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Emissionsmemorandum upprattat december 2009

Creating Happy Customers !
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nyemission vilket bemyndigats styrelsen av bolagets aktiedgatbolagsstammar200810-27, beslutat om emission av aktier utan foretréade for Bolagets

aktiedgare.
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riktar sig inte, direkt eller indirekt, till sAdana personer vars deltagande forutsatter ytterligare Emissionsmemoranckpakpnegistreringseller andra

atgarder &n som féljer av svensk ramissionsmemorandumet far inte distribueras i eller till land déar distributionen eller Erbjudandet enligt
Emissionsmemorandumet forutsatter ytterligare registreringiéer andra atgarder &n sddana som foljer av svensk rétt eller strider mot tillampliga

bestammelser i sddant lan@e nya aktierna har inte registrerats och kommer inte att registreras enligt United States Securities Act fran 193anafhig til

lag i annat land och Erbjudandet att férvarva aktier i H1 omfattar inte aktiedgare med heitd®8t iAustralien, Japan, Nya Zeeland, Sydafrika eller Kanada,

eller med hemvist i ndgot annat land dar distribution eller offentliggérande av Erbjudandet strider mot tillampliga leigeagitir eller forutséatter ytterligare
Emissionsmemorandum, prospekéegistreringar eller andra atgarder &n de krav som féljer av svensk lag. Anmalan om teckning av aktier i strid med
ovanstadendekan komma att anses vara ogiltiga. Féljaktligen far aktierna inte direkt eller indirekt, utbjudas, forséljas, séljadleidareeeras i eller till

lander dar atgard enligt ovan krévs eller till aktiedgare med hemvist enligt @missionsmemorandumet har inte granskats och registrerats av

Finansinspektionen d& emissionsbeloppet &r mindre &n 1 000 000 EUR, vilket ar do@nsetantag fran krav pa godkant och registrerat prospekt, enligt

lagen (1991:980) om handel med finansiella instrum&it. Emissionsmemorandumet géller svensk ratt. Tvist rérande innehallet i Emissionsmemorandumet

eller darmed sammanhangande rattsfortaiden skall avgoras enligt svensk rétt och av svensk domstol exklusivt.

Vissa belopp och procenttal som anges i Emissionsmemorandumet har avrundats varfor det i vissa fall inte summerar korrekt.

Innehallet i Emissionsmemorandumet baseras pa information ithandahallits av Bolaget. Styrelsen i Bolaget &r ansvarig for Emissionsmemorandumet och
dess innehall. Emissionsmemorandumet innehaller framtidsinriktade uttalanden och antaganden om framtida marknadsforh&taksi@mhet och resultat.
hNRSY 63 a3 SNISNE S ¢ 0SRIYSNES ¢ FINBNYyGEN aa3Iés ¢ FI1 NHzi & S Nade uttalhdiddnyASddl NE St €
saddana uttalanden kan identifieras utiffdn sammanhanget. Faktiska handelser och resultatutfall kan komskilatg avsevart fran vad som framgar av
framtidsinriktade uttalanden till f6ljd av risker och andra faktorer som H1:s verksamhet paverkas av. Emissionsmemoramainéiigi hanvisningar till
information och marknadsundersokningar framstallda av teeuirt. Bolaget har inte kontrollerat siffror, marknadsdata eller annan information som tredje

part har anvant i sina studier, varfor inte styrelsen patar sig ndgot ansvar for riktigheten fér sddan i Emissionsmemadratageneinformation och sddan
information bor lasas med detta i tanke. Ingen tredje part enligt ovan har vasentliga intressen i H1. Informationen soEnmggonsmemorandumet har
atergivits korrekt och svitt H1 kan kénna till och férsakra har inga uppgifter utelamnats pa ettraétksite gora den atergivna informationen felaktig eller
missvisande.




CEO HAR ORDET

BastaAktieagardblivande Aktiedgare

Det har nu gatt cirka tvar sedan H1 sdg dagens ljus. H1 resan startade i augusti 2007, produktionen
tog fart i oktober samma ar ochar fran den tidpunkten legat i en standig stabil tillvaxt. H1:s
affarsmodell har snabbt vunnit framgang pa marknaden och inom koncernen har det hant massor
under dessa forsta ar.

H1 har under sina tva forsta ar gatt fran:
1 OA till bver 350 aktiva kunddrkundbasen
1 OA till ca: 200 medarbetare
1 OA till dver 50 MSEK i arsomsaéttning
1 OA till att hantera ca: 4 miljoner arenden per ar

H1 har levererat positiva resultat de fem senaste kvartalen och har under perioden aven Overgatt till
att vara ett publikt bolag samt listat Haktien pa Aktietorget vilket skedde i juni 2008. Dessa fakta &r
ett bra kvitto pa att vi ar pa ratt vag mot \@&mal och att var ursprungsplan att bygga Nordens
ledande foretag inom CRM/ContactCenter branschen &r rétt utformad

H1 ar fortsatt mycket starkt positionerade for en snabb och Ionsam tillvaxt. Vi har en mycket stark
organisation med ett stort antal mycketrfarna och kompetenta medarbetare. Min uppfattning &r
att vi har bland Nordens starkaste och mest kompetenta laguppstéllning inom var bransch.

H1 &r i dagslaget redo for vidare storskalig expansion och ar nu inne i en mycket spannande fas i var
utveckling, dar vi tar sikte pa framtiden. For detta andamal behdvs ytterligare kapital. Genom
pagaende nyemission far vi betydligt battre forutsattningar att snabbt vaxa ytterligare genom forvarv
vilket ar en viktig del av var tillvaxtstrategi .

Jag ser fram ematt leda Bolaget pa sin fortsatta resa in i framtiden och ar helt 6vertygad om att H1
har ratt medarbetare, ratt plan samt ratt forutsattningar for att fortsatt lyckas med vara mal gallande
tillvaxt och lonsamhet for de kommande aren. H1 fortsatter reatirskapa Nordens ledande aktor
och hoppas att Du som aktieagare vill folja med Bolaget pa denna resa.

Jorgen Larsson
CEOVerkstallande Direktor
H1 Communication B (publ)
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ALLMAN INFORMATIONom NYEMISSION

Styrelsen har i anslutning till nyemissionen beslutat om en féretradesemission motsvaranéi@®Baktier.
Foretradesemissionen &r garanterad till 1008@talet aktier, varderingar, aktiekapital mm &r i detta memorandum salunda
grundade pa att bolaget har tillfor@32515 kr i aktiekapital och 66820 kr i dverkursfonden.

Villkor i sammandrag

Emissionsbelopp (hdgst) 8001 069SEK

Kurs 6,20 SEK

Vardering (premoney) 37160 351SEK

Antal emitterade aktier 1290 495B-aktier
Teckningsposter 500aktier 3 100 SEK per post)
Anmalningstid 11 december 22 december2009
Berédknad likviddag 29 december 2009

Forsta dag for handehiyemitterade aktier Manadsskiftean/feb

ISINkod SE0002381558
Organisationsnummer 5567300610

Kortnamn pa Aktietorget H1

Handel pa AktieTorget

Bolagetar sedan 20086-26 listat paAktieTorget AktieTorget ar ett vardepappersinstitut och har
Finansinspektionens tillstand att driva handel med vardepapper. Aktier listade pa AktieTorget
handlas pa samma satt som aktier pa Stockholmsboérsen. Genom avtal me&OskKolmsborsen
anvander AktieTorget ohdbdrsens handelssystem SAXESS. Handeln sker via en bank eller
fondkommissionar, via bankkontor, méaklare eller via ett Interketbto. Kursinformation sprids via
tidningar, SVT Texv, pa Internet och genom informationstjanstleverantoresm SIX, Reutexsch
Ecovision. Alla foretag hos AktieTorgeEAfROCLEARS|utna.




SAMMANFATTNING

Den foljande sammanfattningen skall ses som en introduktion till Emissionsmemorandumet och
innehaller inte nodvandigtvis all information, som kan vaav betydelse for att fatta ett
investeringsbeslut i sambanghed den féreliggande nyemissionerHi Communication AB (H1
Potentiella investerare bénoggrant lasa hela Memorandumet, inkdza A @S 1 F LA G S
innan de beslutar sig for athvestera iden foreliggande nyemissionefll Om en investerare vacker
talan hanforligt till uppgifterna Memorandumet vid domstol, kan iesteraren bli tvungen att svara

for kostnaderna for Oversattning avlemorandumet. En person f@oras ansvarig fouppgifter i
sammanfattningen, eller en dversattning denna, endast om samméattningen ar vilseledande,
felaktig eller oférenlig med de andra delarndeémorandumet.

Verksamheten
H1 a&r ett snabbvaxale foretag inom uppdragsgivare i sin kundbasEBITDAhar
tjanstesektorn ochéar stark positionerade for sedan listningen 2008 varit positiv.

snabb ochHonsam tillvaxtH1 har ettnordiskt
perspektiv och &ar verksam inom CRM

AOmsittning & EBITDA

omrédet. Féretageterbjuder ett brett utbud Q30€£0Q309

av tjanster inomoutsourcade ContactCenter 15000000k

I6sningar. 14000000 I Omsittning
12000000 | M EBITDA

H1 har ambitionen att vara den ledande 000000l === LiniérOmsittning)

aktéren i Norden inom ContactCenter

8000000 kr
branschen, dettagenom sin egen filosofi,

unika metodik samt teknik som alltid djgr i
framkant. Genom dessa tremraden gor H1
det mojligt for sina uppdragsgivare att i
grunden féandra sin affarsverksamhet och
astadkomma enastaende resultat. H1 skapar

£000000kr

4000000kr

2000000kr

0kr 1

(32007 042007 Q12008 Q2 2008 Q3 2008 Q4 2008 Q1 2009 02 2009 032009

-2000000 kr

.. o . . . L. -4000 000 kr
varden at sina uppdragsvare i form av 6kad
tillvaxt, kostnadsreduktiontillgandighet samt AAffarside
en hog jamn kvalitet. H1 erbjuder ett brett utbud av tjanster inom

outsourcade ContactCenter I[dsningar som skall ge

, . o . kunden hogsta majliga kvalité och upplevt
¢H1 skapar varden at sina kundvarde pd det mest effektiva sattet !

uppdragsgivare i form av 0kad

tillvaxt, kostnadsreduktion samt en AM'SS'QH e g

. . ~ . , ldagskallvivara battre &n igar.
KI'a Z2NYyYy (19t AuGSUE

AVision

Bolaget ar relativt nystartat oclgrundades i H1 skall vara den ledande aktéren i Norden inom
augusti 2007. Forget har i dagslagetva ContactCenter branschen
aktiva produktionsenheér lokaliserad till . ) O, )
Ostersund och Helsingborg. Darutover har AFinansiella mal pa lang sikt
bolaget forsaljnings kontor lokaliserat till H1 har ambitionen att inom &r uppné:
Stockholm. Totalt har Hda: 200medarbetare -300 MSEK i arlig omsatining

; -EBITDA om 14 %
per oktober 2009, dar merparten arbetar om a7

direkt med produktionen i Ostersunach
Helsingborg Omsattningen har Okakraftigt
sedan starten och H1 har redan 6v8B9

ATillvaxtstrateg

H1 tillvéxt skall ske organiskt och genom forvarv.

£
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Telesales

Marknadspotential

Ett ContactCenterdr en verksamhetsom i
allménhet brukar definieras som en
organisation varprimara syfte ar att hantera
kundrelationerpa distansochsom stéds aen
avanceradIT struktur dar telefonenéar den
huvudsakliga kommunikationskanalen
Traditionellt s& har ber@ningen Callcenter
anvandsfor denna typ av verksamhet men pa
senare ar har utvecklingen gatt mot
anvandning av  flera kanaler  for
kundkommunikation som t.ex. eost, och
webb. ContactCenter ar da ddiegreppsom
anvands for att fortydliga och béast beskriv
verksamhet som hanterar
kundkommunikation genorfiera kanaler

Total
marknad

50 MiE’urda
SEK

80% 20%
Outsourcad

In-house

Tjanster ochintjaningsmodell

Bilden till vanster beskriverintaktsfloden
gallande respektive tjdnst som H1 erbjuder.
Dessa floden &arepresentativafor ett typiskt
affarsforhallandesom H1 har med en
uppdragsgivare Varde och incentive i
intjaningsmodellen kan exempa$ vara
merforsaljning,  winback, NKI resultat
(no6jdkundindex) eller baseras pa en
procentuell kostnadsreduktion.

H1ls tjanster mojliggdér som regel féljande
fordelar for foéretag och organisationer.

Kostnadsreduktion

Okad tillganglighet

Okade servicenivae

Okad forsaljning
Reducering av kundavhopp

I I v >

¢Endast 20 % av den Svenska
marknaden ar i dagslaget
outsourcad

Kalla:ISA (Invest in Sweden Agency) 2007

Enligt berakningar gjorda av I1S# ar det
totala antalet personer som arbetamed
tjanster relaterade till kundtjanstsupport
verksamhet i Sverige cirka 60¢70 000
personer Om tjansternavarderas pa samma
séatt som omsattningen for outsourcirigretag
visar, sdnnebar det att den totala marknaden
har ett varde avcirka 50 miljarde svenska
kronor enligt berékningar gjorda 2007
McKinsey & Compangeddmer ien rapport
fran 2007 att tillvaxten i Norden for
outsourcad ContactCenter verksamhet
forvantas ligga pénellan8-10 procent fram

till 2011




Trender
Ladningen for H1 bedOdmer att de viktigaste
marknadstrenderna utgérs av foljande:

1 Kundlojalitet, fokus pa
kundomsattning (Retention) och
undvika kundtapp

1 Merforséljning & Korsforséljning,

fokus pa att oka intakten i befintliga
kundstockar.

Kostnadsreduktion

Tillgandighet

= =4

Finansiell utveckling

Bolaget har sedan starten haft enycket god
omsattningstillvaxt. Tillvéxten har skett
organiskt och bolaget har idag 339

uppdragsgivare i sikundstock.

Framtidsutsikter

| och med den generella omsvéangningen mot
fullskaliga CRM ContactCenter sa Gppnas en
stor marknad upp for outsourcing aktorer
gallande sa kallade inhouse verksamheter dvs.
ej outsourcade verksamheter, dessa star for
den absolut stdorsta marknadsandelen i
dagslaget. Uppskattat varde gallande denna
marknadsandel ar cirka 40 miljarder svenska
kronor att jamfora med andelen outsourcad
verksamhet som i dagslaget uppskattas till
cirka 10 miljarder i Sverige. Detta faktum
innebar en mycket stor marknadspotential f0
H1 samt befintiga och nya outsourcing
aktorer, bade i nulaget och for framtiden.

H1 startade upp sin verksamhet i augusti
2007, produktionen startade i oktober samma
ar och har fran den tidpunkten legat i en
standigt snabb tillvaxt, det finns redarurbver
339 uppdragsgivare i H1:s kundbaBolaget
har en stark organisation med ett stort antal
erfarna  och kompetenta nyckelpersoner.
Dessafakta gor att H1 &r braositionerade for
en snabb och I6nsam tillvéxt Bolaget
forvantar sig darfoen fortsatt ga tillvaxt ach
positiv  l6nsamhet under 2D och
efterfoljande ar.

Ledning

Jorgen Larsson
Mona Lindqvist
Mattias LOOV
Magnus Larsson
Patric Huczkowski
Hakan Thorén
Stefan Rydén
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CEO/VD
COO/Operativ Chef
CFO/Ekonomi Chef
CIO/NT Chef
HRPersonalchef
Séalj &Marknadschef
WEM ansvarig

Styrelse

Niklas Wakéus Ordférande

Anders Lidén Ledamot

Jorgen Larsson Ledamot & CEO

Mona Lindgvist Ledamot

Patric Huczkowski Ledamot

Johan Karlsson Ledamot

Tom Pripp Ledamot

Agare Andel kapital/roster

15,09%/ 1823 %
10,01%/ 12,14%
10,01% /12,14 %
9,02% /3,22%
7,51% /9,11%
7,51% /911 %
6,01% /7,29%
6,01% /7,29%
6,01% /7,29%
22,82%/ 14,18%

Jorgen Larsson
Aktiva Invest AB
Saminvest AB

Happy Investment AB
Patric Huczkowski
Magnus Larsson
Mona Lindqvist
HakanThorén

Stefan Ryden
PersonalOvriga

Revisor
RevisorTommy BergendahBDO Nordic
StockholmAB

Bakgrund och Motiv

H1 Communication AB (H1) startade sin
verksamhet i augusti 2007 och ar foljaktligen
ett relativt nystartat foretag men manniskorna
bakom H1 &r inte nya. De allra flesta
medarbetarna har mins® ars erfarenhetav
att utvedkla och leverera avancerad CRM
form av effektiva ContactCenter l6sningar.
Bolaget har haft en mycket snabb och bra
start med en mycket god tillvéxttakt. Det finns
en god efterfrdigan pa de tjanster som H1
tilhandahaller marknaderH1 har ambitionen
att skapa Nordens ledande foretag inom




CRM/ContactCenter branschen, &nsta fas i
denna vision ar att bli ledande i Sverige.

H1 har idag behov av ytterligare kapital for att
sékerstdlla snabb tillvdxt och dkade
marknadsandelar det narmste aret. De
satsningar som redan ar gjorda har genetera
goda resultat i form av att bolaget till dags
dato redan hardver 339 intaktsgenererande
kunder i sin kundbas. Emissionslikviden skall i
forsta hand anvandas tién fortsatt tillvaxt av
verksamheten i Sverige genom delfinansiering
av forvarvsamt minska bolagets goodwillpost
och uokning av befintlig produktiosamt for
att sakerstalla uthalligheten iféretagets
marknadsbearbetning

Risker

Allt foretagande och &gande av aktier ar
forenat med risktagandech i detta fall utgor
H1 inget undandg. Bolaget och dess
verksamhet masteanalyserasmot bakgrund
av de riskeroch svarigheter som Bolaget kan
stallas infér. De somvervager att investera i
H1bor ta hansyn till de riskesom ar férenade
med Bohgets verksamhet och aktier. Se
avsnittet
Emissionsmemorandum for en mdetaljerad
redogorelse av risker.

Uttalanden om framtiden

Detta Emissionsmemorandum innehaller
uttalanden av framatriktad karaktar som
aterspeglar styrelsens nuvarande beddmning
aveende framtida handelseioch fhansiell
utveckling. Aven om styrelsen anser att de
forvantningar som aterges i framatriktade
uttalanden ar rimliga, kan inga garantier

¢ WATAl 1 G 2 NB NE A
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lamnas att dessa forvantningar kommer att
infrias. Framatriktade uttalandenuttrycker
endast Bolagets beddmningach antaganden
vid tidpunkten for Emissionsmemorandumet.
Lasaren uppmanaatt ta del av den samlade
informationen i Emissionsmemorandumet
och samtidigt ha i atanke att framtida resultat,
utveckling eller framgangar kan komma att
skilja sig vasentligt fraBolagetsberakningar
Bolaget go6r ingaforpliktelser att offentligt
uppdatera eller revidera framatriktade
uttalanden till folld av ny information,
framtida handelser eller annat utdver vad som
kravs enligt lag och enligt AktieTorgets
regelverk.

Branschékta och informationfran tredje part
Detta Emissionsmemorandum innehaller
information om branschen H1 verkar, i
inklusive historiska marknadsdata och
bransciprognoser. Bnna information ar
hamtad fran ett flertal kallor,exempelvis fran
branschpublikationer, undersokningar fran
tredje part och allmént tillganglijnformation.
Savitt Bolaget och styrelsen kanner till och
forsékrar, genom jamforelse med annan
informgtigan. som offentliggjorts, har inga
uppgifter lhltetl'émnats som skulle gora mle
atergivna informationen felaktig  eller
missvisande. Styrelsen ok de ledande
befattningshavarna garanterar att
informationen ar korrekt  atergiven.
Branschprognoser ar tilin natur vidhaftde
med stor osadkerhet och ingegaranti kan
lamnas att sadana pgnoser kommer att
infrias.
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RISKFAKTORER

Allt foretagande och agande av aktier &renat med risktagande och i detta fall utgér H1
Communication inget undantag. Likaval som vardet pa en aktie kan stiga sa kan det fallackurs
volymsvangningar ar vanliga pa aktiemarknaden. Det &r inte alltid som sadana svangningar har
samband meckller ar i proportion till féretagens resultat. En investering i ett litet och nystartat
foretag som befinner sig i en tidig utvecklingsfas som H1 ar utdver den allménna risken for
vardeminskning forenat med sarskilda risker. Flera riskfaktorer kan konttmpaeerka bolaget.
Nagra av de faktorer som kan fa betydelse for Bolagets framtida verksamhet, resultat och finansiella
stallning anges nedan. Redovisningen &r inte uttbmmande. Aven andra faktorer kan komma att
paverka bolaget. Ett beslut att invester@olaget maste darfor tas inte bara med beaktande av de
redovisade riskfaktorerna utan med hansyn till 6vrig information i prospektet och en allman
omvarldsbedéomning Den nedanstaende redovisningen av riskfaktorer gor ej ansprak pa
fullstandighet, ej heller ar riskerna rangrdnade efter grad av betydelse.

Verksamhetg och branschrelaterade risker Tillvaxt

Bade verksamheten och antalet anstallda
planerasfortsatta vaxa snabbt. Detta staller
stora krav pa ledningeonch infrastrukturen i
Bolaget. | takt med att verksamheten vaxer
och personal rekryteras ar detisentligt for
Bolaget att haeffektiva modeller for ledning

SPREYF RS 1o G

Beroende av enskilda kunder

Bolaget har i dagslaget edintal stora kunder.
Skulle dessa vélja att avsluta sina affarer med
Bolaget kan det, atminstone kortsiktigt, ha en

negativ inverkan pa Bolagets omsattgjn
resultat och finansiella stallning.

Kort verksamhetshistorik

Bolaget har en kort verksamhetshistorik.
Intéakterna ar i dagslaget relativc sma och det
kan inte forutsdgas om och nar Bolaget
kommer att generera tillréackliga intakter for
det framtida kapitalbehovet. Bolaget har for
ary UylFyaiaSNARy3a wifordlR
externt kapital.

Konjunkturkanslighet

Likt andra branscher ar Bolaget beroende av
den allmanna konjunkturen. Vid en nedgang i
konjunkturen kan det inte uteslutas att de
tjanster som Hitillhandahaller drabbas av en

minskad efterfragan.
g Beroende av nyckelpersoner

Bolagets framtida framgang beror delvis pa
vissa nyckelpersoner inom bolaget. Skulle
dessa nyckelpersoner vdlja att lamna H1 kan
det, atminstone Kkortsiktigt, fA en negativ

inverkan pa verkamheten.

Konkurrens pa marknaden

Bolaget ar verksamt inom en befintlig och
konkurrensutsatt bransch. Bolaget kommer
att konkurrera med redan etablerade foretag
som i dagslaget har mer omfattande
ekonomiska resurser. Manga av
konkurrenterna ar inarbetade och kan
férmodas ha foérdelar av kundernas lojalitet.
Dessa konkurrenter ar foretag som riktar sig

Risker relaterade till handel i Bolagets aktie

Kursférandringar

till samma malgrupper som Bolaget och det
finns ingen garanti att presumtiva kunder
kommer att foredra Bolagets tjanster framfor
de redan etablerade foretagens tjanster.

Bolaget aktiekurs kan i framtiden komma att
fluktuera bland annat beroende pa bolagets
resultat, konjunkturférandringar och

marknadens intresse for Bolagets aktie. Det
finns inga gaantier for att aktiekursen inte

kommer att sjunka. En lagre aktiekurs kan
ocksd medfora att kapitalanskaffning genom




ytterligare en emission forsvaras. Det kan inte
heller uteslutas att Bolagets aktie, i likhet med
vad som sker i manga mindre bolag, under
perioder handlas i begrénsad utstrackning
vilket kan medfora stora kurssvangningar och
att kursen kommer att avvika fran aktiekursen
som anges i detta Erbjudande.

Agareforhallanden

De nio storsta agarna i Bolagetger cirka 77
procent av Bolaget innan Erbjudandet och
cirka63 procent av Bolaget efter Erbjudandet,
givet att alla aktier tecknas. Denna
koncentrationav agandet kan vara till nackdel
for ovriga aktieagare om dessa har andra
intressen an denio stdrsta dgarna. Det finns
en 1isk att aktiekursen kan komma att
paverkas negativtla somliga investerare ser
nackdelar med att &ga aktier i foretag med en
stark agarkoncentration.

Handel pa AktieTorget

Aktien har handlats sedan 2008-26 pa
Aktietorgets lista. Handeln har hittillsamt
begréansad och endast mindre poster har bytt
agare. Mangold Fondkommission har under
perioden verkat som likviditetsgaranDet ar
emellertid inte mojligt att forutse i vilken
utstrackning investerarnafrtsatta intresse i
Bolaget leder till en aktihandel i aktien eller
hur handeln med aktien kommer att fungera
framgent. Om en aktiv och likvid handel inte
utvecklas, eller inte ar varaktig, kan det
innebara svarigheter for innehavarna att salja
sina aktier vid 6nskad tidpunkt.

AktieTorget

AktieTorget ar ett vardepappersinstitut och
har Finansinspektionens tillstand att driva
handel med vardepapper. Aktier listade pa
AktieTorget handlas pd samma satt som aktier
pa Stockholmsborsenoch Gvriga Norex.
Genom avtal med OMX Stockholmsbdrsen
anvander AktieTiget fondboérsens
handelssystem SAXESS. Handeln sker via en
bank eller fondkommissionar, via bankkontor,
maklare eller via ett Internekonto.
Kursinformation sprids via tidningar, SVaxt

tv, pa Internet och genom

il

informationstjanstleverantérer ~ som SIX,
Reuters och Ecovision. Alla foretag hos
AktieTorget &r EUROCLEARSIutna eller
kunder hos annan central
vardepappersférvarare. En placering i ett
bolag vars aktier handlas pa AktieTorget kan
vara mer riskfylld an en placering i ett
borsnoterat bolag eftersm kraven som stalls
pa bolag Ktade pa AktieTorget ar lagre.
Aktiekursen kan vara volatii och sjunka
vasentligt. Kursen for aktier som bdrjar séljas
pa en marknadsplats kan vara volatil under en
period efter det att handeln i aktien paborjas.
Darutéver lan aven aktiemarknaden i
allmanhet reagera med extrema kdr®&ch
volym fluktuationer som inte alltid ar
relaterade eller proportionerliga till det
operativa utfallet hos enskilda bolag.

I

Finansiella risker
Bolaget utsatts genom sin verksamhet for
finansiella risker sasom marknadsrisk (inkil.

ranterisk och  prisrisk), kreditrisk och
likviditetsrisk. Bolagets overgripande
riskhanteringspolicy ar att efterstrava

minimala ogynnsamma effekter pa finansiellt
resultat och stéllning.

Bolagets mal avseende pgalstruktur ar att
trygga formagan att fortsatta verksamheten
for att kunna generera avkastning till
aktiedgarna och nytta till andra intressenter
samt att kapitalstrukturen &r optimal med
hansyn till kostnaden for kapitalet. Utdelning
till aktiedgarnautfardande av nya aktier eller
forsaljning av tillgdngar ar exempel pa
atgarder somBolagetkan anvanda sig av for
att justera kapitalstrukturen
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INBJUDANTILL TECKNINGAV AKTIER |
H1 COMMUNICATIONAB (publ)

H1 Communication AB (publ) 55673610 inbjuder harmed institutionella investerare och
allmanheten att teckna aktier i Bolaget, i enlighet med villkoren i detta memorandum. Syftet med
den nu aktueh kapitalanskaffningen ar att kapitalisera Bolaget och stéarka balansraknowdede
finansiella nyckeltalemfor kommande expansion och organiska tillvaxt.

Styrelsen i H1 Communication har déd decembe2009, genomarsstammansemyndigande den

27:e okbber2008, beslutat om emission av aktier utan foretrade for Bolagets aktiedgare. Emissionen
uppgar till totalt1 290495 B-aktier, endera med ett kvotvarde om 0,33 SEK, och Okar aktiekapitalet
med 429567 SEK tilhogst 2092 154SEKOm Bolagets pagaendéretradesemission har registrerats
kommer aktiekapitalet att varddgst 1995102 SEK och 6kas genom denna nyemission till hégst
2424669 SEK

Motivet for avvikelsen fran aktiedgarnas foretradesratt ar att uppna en Okad &agarspridning av
aktierna inféranslutning till AktieTorgesamt att nya investerare har foranmalt intresse att om delta
i kommande nyemissioner

Aktiekapitalet kommer vid fullteckning i nyemissioneah efter den till 100 procent garanterade
foretradesemissioneratt uppga till2 424669 SEK fordelat pd 284100 aktier, varav 00008 A
aktier och3 284092 B-aktier.

Teckningskursen ar 6,20 kr, vilket innebér att Bolaget vid fullteckning tiBfO@1069 SEK fore
emissionskostnader, vilka beréknas uppganilst 300000 SEK. Aktieantecknas i poster om 1 000
aktier.

Huvudaktigigarna har for avsikt att fortsatta verka aktivt i Bolaget och langsiktigt kvarstd som &gare i
Bolaget. For ytterligare information hanvisas till detta Emissionsmemorandum, vilkeippeéttats
av styrelsen me anledning av Erbjudandet

Styrelsen forsakrar att den har vidtagit alla rimliga forsiktighetsatgarder for att sékerstalla att
uppgifterna i dokumentet, savitt styrelsen vet, dverensstammer med de faktiska forhallandena och
att ingenting ar utelamnat sorskulle kunna paverka dess innebord.

Forsta dag for handel pa AktieTordéet de emitterade aktiernderaknas varananadsskiftet jan/feb
2010.

Ostersundden 10 december2009

Styrelsen

H1 CommunicatiorAB (publ)




il
MOTIV OCH BAKGRUND

H1 Communication AB (H1) startade sin verksamhet i augusti 2007 och ar féljaktligen ett relativ
nystartat foretag men manniskorna bakom H1 ar inte nya. De allra flesta medarbetarna ha®minst
ars erfarenhet attav utveckla och leverera avancerad CRM | i form av effektiva ContactCenter
I6sningar. Bolaget har haft en mycket snabb och bra start emeghycket god tillvaxttakt. Det finns

en mycket god efterfrdgan pa de tjanster som H1 tillhandahaller marknaden i dagslaget. H1 har
ambitionen att skapa Nordens ledande foretag inom CRM/ContactCenter bransahéirse fas i
denna vision ar att bli lecale i Sverige.

H1 har idag behov av ytterligare kapital for att sakerstélla snabb tillvaxt och 6kade marknadsandelar
det narmeste aret. De satsningar som redan ar gjorda har genererat goda resultat i form av att
bolaget till dags dato redan héwer339intaktsgenererande kunder i sin kundbasmissionslikviden

skalli férsta hand anvandas tilbrtsatt tillvaxt avverksamheten i Sverige genom de#fitsiering av
forvarv, utbkning av befintlig produktionférbattra de finansiella nyckeltalesamt for att sikerstélla
uthdlligheten i foretagets marknadsbearbetning.

Det ar H1:s mening att om emissiontullitecknas kommer Bolaget dispondilfrackligt med likvida
medel for att tacka rorelsekapitalbehovet de narmsta 12 manadeskalle nuvarande emission inte
bli fulltecknadfinns risk att bolagetitvecklas i en langsammare takt an berakn@m ytterligare
kapitalbehov skulle uppkomma kan det bli aktuellt med ytterligare en nyemission under denna
tidsperiod. Ett eventuellt sddamapitalbehov skulle da i férsta hand harledas till eventuella framtida
forvarv.

Styrelsen for H1 ar ansvarig for den information som lamnas i Emissionsmemorandumet. Harmed
forsakras att styrelsen har vidtagit alla rimliga forsiktighetsatgarder foraeistalla att uppgifterna

i Emissionsmemorandumet, savitt styrelsen kanner till, verensstammer med faktiska forhallanden
och att ingenting ar utelamnat som skulle kunna paverka dess innebord.

Ostersund deri0 decembe2009

H1 Communication AB (publ)

Styrelsen

Niklas Wakéus Styrelseordférande
Tom Pripp Styrelseledamot
Jorgen Larsson Styrelseledamot
JohanKarlsson Styrelseledamot
Anders Lidén Styrelseledamot
Mona Lindgvist Styrelseledamot
Patric Huczkowski Styrelseledamb
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VILLKOR OCH ANVISNINGAR

Styrelsen i H1 Communication AB (publ) beslutade d&ndecember 2009 i enlighet med
bolagsstammans bemyndigande d2n.e oktober 208, om en nyemission av aktier utan foretrade
for Bolagets aktiedgare. Nedan anges villkor och anvisningar for Erbjudandet.

Erbjudandet

Allmanheten erbjuds att teckna aktier i HL om
sammanlagt hogstl 290495 B- aktier om
vardera ett kvotvarde om cirka 33 6re per
aktie. Vid full teckning kommet1 att tillféras
8001 069SEK

Teckningskurs
Teckningskursen ar 6,2@ronor per aktie.
Courtage utgar ej.

Foretradesratt
Emissionen genomfors utan foretradesratt for
befintliga aktiedgare.

Anmalningsperiod

Anmaélan om teckning kan goras mellan dén
decemberg 22 december 2009

Styrelsen forbehaller sig ratten att forlanga
den tidunder vilken anmélan kan ske.

Anmalan

Anmalningssedel finns att hamta pa
www.hl.se. Anmalan om teckning skall avse
en eller flerateckningposter om vardera 1
000 aktier och skall ske pad anmalningssedeln
enligt faststéllt formular. Anmalningssedeln
skickas eller lamnas korrekt ifylld s& att den ar
Aqurat Fondkommission tillhanda senast Kkl
15.00 den22 december 2009

Ifylld anmalningssedel skall skickas eller
lamnas till:

Aqurat FondkommissioAB

Arende: H1

Box 702

18217 DANDERYD

Besodksadres&lubbvagen 5 12tr

Telefon:08¢ 544987 B

Fax:  08-544 987 59

Endast en anmélan per person kommer att
beaktas. Om fler anmalningssedlar skickas in
kommer endast den senast inkomna
anmalningssedeln att beaktas. Ofullstéopdi
eller felaktigt ifylld anmalningssedel kan
komma att lamnas utan avseende. Inga tillagg
eller andringar far goras i den pa anmalan
fortryckta texten. Anmalan &r bindande.
Ytterligare anmalningssedlar kan bestallas fran
Agurat Fondkommissionpa telefon efigt
ovan.

Tilldelning

Tilldelning av aktier beslutas av styrelsen i H1.
Vid tilldelning efterstravas en erforderlig

spridning av &agandet for att skapa

forutsattningar for en regelbunden och likvid

handel med Bolagets aktier. Vid dverteckning
beslutar styelsen i H1 om tilldelning av aktier

vilket innebar att tilldelning kan komma att

ske med farre antal poster &h anmalan avser.
Tilldelning &r inte beroende av nar under
anmalningstiden anmalningssedeln lamnas.

Besked om tilldelning

S& snart tilldelning faststallts  skickas
avrakningsnota till dem som erhallit
tilldelning, vilket beréknas ske omkring d28
december 2009De som ej erhdllit tilldelning
far inget meddelande.

Betalning

Full betalning for tilldelade aktier skall
erlaggas kontant senast den29 december
2009. Om full betalning inte erlaggs i ratt tid
kan tilldelade aktier komma att Gverlatas till
annan eller sias. Skulle forsaljningspriset vid
en sadan overlatelse eller forsaljning vara
lagre an teckningskursen i denna ission kan
den som forst erhdll tilldelning av aktierna
komma att fa erlagga mellanskillnaden.




Erhallande av aktier

H1 ar anslutet till EUROCLEARAB:s
kontobaserade vardepapperssystem.  Nar
betalning erlagts och registrerats kommer
aktierna att levererasilt det VRkonto eller
den depa som angetts panmalningssedeln.
Darefter kommerEUROCLEA® utsdnda en
avi som bekraftelse pa fatinbokningen av
aktierna skett pa koparens Wionto. For de
som pad anmalningssedeln angivit depad hos
bank eller annan forvedre sker leverans av
aktier till respektive forvaltare och bokning av
aktier pa depan sker enligt forvaltarens egna
rutiner.

Ratt till utdelning

Samtliga aktier i Bolaget har lika ratt till
utdelning. De nya aktierna medfor ratt till
utdelning fan och ned verksamhetsaret
2009 Den som pa faststalld avstamningsdag
ar iford den avEUROCLEABrda aktieboken
skall anses behérig att mottaga utdelning och
vid fondemission ny aktie som tillkommer
aktiedgare samt att utdva aktiedgaren
foretradesratt att deltagd emission. | det fall
nagon aktiedgare inte kan nas genom
EUROCLEAReller motsvarande) kvarstar
dennes fordran pautdelningsbeloppet mot
och begransas endast genom regler om
preskription.  Vid  preskription ftillfaller
utdelningsbelopp bolaget. Det foretjigr inga
restriktioner foér utdelning eller sarskilda
forfaranden for aktiedgare bosatta utanfor
Sverige och utbetalning sker ViEEUROCLEAR
(eller motsvarande) pa samma satt som for
aktiedgare bosatta i Sverige. For aktieagare
som inte ar skatterattslighemmahdrande i
Sverige utgar dock normal  svensk
kupongskatt.

Villkor for fullféljandet

gl

Styrelsen forbehaller sig ratten alttelt eller
delvis aterkalla erbjudandet i de fall
omstandigheter uppstar som gor att
tidpunkten for ny emissionen beddms
olamplig. Omstandigheter kan till exempel
vara av ekonomisk finansiell eller politisk art
samt om emissionsbeloppetej uppgar till
minst 4000 000 SEK

Offentliggorande av utfallet

Snarast mdjligt efter att teckningstiden
avslutas och senast de23 december 2009
kommer Bolaget att offentliggéra utfallet i
emissionen. Offentliggérandet kommer att ske
genom  pressmeddelande och  finnas
tillgangligt pa Bolagets hemsida.

Handel pa AktieTmet

Forsta handelsdagpd Aktietorget for de
emitterade aktierna ar berdknad till
manadsskiftet jan/feb 2010
Handelsbeteckningen kommer att vardl
Hl-aktiens ISINod ar SE0002381558 En
handelspost uppgar tiB00aktier.

Handel i aktien

AktieTorget & ett vardepappersinstitut och
har Finansinspektionens tillstand att driva
handel med vardepapper. Aktier listade pa
AktieTorget hanths pa samma satt som aktier
pa Stockholmsborsenoch Ovriga Norex.
Genom avtal med OMX Stockholmsbdrsen
anvander AktieTorge fondborsens
handelssystem SAXESS. Handeln sker via en
bank eller fondkommissionar, via bankkontor,
maklare eller via ett Internekonto.
Kursinformation sprids via tidningar, SVT Text
tv, pa Internet och genom
informationstjanstleverantérer  som SIX,
Reuers och Ecovision. Alla foretag hos
AktieTorget AEUROCLEARSIutna.




FINANSIELL INFORMATION | SAMMANDRAG

Bolagetkoncernens forsta arsredovisninghar upprattats per den 31 augustR008. Nyckeltalen
redovisade nedan galler en relativt kort period océin varaegala foér beddmningen av Bolagets
framtida ekonomiska och finansieb#llining da Bolagets verksamhstligenpabdrjats

Nyckeltal forkoncernen2008-09-01¢ 2009-09-30

Resultat
TSEK

Nettoomsattning
Bruttoresultat (GP)
EBITDA
Periodens resultat

Marginaler%
Bruttomarginal (GM)
EBITDA marginal
Vinstmarginal

Avkastningsmatt
Avkastning pa sysselsatt kapital
Avkastning pa eget kapital

Finansiell stallning
Balansomslutning

Eget kapital

Soliditet

Per aktie

Eget kapital per akti€ SEK)
Resultat per aktie

Antal aktier (1000 tal)

Anstallda/FTE
Medel antal anstallda
Medelantal FTE

Arsbokslut september2008
200808-31 ¢ september2009
10 437 51 966
2 525 22 424
-3214 3750
-3716 813
24.2% 43,2%
neg 7,2%
neg 1,6 %
neg 4,66 %
neg 5,41 %

13 495 24461
3863 6 318
28,68% 25,83%
0,83 1,26
neg 0,05 kr

4 684 4994
55 143

38 99

\™ K4
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DEFINITIONER AV NYCKELTAL

Bruttoresultat, Bruttomarginal
Rorelseresultat efter direkta
personalkostnader produktiondividerat med
nettoomséttningen.

EBITDA, EBITDA Marginal

Rorelseresultat fore réntekostnader, skatt,
avskrivningar samt amorteringar dividerat
med nettoomséttningen.

Vinstmarginal

Resultat fore skatt dividerat med
nettoomséattningen.

Avkastning pa sysselsatt kapital

Resultat efter fiansiella poster med

aterlaggning av rantekostnadeiividerat med
genomsnittligt sysselsatt kapital, beraknat
somperiodens ingdende sysselsatt kapital plus
utgdende sysselsakapital dividerat med tva.

Avkastning pa eget kapital

Reslltat efter skatt dividerat med
genomsnittligt eget kapitalberdknat som
ingdende eget kapital plus utgdende eget
kapitaldividerat med tva.

Eget kapital
Redovisat eget kapital.

Sysselsatt kapital
Eget kapital plus rantebarande skulder.

Soliditet

Eget kapital och obeskattade reserver (med
avdrag for latentskatteskuld) i forhallande till
balansomslutningen.

Eget kapital per aktie
Eget kapital per balansdagen dividerat med
antal aktier vid periodens utgang.

Resultat per aktie
Periodens resultat dividet med vagt
genomsnitt av antal aktiaunder perioden.

Medelantalet Anstallda
Snittvarde av antal anstallda vid periodens
borjan och antabnstéllda vid periodens slut

FTEFull TimeEmployee$

Antal anstalldaomraknad till arsarbetervid
periodens bérjan och antalanstéllda vid
periodens slut.

Medelantalet FTE
Snittvarde av antaFTEvid periodens bdorjan
och antalanstéllda vid periodens slut.
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DEFINITIONER AV BEGREPP

Nedan féljer definitioner av bransch specifika begrepp som anviaseita memorandum.

Blending

Nar man blandar olika media med samma
personal kan varabade inbound och
outbound

Benchmark
Prestandajamforelse kanvara internt men
aven jamforelse mellan en eller flera parter

Call Center
Se Contact Center

Callback
Kund behaller sin plats i kon men véljer sjalv
att bli uppringd istallet

Chatt
Samtal via Internet som ar mellan minst tva
parter

Churn
Bortfal av kunder

Contact Center

XKoter kontakterna med kunderna, framst
genomtelefon, men ofta dven via brev, fax,
email, sms, webb

CRM
Customer Relationship Management
Kundvard

CTI
Computer Telephony Integratiaivs.
datorstodd telefoni

First line
Forsta linjen Support

First Time Resolution (FTR)
Ldsningsgrad vid forsta kundkontakt

Inbound
Inkommande kommunikation dvs. nar kund
kontaktar foretaget via telefon, mail, sms etc.

Interactive Voice Response (IVR)
Talsvarssystem

Ip-telefoni
Telefoni med Internet teknik

NKI N6jd Kund Index

En matning som pavisar hur néjd man ar med
verksamheten i dess helhet, hur val
verksamheten uppfyller ens forvantningar, hur
verksamheten ar jamfoért med en ideal sadan.

TM Telemarketing
Att via outboundhjélpa foretag med att
starka/ utbka samt skapa nya relationer.

OncBoarding
Utgaende valkomstamtal

Outbound

Benamningen anvands gallande utgaende
kommunikationdvs.nar foretaget kontaktar
sina kunder alternativt presumtiva kunder,
manuell eller mechutomatik via telefon, e
mail, sms etc.

OPC
Operativ lednings central

Overflow
En del av volym

Retention
Bevarande, kvarhallande, kundlojalitet

WFM
Work Force Management

TLC
Trafikledningsentral
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VARFOR FORLORAR MAN KUNDER OCH VAD DRIVER

KUNDLOJALITET.

Nar det géller en kurdjalitet sa ar det vitalt
for organisationer och foretag att forsta varfor
en kund vill stanna och varfor de lamnar. Om
man forstar detta kan foretag O©kasin
kundlojalitet, reducera avhoppoch 6ka sin
I6nsamhet Kom ihag det ar manga ganger
dyrare att skaffa en ny kund an att behalla en
befintlig.

Kanslor spelar en storre roll &n pris nar en
kund beslutar sig for att hoppa av och dalig
kundservice/support ar oftast den storsta
orsaken till negativa kanslor som theerar
kunden att hoppa av. Pa dagens fria marknad
kan kunderna generellt fa tillgang till likande
produkter och tjanster till ungefar samma
priser fran en rad olika lokala och globala
leverantdrer.  S& varfér stanna hos en
leverantdr som levererar en dglservice? En
undersokning visade att i 83 procent av
kundavhoppen lag en enskild handelse bakom
beslutet att avsluta affarsférhallandet och att
kansla var efkritisk faktor.

Affarsrelationer avslutas helt enkelt i de allra
flesta fall pa grund aatt kunden kanner sig
felbehandlad eller ignorerad pa nagot satt.
Management tror oftast att orsaken ar
pris/konkurrens, vilket det sjalvklart &r i vissa
fall men den vanligaste orsaken ar att kunden
upplevt att han eller hon inte &r viktig. Nar
kunden exempels forsoker fa kontakt med
foretaget genom att skickar brev, mail, via
webb eller ringer sa ar det langa vantetider i
telefonkd, langa svarstider gallande mail/brev
och i manga fall far man inte svar eller hjalp
alls.

I undersokningar dar kunderna sjélféa svara
sa ar det ungefar ett genomsnitt pa 74
procent av respondenterna som namner dalig
kundservice/support som orsak till att man
valt att avslutat sin affarsrelation endast cirka
14 procent ndmner produkten eller tjansten i
sig som orsak. Nar samnfedgor stalls till
ansvariga inom foretag sa svarar 49 procent av
respondenterna att pris ar den stérsta orsaken
till kundavhopp, endast 22 procent namner
kundservice/support som orsak. Detta glapp
mellan kunders uppfattning kontra de
ansvariga pa foretage ar anmarkningsvart
stort och ger sjalvklart en  stor
konkurrensfordel for de foretag som forstar
vikten av kundservice/support funktionen i
fOretagets totala strategier.

EhY AGSNJ] I LJAINF RSY

sa okar vinsten med 38 p:'* €

*Kalla: Elling, Jesper WI NHSyaSy {iA3 ¢xN3ISy
Stig Jorgensen & Partners AZB07
Mycket forskning bekraftar ocksa att

kundservice/support ar den framsta variabeln
gallande kundlojalitetl Excelling in the 1990s:
CEO Perspectives skriven av R.P. Cooley,
konstaterar Cooley att s& manga som 68
procent av kundavhopp ar relatat till
kundserviceproblem, ofta pa grund av att
kunden upplever en kadnsla av obetydlighet
och att detta leder till att kunden avslutar sin
relation till foretaget eller organisationen

i



Andledning till kundavhopp

Avlider Flyttar  Skapar annan
Y 3% relation
5%

Konkurrensskal

Upplevten
attityd av
likgiltighet i
bemdtande
68%

Missndjda med
produkten/tjinsten
14%

KéllaExcelling in the 1990:s: CEO perspectives by RP Cooley

En ny understkning utférd 2007 av Genesys
Telecummunications Labs indikaratt starkt
samband mellan kundlojalitet och en kunds
upplevelse av Contactcenters
Undersokningen bestod av 30 fragor och
bygger pa svar fran 6ver 3 400 konsumenter i
Europa, Asien och USA som har haft kontakt
med ett contactenter under de senaste 12
manaderna, via telefon, -post, SMS eller
Web-Chat Respondenterna var 18 ar eller
aldre och representerade ett nationellt
tvarsnitt av konsumenter i termer av alder,
kon och geografiskt omrade.

Tva betydelsefulla resultat fran

undersdkningen avslgjande att 75 % av
konsumenterna som deltog i understkningen
World-Wide uttryckte att de skulle gdra

affarer med ett foretag baserad pa en bra
upplevelse i foretagets contactcenter, och 50
% havdade att dom undvikit att géra affar med
ett specifikt foretag delvis eller helt pa grund
av det specifika foretagets daliga kundservice.

| undersokningen konstateras ocksa att ett
contactcenter i regel har betraktas som en
resurs som svarar mot kundernas
servicebehov. Men nu ar det viktigt att har

nyttja contactcenter mer effektivt i det

proaktiva relationsbyggandet med kunderna.
94 % av konsumenterna i undersokningen har
angett att de skulle villa ha en proaktiv

kil
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kommunikation med féretagen. Vidare

konstateras att konsumenterna i 6kande grad
foredrar att kommunicera med hjalp av ny

teknologi och vardesatter tillgang till flera

kommunikationskanaler men vill samtidigt

inte kédnna sig hanvisade till

sjalvbetjaningssystem. Foretag som Overgar
till sjalvbetjaning i for stor skala riskerar att

férlora dna kunder och minska sin avkastning,
samt att ga miste om mojligheterna till att

engagera sina kunder genom mansklig
interaktion.

Slutligen konstateras att det fortfarande finns
stora potentialer att férbattra contactcenters
kadrnverksamhet.  Vanliga  orsaker till
frustration hos konsumenterna ar problem
som langa vantetider och manga
vidarekopplingar for att kunden ska fa hjalp
och 16sing med sitt problem.
Sammanfattningsvis menar man i rapporten
att i dagens konkurrens kan ett féretag bara
bli framgangsrikt om det kommer till ratta
med huvudorsakerna till konsumenternas
frustration i forhallande till contactcenter, om
man anvander ny kommunikationskanaler pa
ett intelligent satt for att forbattra
kundservicen och pd samma gang minimera
driftskostnaderna samt tar varije tillfalle att ge
kunderna en kraftill upplevelse av kontakten
med contactcenters
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Sammanfattade resultat frAn konsumenter i
Sverige visar att:

Upplevelsen av contactcenter ar nyckeln till
kundlojalitet
1 80 % av undersokta konsumenter
sager sig vara villigatajora affar med
foretaget pa basis av upplevelsen i
kontakten med contactcenters.
1 40 % av konsumenterna sager att
kundtjansten har mest inverkan pa
deras lojalitet gentemot ett foretag.

Konsumenterna vardesatter proaktiv
kommunikation
1 89 % av konsuméerna skulle ha en
mer positiv attityd gentemot ett
foretag efter ett samtal dar man
tackar for att de har handlat med
foretaget eller dar de tillfrdgas om hur
nojda de &r. Endast 23 % av de
undersokta har fatt ett sddant samtal
fran ett foretag
T 94 % av &nsumenterna skulle vilja fa
proaktiv information fran foretaget
om leveranser och/eller produkter och
tjanster som skulle kunna intressera
dem.

EKonsumenterna ar i 6kande
grad intresserade av att
anvanda nya
kommunikationskanaler £

Konsumenterna vill fa erbjudanden om
korsforsaljning
1 90 % av de undersokta

konsumenterna sa att de skulle
valkomna merinformation om
foretagets ovriga produkter och
tjanster och ar positiva till
kors/merforsaljning erbjudande, darav
skulle 97 % vilja farpaktiv
information via telefon, epost eller
SMS.

Konsumenterna vill i 6kande grad
kommunicera via @ost

il

89 % vill ha mdjlighet att
kommunicera via gost med sin
leverantor och 47 % séger atpest
arden kommunikationskanal man
foredrar.

21 % brvantar sig ett
svarsmeddelande inom 60 minuter att
jamfora med 2003 da endast 6 %
forvantade sig detta. 51 % forvantar
sig svar inom 24 timmar.

95 % anvander ett féretags Webbsida
nar man soker kontaktinformation

Konsumenterna foredrar i 6kande grablS
och Chatt

f

15 % skulle vilja ha mojlighet att
chatta dver internet istallet for att
prata via telefon.

20 % skulle féredra att kommunicera
via SMS med sin leverantor

Langa vantetider och vidarekopplingar ar
grund for frustration

il
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70 % kanner sig frtrerade over langa
vantetider

85 % av konsumenterna skulle foredra
att bli uppringda inom 10 minuter
framfor att sitta och vanta i telefonko.
78 % av konsumenterna skulle vilja ha
mojlighet att valja att bli uppringda

om vantetiden blir for lang.

56 % kanner frustration dver oartiga
och ovanliga agenter i callcentret

53 % kéanner frustration dver IVR
tjanster med for manga eller felaktiga
alternativ.

Kaélla: Genesys Global Consumer Survey 2007 och ICMI:s
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VARFOR OUTSURCA?

Att outsourcingav CRM funktioner fungerar
mycket bra visar en studie gjord av Duke
universitet i USA géllande 100 storre foretag i

USA, som samtliga lag pa Fortune 500 listan.

Studien pavisade att den stora majoriteten av
foretag hade mycket bra erfarenhet av sina
outsoucade uppdrag. En sadan stor andel
som 72 procent av fOretagen sa att deras
implementationer moétte deras forvantade mal
gallande besparingar.

€72 % av foretagen ar mycket
nojdas
Kalla:Duke University 2007

Generellt ar outsourcing aven en viktig kalla
for att sakra kunskapsuppbyggnaden i enskilda
foretag och en avgorande faktor for att sakra
foretagens konkurrenskraft och tillvaxt. Detta
ar slutsatser som Ali Yakhlef professor i
foretagsekonomi vid Stockhobn universitet
gor i en studie gallande outsourcing och
organisatoriskt larandeEtt talande exempel i
hans studie ar Toyotas installning till
outsourcing, deras princip ar att mobilisera de
basta i varlden for att producera de basta
bilarna. Foretaget hainte rad eller tid att lara
sig vad de basta komponenttillverkarna redan
kan sa darfor valjer de helt enkelt outsourcing
alternativet.
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Outsourcing aktoérer inom CRM omradet har i
allmanhet mycket bra processer for att
hantera och hjalpa sina uppdragegie att
strategiskt reducera sina kostnademen
branschen som helhet maste forbattra sin
formaga att leverera outsourcing lésningar
aven som ett bra alternativ gallande ©6kade
intakter och retention.

De sisthamnda faktorerna spelar en mycket
stor och viktigt roll p4 dagens marknad da
konkurrenssituationen for de allra flesta
foretag kraftigt har forandrats da utbud och
tillganglighet gallade varor och tjanster &ar

enormfor slutkonsumenten.

Nar ett foretag eller organisation véljer att
outsourcasa ar det viktigt att sla fast en klar
strategi och satta tydliga nhdfér varje av
nedanstdende  deimrade som  skall
outsourca. Att gora detta understodjer
féretag och organisationer att ta intelligenta
beslut och skall ha som mal att maximera
utfallet i relationen med sin outsourcing
partner.

Pa senare ar har fem konkreta och
betydelsefulla  faktorer for outsourcing
gallande CRM funktioner framtratt.
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