.351 141.724 93.865
100.622 93.692 69.869
16.552 30.640 2.013
168.579 153.799 74.652
7.186 10.253 9.485
10.960 5.196 2.573
1.091.557 1.148.863 524.027
333.426 338.075 49.081
519.913 572.379 405.873
238.218 238.409 69.073

31/12/2011 30/9/2011 31/12/2010
2.647.457 2.269.595 1.378.557
1.150.354 1.119.481 519.425

159.627 162.570 64.873
344.967 335.328 -
130.452 96.641 83.160
326.303 407.752 230.569
44.476 50.757 43.093
21.659 - 14.949
24.117 8.638 28.959
26.105 - 26.374
14.279 10.130 -
40.452 - -
17.917 47.666 27.448
998.962 659.040 438.161
362.408 400.310 317.994
399.390 - -
125.277 131.669 73.317
62.154 75.474 45.685
48.182 50.602 -
1.551 984 1.165
498.141 488.301 420.971
258.329 258.329 223.873
102.229 101.658 14.731
20.105 10.115 -
119.374 118.329 118.329
(10.636) (10.636) (12.147)
- 7.733 74.185

4.374 - -
4.365 2.773 2.000
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Anexo V — Demonstragdo Fluxo de Caixa — Consolidado

(RS Mil) 31/12/2011 31/12/2010
Caixa Liquido - Atividades Operacionais 110.721 220.404
Caixa Gerado nas Operagoes 244.069 269.942
Lucro Liquido 20.920 108.498
Depreciagdo e Amortizagao 159.169 122.109
Despesas Juros Provisionados 56.154 21.242
Variagdao Monetdria (Ativa) liquida (5.414) (3.868)
Contingéncias e outras Provisoes 32.241 20.913
Inst. Patrim. p/ pagamentos baseados em a¢des 4.859 2.689
IRPJ/CSLL Diferido (26.266) (2.190)
Participacdo de Acionista ndo Controladores 2.365 555
(Ganho) / perda na venda de Ativos Imobilizados 41 (6)
Variagoes nos Ativos e Passivos (133.348) (49.538)
(Aumento) / Diminui¢do do Contas a Receber (44.348) (34.280)
(Aumento) / Diminuigdo de Desp. Antecipadas e Outros Ativos (4.824) (11.955)
(Aumento) / Diminuigdo de Tributos a Recuperar (13.115) (7.871)
Aumento / (Diminuicdo) de Salérios, Encargos 24.473 25.537
Aumento / (Diminui¢do) de Fornecedores (983) 2.862
Aumento / (Diminuicdo) de Tributos a Recolher (21.551) (7.848)
Aumento / (Diminuigdo) de Outros Passivos (6.283) 4.500
Juros pagos sobre Empréstimos e Financiamentos (66.717) (20.483)
Outros - -
Encargos Financeiros - -
Caixa Liquido - Atividades de Investimentos (468.555) (260.111)
Aquisicdo de Investimento (199.910) (20.019)
Venda de Ativo Imobilizado - 179
Compra de Ativo Imobilizado (177.923) (162.533)
Depositos Judiciais (37.590) (36.241)
Aplicacbes financeiras mantidas até o vencimento (23.070) (39.497)
Debéntures - -
Caixa Restrito (30.062) (2.000)
Dividendos recebidos - -
Caixa liquido - Atividades Financiamento 510.613 69.657
Pagamento de Arrendamento Mercantil (195) (9.740)
Financiamento Obtido 203.912 177.458
Pagamento de Financiamento (161.495) -
Debéntures - -
Nota Promisséria 499.250 -
Amortizagdo Debéntures e Notas Promissoérias (143.586) -
Dividendos pagos (94.783) (89.000)
Recompra de A¢es (23.000) (9.061)
Venda de Ag¢bes 510 -
Aumento (Redugao) de Caixa e Equivalentes 152.779 29.950
Saldo Inicial de Caixa e Equivalentes de Caixa 387.803 357.853
Saldo Final de Caixa e Equivalentes de Caixa 540.582 387.803
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Anexo VI — Reconciliag@o do EBITDA

(R$ Mil) 3T11 4710 4T11vs. 4T11lvs. 2011 vs.

3T11 4T10 2010
13.186  (7.584) 33.920 n.m -61,1% 20.920 108.498 -80,7%

Lucro ( Prejuizo) Liquido do
Periodo

Resultado Liquido de
Operacgdes Descontinuadas
Lucro Liguido Operagdes
Continuadas

(-) Participagéo de Acionistas

5.459 10.849 2.990 -49,7% 82,6% 21.421 3.030 607,0%

18.645 3.265 36.909 471,1%  -49,5% 42.341 111.528 -62,0%

4 1.593 281 190 467,0% 736,3% 2.365 555 326,3%
nado controladores
(+) IR & CSLL 2.400 2.023 19.030 18,6% -87,4% 14.196 68.518 -79,3%
LAIR 22.638 5.569 56.129 306,5% -59,7% 58.903 180.601 -67,4%
(-) Outras Desp. E Rec. (497) (454) (68) 92% 626,2%  (1.885) (108) 1646,4%
(+) Despesas Financeiras 29.582 27.691 8.733 6,8%  238,7% 83.009 30.652 170,8%
(-) Receitas Financeiras (9.158) (9.309) (11.238) -1,6% -18,5% (38.533) (33.213) 16,0%

(+) Depreciacéo e amortizacéo 41574  39.762  31.539 4,6% 31,8% 145.024 122.071 18,8%

EBITDA 84.140 63.258  85.096 33,0% -1,1% 246.517 300.003 -17,8%

*n.m n3do mensurado
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Composigdo Aciondria em 31/12/2011

~ . . CTX Portugal
Ag¢oes Contax Capital Total | Tesouraria . . .. | Free-Float
Participagoes | Telecom Brasil

Ordinarias (CTAX3) 24.966.582 351.796 17.869.937 - 6.744.849
Preferenciais (CTAX4) 39.719.499 = 4.136.975 2.782.190 32.800.334
Total 64.686.081 351.796 22.006.912 2.782.190 39.545.183
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Sobre a Contax

A Contax é uma das maiores empresas globais de BPO (Business Process Outsourcing), lider no mercado
brasileiro de Contact Center, especializada, de forma abrangente, na gestao do relacionamento com o
consumidor (Customer Relationship Management - CRM). Com uma atuagdo consultiva e personalizada,
a Contax dispde de diferentes canais de comunicacdo voltados a atender, entender e satisfazer o
consumidor final dos clientes que contratam os seus servicos. Atualmente, a maior parte de sua
atividade estd concentrada nos segmentos de Atendimento ao Consumidor, Recuperacao de Crédito,
Televendas, Retencao, Back-office, Servicos de Tecnologia e Trade Marketing. A estratégia de negdcios
da Contax busca o desenvolvimento das relagdes de longo prazo com seus clientes, grandes empresas
de diversos setores que utilizam seus servicos, como telecomunicacdes, financeiro, utilities, servicos,
governo, saude, varejo, entre outros. Em dezembro de 2011, a Contax detinha operacdes na Argentina,
no Brasil, na Colémbia, no Peru, e ainda presenca comercial nos Estados Unidos da América e na
Espanha, tendo em seus quadros um total de 116 mil colaboradores.

As afirmagdes contidas neste documento relacionadas a perspectivas sobre os negdcios, projegées sobre resultados
operacionais e financeiros e aquelas relacionadas a perspectivas de crescimento da Contax sGo meramente
proje¢des e, como tais, sGo baseadas exclusivamente nas expectativas da Diretoria sobre o futuro dos negdcios.
Essas expectativas dependem, substancialmente, de mudangas nas condigées de mercado, do desempenho da
economia brasileira, do setor e dos mercados internacionais e, portanto, sujeitas a mudangas sem aviso prévio.

28



