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VD HAR ORDET

2008 blev ett ar som Xzakt dgnade
mycket tid och resurs at att férbereda sig
for en forvantad stark tillvaxt under
2009. Vi har haft langt gadngna
diskussioner med ett flertal storre
potentiella uppdragsgivare under 2008.
For nagra av dom férvantade vi oss ett
utfall redan under aret, men pga den
osakerhet som rader ute i marknaden sa
har en awaktande instéllning tagits av
vara uppdragsgivare. Men, nu &r
kontrakt undertecknade for start under
2009!

Vad som varit mycket tydligt ar att
efterfragan av vara tjanster okat
markant sista tiden. Det vittnar om att
vara tjanster generellt sett alltid har en
efterfragan, oavsettvarien
konjunkturcykel vi befinner oss. Men nar
oro rader sa vill manga skaffa sig en god
kostnadskontroll, och det gbr man
genom outsourcing till bestdmda priser
och resultat, vilket lett till en markant
storre efterfragan av vara tjanster.

Den forskjutning av starten av storre
uppdrag som skett har lett till att var
omsattning varit oférandrad fran 2007
till 2008, pa MSEK 66. Dock har var
|6nsamhet 6kat, som ett resultat av den
forbattrade organisations- och
processstruktur viimplementerade
under 2007-2008. | vart arbete, med att
besvara 10 000-tals samtal varje dag sa
maste vi kunna identifiera eventuella

forbattringsomraden omedelbart. Vi kan
idag mata allt vart arbete i realtid, fran
samtalstider till lonsamhet. Ser vien
awvikelse sa agerar viomedelbart, och
pa sa satt minimerar vi riskerna. Till detta
har vi ocksa en noga utstuderad process
for att hantera kostnader, nagot vi
maste vara specialister pa eftersom det
ar kdrnan av vad vi erbjuder vara
uppdragsgivare.

Flera av dom nya uppdragsgivare som vi
kommer att borja jobba med under
2009 ar storre organisationer. Det ar
tydligt att vi nu hamnat pa helt andra
radarskarmar i upphandlingarna. Det ar
ocksa tydligt att vi klarar av dom hogre
stallda krav som dessa storre uppdrag
for med sig, t ex i form av teknik,
sprakkompetenser och lokalisering pa
flera orter. Det dr med stor spanning
som vi ser framemot 2009.

Jag vill tacka alla medarbetare foér goda
insatser under ett mycket
handelseriktoch utvecklande ar. Jag vill
ocksa tacka vara kunder for ett mycket
fint och gott samarbete. Ser mycket
framemot fortsatt framgangsrika
relationer under manga ar framover.

Stockholm

Gunilla von Platen
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kunskap, system och
bemanning for
kvalificerad
kundkommunikation via
samtal och/eller andra
interaktiva kanaler samt
ta ett hel- eller delansvar
for att utveckla
uppdragsgivarens
kundrelationer till en klar
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AFFARSIDE OCH VISION

Xzakt Kundrelation skall tillfora mervarde till egna kunder och partners
inom IT industrin. Som [ank mellan natoperatdrer och marknaden

definieras vi i nternationel | t som
roll en som Extern Service resurs "
En vanlig "svensk” benamning pda bo
ell er "Contact Center” som til!]l s k

former av kontaktmedia mot slutkund. Kommunikationen sker via telefon,
E-post, fax, post eller Webinteraktion/chat pa ett mycket sofistikerat satt.

Xzakts framtidsvision ar att fortsatta vaxa med bibehallen hog serviceniva
och kvalitet. Bolaget vill fortsatta att vara ett av de ledande foretagen i sin
bransch och forbli den mycket drivande, flexibla och lyh6rda organisation
bolaget &r idag. Bolaget skall vara bast pa att utveckla kundrelationer samt
kontinuerligt skapa mervarde for bolagets kunder.

Bolaget skall vara en av de tre framsta aktorerna inom den s.k. Contact
Center branschen inom Norden.



KONCERNEN

Historik

Bolaget har pa atta ar tillsammans med vara kunder, bl. a. flera av Sveriges
framsta bolag, byggt upp ett av Sveriges starkaste foretag inom Contact
Center med inriktning pa ett hogkvalitativt utbud av tjanster. Xzakt hade
redan vid starten en klar och tydlig strategi. Tvartemot stora delar av den s.k.
Contact Center- och Call Center branschen valde bolaget att starta sin
verksamet pa en icke traditionell bidragsort. Det framsta skalet till att vi valde
Skelleftead och Gavle var att dessa stader med sina hogskolor har ett stort
utbud av kvalificerad arbetskraft.

Verksamhet

Som det drivande entreprendrsbolag vi ar tar vi ett helhetsansvar, staller krav
och engagerar oss helhjartat i vara uppdragsgivares verksamhet for att na
kvalitet och effektivitet. Var unika kompetens av kundserviceverksamhet,
bade organisatoriskt och teknisk, ger oss basta forutsattningar att leverera
helhetslosningar for alla tankbara interaktioner och kontakter inom
kundservice. Vi jobbar mot 6ver 350 uppdragsgivare, saval sma bolag som en
god portion av landets borsnoterade bolag, inom alla branscher.

Framtidsutsikter

Mycket talar for att 2009 kommer att bli ett mycket gott ar. Bolaget har
utover langt gangna diskussioner med storre uppdragsgivare redan avtal
underskrivna med start av drift under 2009. Omsattningsbudget for 2009
ligger pa MSEK 89, vilket skulle innebdra en omsattningstillvaxt pa 36%.

Xzakts fortroende pa marknaden har forstarkts ytterligare, genom
erkdnnande fran stoérre uppdragsgivare samt genom att bolagets
uppdragsgivare valjer att fortsatta anlita Xzakt trots den harda konkurrensen.

Den sedan tidigare uttalade strategin att skapa tillvaxt genom férvarv, har
under 2008 inte gett nagot utfall. Det &r patagligt att marknaden for
foretagsforvarv star i det ndrmaste still. Ovissheten om framtiden ar mycket
stor, och skillnaden i prisuppfattning mellan kdpare och séljare ar storre an
nagonsin. Det ar darfor rimligt att anta att det kan dréja innan bolaget lyckas
genomfdra nagot forvarv.




MEDARBETARE

Utbildning

Bolaget har bestamda kvalitetskriterier for rekrytering av handlaggare,
telefonister och séljare. All personal genomgar intervjuer och tester.
Bolaget ger de utvalda medarbetarna en utbildning som ger bl.a. kunskap
om:

e Bolagets affarsidé, mal och strategier.

e Kundernas behov, servicekansla, attityd och kundmedvetenhet.
e Forsaljningsteknik, intressevackare, argumentation, avslut.

e Telefoni och Call Centerteknik.

e Interaktionsstod for e-post, Web-Chat, fax, IP-uppkoppling etc.
e Abonnemangstjanster och specialistuppdrag.

e Ergonomi, rostvard samt tillampliga sprak.

Alders- och kénsfordelning

Det finns en uttalad stravan att ha en sa jamn alders- och kdnsférdelning
som mojligt. For 2008 fanns det 89 heltidsanstallda i snitt. | bérjan av 2009
finns det 121 stycken anstallda, inklusive deltid, varav 73 kvinnor och 48
man, med en genomsnittlig alder pa 26 ar respektive 24 ar.

Hilso- och Sjukvard

Xzakt har en god inblick i Forsakringskassans riktlinjer for hur uppféljning av
sjukfranvaro ska goras, samt nar och hur eventuella rehabiliteringsplaner
ska genomfdras. Vidare investerar Xzakt i att erbjuda personalen majlighet
till tréning som ett preventivt syfte.

Jamstalldhet

Xzakt har en vl utformad jamstalldhetsplan som bygger pa
grundvarderingarna om alla méanniskors lika varde. Den jamstalldhet vi
arbetar for ar jamstalldhet mellan kdnen, etniska grupper och
aldersgrupper.



FINANSER

Bolaget har visat god omsattningstillvaxt sedan start. For 2008 blev

omsattningen MSEK 66. Vinsten blev oférindrat god, trots stora investeringar | 1°%°

i uppgradering av teknik och etablering av ytterligare produktion pa annan 80.0
ort. 60,0

40,0
Utsikterna for en stark tillvaxt under 2009 ser mycket goda ut. Det finns ett 500
par stycken langt gangna diskussioner med nya uppdragsgivare om storre 00 L—
uppdrag. 00 o1

Inom verksamheten finns tva olika omraden, som i huvudsak anvander
samma teknik och personal; Vaxel och Kundtjanst. Utbver detta finns dven
Telemarketing som drivs i mindre skala. Intaktsutvecklingen har varit
oforandrad for omrade Véxel, nagot 6kande for Kundtjanst, medan
Telemarketing har haft en minskande utveckling.

Den effekt som bolaget markt av den finansiella krisen ar att efterfragan av
bolagets tjanster 6kat. Slutsatsen som kan dras av detta ar att vid oroliga
tider s okar efterfragan pa outsourcingmaojligheter ytterligare bland bolagets
potentiella kunder, for att skapa en battre kostnadskontroll.

Den produktion som dppnades under sommaren 2008 i Gavle var budgeterad
att na ett nollresultat under etableringsaret. Utfallet blev ett positivt resultat
redan under hosten. Anledningen till denna mycket lyckosamma satsning var
bland annat en mycket stark kostnadskontroll.

OMSATTNING
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TEKNIK

Under sommaren 2008 realiserades det férberedande arbete som under

senare delen av 2007 genomfordes for att forbereda stodsystem och
callcenterplattformen fér att hantera flera orter. Oppnandet av vart

GavleKontor innebar dven att vi satsade pa en helt IP-baserad l6sning dven pa
telefonin. De redan tidigare anpassningarna av verksamhetssystemen innebar
vrida
fungerade som tankt. Det starka inflodet av kundtjanstuppdrag, och med de

att inga ytterligare insatser krédvdes,0 ¢ h v i kunde

utmaningar som dar féljer, satsade vi internt pa en konsolidering och
uppgradering av vara perifera system som brandvaggar, VPN-I6sningar, olika
sdkerhetsldsningar for e-post och web-uppkoppling. Detta har gjorts for att
enklare kunna tillhandahalla olika VPN-funktionaliteter och sakra upp var
interna milj6 ytterligare da vi i vissa uppdrag hanterar kénsligt material dar
vara uppdragsgivare lyder under finansinspektionens tillsyn.

®  Teknikavdelningen har under 2008 haft ett rekordar intaktsméssigt med god
uppdragstillforsel for applikationsutveckling och en fortsatt tillvéxt pa vara
synkroniseringstjanster.



VAXEL

Xzakt Telefonist

Med tjansten Xzakt Telefonist
erbjuder vi dig en fullstandig
telefonistservice. Xzakt kan agera
er vaxel helt eller delvis eller vid
enstaka tillfallen. For manga
kunder ar vi ett stod till vaxeln
dygnet runt och gar in efter
behov vid t.ex. sjukdom,
internmoten, konferenser,
lunchtid, utanfér ordinarie
arbetstid, klamdagar eller om er
vaxel satts ur funktion. Med
Xzakt Telefonist far du en
professionell, sdker och
kundvanlig hantering av alla dina
samtal — dygnet runt.

Hos oss blir ni aldrig en kund i
mangden. Ni far en dedikerad
grupp telefonister som svarar for
er och lar kdnna ert foretag. Vi
svarar i bolagets eller den
enskilda medarbetarens namn
och lamnar meddelande eller
kopplar vidare inkomna samtal.
Meddelanden skickas till dig
direkt per telefon, mail, sms
och/eller fax. Allt enligt dina
onskemal.

Xzakt har moderna
kommunikationssystem och en
mycket serviceinriktad och
valutbildad personal som star till
ditt férfogande for att hjalpa dig
att uppréatthalla en professionell
image.

Xzakt Telefonist ger dig foljande:

e 24 timmars telefonistservice,
alla dagar aret om.

e Du missar aldrig en ny kund
eller affar.

e Snabb svarshantering - Dina
kontakter slipper langa
ringsignaler, upptagetton,
koer eller telefonsvarare.

e Dedikerad telefonistgrupp
for professionella, korrekta
och personliga svar.

e Mottagna meddelanden
direkt till din mobil, mail
eller fax.

e Avisering av samtalen innan
dom kopplas, sa du hinner
forbereda dig pa arendet.

e Filtrering, sa att du endast far
de samtal du 6nskar.

e Enkel uppdatering av
instruktioner samt
kvalitetssakring, via vart
hanvisningssystem pa
Internet.

e Samtalsstatistik i realtid via
internet. Har visas all data
per enskilt samtal,
summeringar och
samtalsférdelning i grafisk
form.

Xzakt Svar

For dig som 6nskar en renodlad
svars- och meddelandeservice,
erbjuder vi Xzakt Svar. Denna
tjanst ger dig en effektiv och
kundvanlig service, dar
meddelanden som tas emot
skickas direkt till dig per mail,
sms och/eller fax, helt enligt dina
instruktioner.

Tjansten innehaller alla fordelar
som Xzakt Telefonist (se ovan)
med det undantaget att vi inte
kopplar ut samtal och saledes
inte heller aviserar eller filtrerar
samtal.

Vi har bred erfarenhet av att
synkronisera mot de flesta stérre
hanvisningssystem, ex Nice,
DNA/OWS, Tellus, for automatisk
informationsoverforing. Arbetar
ni med bokningar i Outlook-
kalendern har vi en mycket
smidig 16sning for att automatiskt
overféra bokningar om moten
m.m. till vara telefonister.



KUNDTJANST

Xzakt Kundtjanst

Du kan lata Xzakt bli hela eller en
del av din kundtjanst, vare sig det
innefattar hantering av
inkommande samtal eller
uppsokande verksamhet. Vi
tillsatter en grupp inom Xzakt
som specialiserar sig pa er
verksamhet och era produkter,
pa vilket satt hogsta kvalité halls
gentemot era kunder.

Med Xzakt erbjuds ditt féretag en
hogkvalitativ kundservice med
ett stort engagemang. Vart mal
ar att alltid, for vara
uppdragsgivare, bygga en
kundlojalitet. Vara kvalificerade
kundtjansthandlaggare kan, helt
enligt dina 6nskemal, ocksa
strava efter att skapa er
merforsaljning och/eller vinda
inkomna kundsamtal med
drendet att sdga upp ett
befintligt abonnemang. Xzakt har
en flerarig erfarenhet av att
hantera kundtjanstsamtal pa ett
framgangsrikt satt.

De kundtjanstuppdrag som vi kan
erbjuda ar:

e Kundservice; dar vi besvarar
och hanterar fragor om

abonnemang, fakturor,
forsaljning, procedurer,
produkter och tjanster. Vi gor
det bade via samtal, mail,
brev, chat m.m.

e Support; dar vi behandlar
inkommande service och
arendehantering med vara
egna kunskapsstdd och
arendehanteringssytem eller
via era egna system. Teknisk
support ingar i detta.

o Verkstdllande; dar vi fysiskt
tar hand om drenden genom
att sdnda ut manualer,
kataloger, tidningar,
reservdelar, avtalshantering,
biljetter etc.

e Telemarketing; dar vi med
uppsokande verksamhet
genomfor
marknadsundersdkningar,
NKI (N6jd Kund Index-
matningar), besdksbokningar
testlanseringar och
forsaljningar.

Ett samarbete startar alltid med
en utbildningsfas samt ett
upplagg av arbetssatt och
tekniska

system. Xzakt har en bred och
djup erfarenhet inom

kundservice och bistar garna med
processer, system och teknik for
en effektiv hantering med stor
fokus pa hog kvalité. Xzakt kan ta
projektledningsrolleni
uppstartsfasen och vid 6nskemal
dven skota vidareutbildningen.

Xzakt ar en aktiv partner som
kontinuerligt ger forslag till
utveckling och forbattring. Ett
samarbete med oss innebar att
du alltid ges en tydlig och
kontinuerlig uppféljning av harda
och mjuka varden, samt
rapportering av utfall. Vi
kvalitetssakrar vara tjanster
I6pande genom sarskilt ansvariga
som gor stickprov och fungerar
som coacher.

Med Xzakt Kundtjanst far du en
effektiv och hogkvalitativ
kundservice redan fran start. Vi
hjalper dig att bygga upp din
kundservice ti

Center? i stall et

dar foradlingen av era
kundrelationer ar i fokus.



LEDANDE BEFATTNINGSHAVARE

Gunilla von Platenagare,
grundare och VD i bolaget. Har
en gedigen erfarenhet fran
branschen. Gunilla har mycket
framgangsrikt byggt upp
telemarketing- och
saljverksamheter at bl.a. Skandia
Forsakringsbolag och Kalix
Tele24.

Fredrik Lithén Systemansvarig
sedan 2000. Tidigare Datakonsult
for Kalix Tele 24 och en serie
andra foretag.

Jan EngblomProduktionschef
sedan 2005. Tidigare
Systemvetare, projektledare och
sdljare.

Susanne Fahlgrertkonomichef
sedan 2008. Har tidigare jobbat
med ekonomiansvar pa féretag
inom tjanstesektorn. Har bred
erfarenhet inom ekonomi sedan
manga ar.

Alfred von Platen Strategiskt
ansvarig sedan 2006. Tidigare
Marketing Manager for London
Stock Exchange Nordic Regional
Office och Aktiechef for Mangold
Fondkommission AB.




