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VSedny Zivot, kolobeh pondelok aZ piatok, sobota s nedefou, ob&as nejaky
sviatok, do toho dovolenka a rok je pre€ rychlejSie, nez sme sa nazdali.

Aj vo v8ednosti a stereotype sa da najst miesto a €as, ktoré su jedinecné, ktoré
si vieme vychutnat, ktoré zostanu v pamati. Len ¢lovek nesmie zabudat, pre¢o
je tu, Ze kazdé rano je novym zaciatkom a zit naplno kazdy den. Krasu a pohodu
plynutia vSedného €asu si uvedomime az vo chvili, ked sa objavi vaznejsi
problém, alebo Zivotna prekazka. Aj také dni patria do nasho kalendara, vyhnat
sa im neda, treba ich prijat. Zivot ué¢i kazdého, Ze ni¢ nie je nakoniec tak zlé,

ako to na prvy pohlad vyzera a vlastne aj pod &iarou, ktord znamena ukoncenie
nejakej vacsej etapy, zostanu spomienky, ktoré su prevazne milé a pozitivne.
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Predslov

Rok 2019 nebol pre nas ni¢im vynimocny, mal byt a aj bol rokom, ked sme
neplanovali velké zmeny, ale mali sme zacat taZit zo zmien, vo firme zavedenych
v predoSlom obdobi a stabilizovat teamy aj prevadzku. V predchadzajucom roku
sme spravili zmeny v organizacii prace (v slovenskej matke aj Ceskej dcére),
personalne posilnili realizaéné teamy a tieto zmeny sme v roku 2019 potrebovali
stravit, zZit sa s nimi a pripravit nas na buduce obdobia. Paralela so Sportovym
Zivotom, rok 2019 bol pre nas takou medzi pripravou pred olympijskou sezénou.

Tradi¢ne si naSa spolo¢nost’ zaklada na kvalitnych servisnych sluzbach, ktoré
poskytujeme zakaznikom — ich nepretrZitu dostupnost, rychlu reakciu, promptné
rieSenie poziadaviek, odbornu profesionalnu znalost’ nasich expertov a slusné

a férové spravanie sa nasich ludi aj vo vypatych chvilach, akymi su napriklad
necakané prevadzkové problémy systémov naSich zakaznikov. Preto nas focus
pocas roka bol na zapracovani novych kolegov do Supportného teamu tak,

aby boli pripraveni pracovat’ aj samostatne a po€as hotovosti cez sviatky alebo
vikendy. Rokmi budované interné systémy ServisDesku a Znalostnej bazy

a sluzobne starsi skuseni kolegovia, boli zakladom uspeSného zapracovania
novacikov do teamu. Druhou velkou skupinou ddélezitych zamestnancov vo firme
su nasi experti v Projektovom a Developerskom teame, ktori sa rychlo vedeli
adaptovat na nové poziadavky (aj suvisiace nové technoldgie). Rychlo doplnili
svoje znalosti a nadobudli skusenosti v oblasti roBOTizacie systémov (robotizacia
a umela inteligencia) pre zakaznicky servis a zmenou pohladu nasich zakaznikov
na oblast reportingu — snahu zbierat’ a analyzovat big data (detailny reporting,
analytika, speech-to-text a analyza textu ap.).

Potvrdzuje sa zmena v spolo¢nosti na v§etkych drovniach. Co sa tyka nas

a oblasti, v ktorej my pracujeme, tak nasi zakaznici/potencialni zakaznici hladaju
efektivne rieSenia — menSie rieSenia Ci Upravy, ktoré su rychlo nasaditefné

a prinesu ekonomicku navratnost v horizonte mesiacov, &i najviac jednotiek rokov.
To koreSponduje s uprednosthiovanim agilného pristupu pri dodavkach projektov
a zmenovych konani. Tato zmena spravania sa nasich zakaznikov znamena
smerom do firmy nutnost pripravit sa a vediet zvladat vela malych uloh paralelne,
priebezne sa vediet dynamicky prispdsobit poziadavkam a moznostiam
zakaznika a robit veci efektivne a rychlo. V jednani so zakaznikom je ddlezita
promptnost a schopnost ponuknut viac za menej penazi. Velké projekty, ktorych
realizacia sa planovala na mesiace a roky ubudaju, snaha kazdého podniku, firmy
i institucie, je maximalne vyuzit a vylepSovat to, €o uz ma u seba roky zavedené
a praxou overene.

Zmena v spravani spolo&nosti a zakaznikov nuti aj nas neustale precizovat
systémy, ktoré su pre nasu pracu kfu€oveé. Aj z pohladu dostupnosti

a zabezpecenia kontinuity prevadzky sme vacsinu tychto systémov presunuli
do privatneho cloudu, mimo priestory nasej firmy a budujeme inteligentné
prepojenia, medzi nimi napriklad, na urovni spolo€ného reporting a on-line
nahladu na klu¢ové parametre nasho denného fungovania. Tieto zmeny
velmi zlepSili mobilitu nasich ludi, ktori mézu naplno pracovat v kancelariach
v Bratislave alebo v Prahe alebo aj dlhodobo mimo kancelariu.

Nas ciel, robit zmysluplnt uZito&nu pracu pre nasich zakaznikov, napifiame
kazdym malym ¢i va¢sim projektom. Naplfiat ho znamena pre nas pracovat
aj na sebe, vzdelavat' sa a zavadzat nové veci a spdsoby aj do nasho zivota

Ing. Jan Kostka

predseda predstavenstva
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Profil spolo¢nosti

Spolo¢nost Alcasys Slovakia, a.s. vznikla v roku 2004, zakladatelia Anasoft
APR, spol. s r.o. a privatni investori. V Statutarnych organoch spolo&nosti maju
zastupenie hlavni akcionari.

Struktara akcionarov spoloénosti

Anasoft APR
spol. s r.o.
34%

Privatni
investori
66%

obr.01 akcionérska Struktira

Predstavenstvo a vykonny management spolo¢nosti:

Ing. Jan Kostka — predseda predstavenstva, generalny riaditel
Ing. Marian Petko — podpredseda predstavenstva, zodpovedny za operations
Ing. Radomir Letasi — ¢len predstavenstva, zodpovedny za ekonomiku

Dozorna rada spoloc¢nosti:

Ing. Stanislav Klimovsky — predseda dozornej rady
Ing. Peter Roth — ¢len dozornej rady
Peter JaniCina — ¢len dozornej rady

' Predstavenstvo J.Kostka, M.Petko, R.Letasi l ' Dozorna rada S.Klimovsky, P.Roth, P.Jani¢ina l

[ General Director J.Kostka J
\ \ \
SALES SERVICE DELIVERY OPERATIONS
Sales Director Service Delivery Director Operational Director
S.Klimovsky P.Jani¢ina M.Petko
J J J

N N\ . N
Sales ' TELCO / proj & supp ' Ekonomika
PreSales Developers Financie
ProjektM . proj & sup Logistika
rojektMng ) G Support G projekty ) Office / Int.systémy

obr. 02 Organiza¢na $truktura spolo¢nosti
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ALCASYS je Specialista na kontaktné centra a komunikaéné rieSenia

» Ciel spoloCnosti
* Robit pracu, ktoru niekto potrebuje a ktora prinasa uzitok
» Kazdy den odchadzat z prace s pocitom sebanaplnenia, Ze som sprauvil
niec¢o, €o pomohlo inému a mfa posunulo v poznani o kisok dalej

» Hodnoty spolo¢nosti
* Ludsky a odborne kvalitny tim mdze byt pre zakaznika partnerom i oporou
na dlha trat

* ReS$pektovanie nazoru inych a sluSnost su dobrym zakladom pre Uprimnu
a otvorenu komunikaciu

Hlavné podnikatel'ské aktivity spolo¢nosti su v sluzbach celého zivotného cyklu
info-komunikacnych systémov a rieSeni ur€enych pre podnikovu sféru:

* Biznis analyzy, technické analyzy a konzultacie

e Navrhy rieSeni

* Dodavka a implementacia rieSeni

+ Upravy $tandardnych rieeni podla poziadaviek, vyvoj software

a integracnych komponentov
+ Skolenia a podpora pri uvedeni do prevadzky, podpora rutinnej prevadzky
» Optimalizacie, vylepSenia a rozvoj prevadzkovaného riesSenia

RieSenia ALCASYSu pokryvaju predovsetkym nasledujuce oblasti:

» Contact Center

* Multimedia contact centers postavené na technolégiach Genesys a AVAYA

* Voice, Email, SMS, Chat

- DB/ CRM integracie

« Speech recognition, voice biometry, recording, QM

* Robotizacia UiPath / Bot&Virtual Asistent

* Voice call centers — cost effective rieSenia pre stredné a malé spolo¢nosti

* Cloud Contact Center -Private & Hybrid Cloud (incl. Integracia s back-end
systémami)

» Custom vyvoj — agent desktop, ticketing, supervisor desktop, knowledge
manager, SMS gateways, outbound dialers

» Unified Communications
» Voice / Data / Security infrastruktura

» Konvergovana IP telefénia postavena na technolodgiach Alcatel-Lucent,
AVAYA, Unify

* UC integracia do telekomunikaéného prostredia
» Videoconferencing Polycom a RadVision

Klacové technologické partnerstva potvrdené certifikdciou s vendormi Alcatel-
Lucent, AVAYA, Genesys, Nice CTl, NUANCE, UNIFY/Siemens, Audiocodes,
UiPath, znamenaju aj pravidelné vzdelavanie formou preSkolovania

a recertifikacie naSich pracovnikov
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Rok 2019 sme ukonéili s poétom zamestnancov 42, pricom sme dopinali
a obmienali primarne realizaéné teamy.

Okrem skusenych, patricne vzdelanych ludi ma délezité miesto vo firme aj vlastné
Demo a Vyvojové prostredie, ktoré mame pre ucely vyvoja, testovania novych
verzii, simulovania situacii u zakaznika a v3etky dolezité technologické celky,
ktoré nasadzujeme u naSich zdkaznikov.

Aby sme eliminovali mozné vypadky produkénych systémov, klucové IT systémy
a vacsia Cast firemnej IT infrastruktary je umiestnena v externom datovom centre
DataCube a vo velkom vyuzivame sluzby privatneho cloudu Cloud4Com.

V naSom Demo a Vyvojovom labe su vSetky hlavné technoldgie - Alcatel-Lucent
Voice & Data portfélio, Genesys Multimedia, Nuance, Nice, SMS gateway,
Fortigate, SBC Audiocodes, Nortel CS1000, AVAYA IP Office, AVAYA CM, Siemens
HiPath.

Skladové zasoby jednotlivych komponentov nam umoznuju reagovat promptne
na vacsinu poZiadaviek na dodavku rozSireni a vymen v priebehu niekolkych
dni. Samostatné miesto ma u nas servisny sklad, s hlavnymi komponentmi

pre zakaznikov, pre ktorych su nami dodané komunikaéné rieSenia kfucové
pre ich fungovanie a podnikanie.

Krucové technologické partnerstva

Nuance [ ¥
\.WN UANCE

www.nuance.com

Spolo¢nost, ktora sa dlhodobo zaobera vyvojom technoldgii na spracovanie hlasu
— rozpoznavanie prirodzenej re€i a syntézy hlasu. Ciefom Nuance je zjednodusSit
ludom pouzivanie technolégii. Ciefom spolocnosti je polfudStovat technologie

a ma rieSenia dostupné pre bezného klienta — aplikacie, ktoré prepisuju fudsku
re¢ do textu (ako je napriklad pisanie SMS sprav hlasom), alebo systémy Nuance
su Casto pouzivané vyrobcami automobilov na hlasovu navigaciu vodiCov.
Zaroven ma Nuance silné nastroje pre podnikovu sféru — rozpoznavanie fudského
hlasu pre systémy samoobsluznych zén kontaktnych centier (IVR), mobilné
aplikacie pre overovanie identity hlasom, systémy na prepis hlasu do textovej
formy a podobne. Nunance je vnimany analytikmi v oblasti technoldgii (Gartner)
ako lider v automatizacii spracovania hlasu. Overovanie identity podla hlasu —
hlasova biometria je jednym z ddlezitych prvkov vo v8etkych oblastiach, kde sa
vyzaduje bezpec€nost a ochrana informacii.

Nuance disponuje jednou z najvacsich kniznic hovoreného slova a rozpoznava
viac ako 80 jazykov (aj slovensky jazyk), ma viac ako 1200 patentov v oblasti
analyzy a syntézy reci, Nuance je inStalovany vo viac ako 110 miliénoch aut

a je dostupny v miliardach mobilnych teleféonov. Zastupenie Nuance

pokryva v8etky kontinenty, aj Slovensku republiku. Nuance dodava rieSenia
prostrednictvom partnerov.
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Genesys Telecommunications Laboratories 23 G EN ESYS
www.genesyslab.com

Genesys Telecommunications Laboratories je pre nas klfuCovy technologicky
partner pre budovanie kontaktnych centier. Genesys Suite je kompletna sada
softwarovych rieSeni, pokryvajuca poziadavky SIP telefénie a spracovania
multimedialnych interakcii v prichadzajucom aj odchadzajucom smere, s nastrojmi
na riadenie toku interakcii, ich monitorovanie a reportovanie. Genesys patri medzi
lidrov a vizionarov v technoldgiach pre kontaktné centra. Podla analytikov Gartner
a Datamonitor by tato technolégia nemala chybat’ na short-liste zakaznikov, ktori
hladaju konvergentné rieSenia pre kontaktné centra.

Zmena spdsobu komunikacie zakaznik — firma od klasického telefonu

k multimédiam (e-mail, SMS, web, chat, instant messaging, socialne siete)
vyzaduje adekvatne rieSenia vo firmach, aby vedeli efektivne zvladat komunikaciu
s klientom vSetkymi médiami. Idealne rieSenie ako nadstavba telefonie, je
Multimedia rieSenie Genesys. Genesys sa ako lider uréujuci smerovanie,
postupnym rozsirovanim a dopifianim funkcii a interfejsov, dostal aj medzi
»vizionarov“ pre poskytovanie ,E-services”. V roku 2016 spolo¢nost Genesys
akvirovala vyznamného hraca na poli cloudovych rieSeni kontaktnych centier,
spolo¢nost Interactive Inteligence.

PrecCo pracujeme s Genesysom? PretozZe je to softwarové rieSenie otvorené
smerom k réznym hardwarovym platformam, operaénym systémom, databazam,
ERP a CRM systémom s velkou moznostou dalSieho viastného vyvoja na strane
zakaznika, pri integracii do vlastnych systémov a moznostou vyvoja vlastnych
aplikacii beziacich nad Genesysom.

AVAYA AVAYA

www.avaya.com

INTELLIGENT COMMUNICATIONS

Avaya ponuka rieSenia pre hlasovu komunikaciu, videokomunikaciu, kontaktné
centra a datové rieSenia. Implementaciou novych technolégii postavenych

na vyuzivani SIP protokolu, je Avaya radena medzi lidrov v komplexnych
hlasovych rieSeniach (Gartner reports).

Akviziciou dalSieho z poprednych vyrobcov v hlasovych a datovych rieSeniach
— spolo¢nosti Nortel Enterprise Solutions (NES), si Avaya poziciu medzi lidrami
upevnila.

Zaroven tym rozSirila svoje portfolio o Spickoveé rieSenia datovej komunikacie
— routing a switching. Avaya je aktivnym ucastnikom Internet Engineering Task
Force’s (IETF) SIP, SIP forum a dalSich SIP iniciativ.

RieSenia Avaya sa vyznacuju vysokou spolahlivostou vSetkych komponentoy,
flexibilnostou k potrebam zakaznikov a otvorenostou pre nadvazujuce aplikacie.
Technologicky su postavené na IBM platformach, v zostavach pre SME segment
az po geograficky redundantné systémy, spajané do clusterov pre kapacity
korporatnych gigantov.
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Kontaktné centra — Next generations CC zahfnaju sluzby komplexnej UC
komunikacie pre hlas, e-mailovi komunikaciu, Web komunikaciu aj Fax.

Avaya rieSenia su otvorené aj pre aplikacie tretich stran cez program
DevConnect, kde SIP je zakladnym komunikacnym protokolom.

AVAYA je lider aj v oblasti videokomunikacii a videokonferenénych systémov.
Akviziciou jedného z technologickych lidrov v tejto oblasti, zaala uspesne
pracovat’ na integracii videokomunikacie do svojich tradi¢nych hlasovych rieSeni
a ma dnes k dispozicii Uplné vlastné rieSenie pre unified communication.

V datovej oblasti ponuka Avaya L2/L3 switche s jedineCnymi principmi
zabezpecenia spolahlivosti prenosov (split multilink trunking) a radi sa medzi
lidrov aj v tejto oblasti. Pre VPN rieSenia ma Avaya VPN Gateway s podporou
SSL a IPSec zabezpecenia vzdialeného pristupu.

Kriacéovy produkt spoloénosti ALCASYS

Agentska aplikacia pre Genesys kontaktné centrum - Alcasys WebGAD

WebGAD je aplikacia uréena pre agentov kontaktného centra na platforme
Genesys. Agenti tuto aplikaciu pouzivaju ako primarny pracovny nastroj, jednak
na ovladanie telefénneho aparatu, ako aj na spracovanie emailov a inych
multimedialnych interakcii ako napriklad CHAT, fax, SMS alebo scanovana posta.

» Zakladnymi funkciami tejto aplikacie su:
» Ovladanie stavov agenta (prihlasenie, odhlasenie, volby typov prestavok)
* Praca s hlasovym kanalom (inbound, outbound)
* Praca s emailom (Fax, Scan, SMS)
* Praca s CHATom

» Prec€o agenti pouzivaju WebGAD? PretozZe je:
» jednoducho pouzitefny a intuitivny
o Vybavovanie v8etkych typov interakcii v jednom okne
o Histéria komunikacie s klientom (hovory, emaily, chat,
faxy a SMS - kto, kedy a €o poslal zakaznikovi)
o Osobné statistiky pre agenta zobrazujluce sa priamo v aplikacii
na stavovej liste
o Preddefinované Standardné odpovede pri emailovej komunikacii
* prispbsobivy
o Siroké moZnosti prispdsobenia priamo na mieru klienta
0 Moznost integracie s roznymi CRM systémami
0 Moznost ticketingového systému nad interakciami prinasa
status poziadavky
o Podpora v8etkych najpouzivanejSich prehliadacov
(IE, Chrome, Firefox, Safari)
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» dynamicky a efektivny
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o Kategorizacia interakcii na zaklade ich obsahu
0 Zobrazenie suvisiacej komunikacie zakaznika na linke
o Integrovany instant messaging medzi agentami a supervizorom

na rychlu komunikaciu

0 Zobrazenie stavu ostatnych agentov pri prepajani

o

Agentsky skript (scenar hovoru na podporu predaja)

o0 Preddefinované Standardné odpovede pri emailovej komunikacii

10.0.1.247:8082 /war /7lang=5K

Kontakty = Hovery =~ Schrinka | Agenti

| FWD: Re: RE:Re: RAVEN - predfaktira

| Kontak: | Histéria || Sablény ]| Kategérie | Kontak:z NAVI

Adresar  Vyhiadavanis

Filter | 23

B AN B U E=EESS @ A

Dobr deft pan Laky,

Vasu iu sme
informovat’.

S pozdravom

ic. O vysledku Vs budeme

Katarina Hosalova
RAVEN, as.
Slovenskd Lup&a &. 549
976 13

tel.: +421 48 47 20 555
fax: +421 48 41 98 993
e-mail: ravenbb@raven.sk

Forwarded
From: Stefan Laky elder@szm.sk>
Date: 2012-09-28 09:30:15.48
Subject: Re: RE:Re: RAVEN - predfakuira
k.

T

Nézow
& ] HRADEC KRALOVE
» ¢ KosicE
Nowa Sabiona

b ] OSTRAVA

4 (] POVAZSKA BYSTRICA
cenovd ponuka
cenova ponuka s prilohou
materidl nevieme zabezpedit
materidil nie je skiadom
pokiadka
prediakiira

& ] Reklamacie

Vioz

Pondkame Vam moZnost' pokladky betondrskej ocele v cene

[rose—— A e R

V ponukovej cene pokladky je zahmuta pokladka vratane

spotreby viazacieho drétu a taktieZ cena betdnovych

alebo plastovych distanénych prvkov. V cene pokladky nie je
v vy

| Prilohy | KiEové slové |
Nazov siboru Typ stboru Velkost

obr.03 Ukazka agentskej aplikéacie pre Genesys kontaktné centrum - WebGAD
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Ticketing (nadstavba nad E-mail routingom) funkény blok a stcast agentského
desktopu webGAD

ALCASYS Ticketing je nadstavba zakladného pracovného nastroja agenta-
integrovana sucast agentského desktopu a ulahCuje rychlejSie a efektivnejSie
spracovanie poZiadavky klienta. Standardné spracovanie emailovej komunikacie
v systéme Genesys umoznuje rozliSovat len obmedzené mnozstvo stavov

pri spracovani interakcii. Ticketing ma za ulohu tieto stavy rozsirit o podrobné
informacie, presne podla poziadaviek klienta a stavov, ktoré realne odrazaju stav
procesu spracovania poziadavky.

Ticketing rozSiruje moznosti Standardného spracovania e-mailov o presnejSie
a bohatsSie definovanie stavov, v procese spracovavania poziadavky klienta.

» Ticket ma svoje jedinecné atributy zabezpecujuce efektivne spracovanie
interakcii:
o Jedinecné Cislo
o Konkrétny datum, ¢as vzniku a ukoncenia tiketu
o Stav
o Automaticky sa meniaci stav tiketu v zavislosti od Stadia rozpracovanosti
— prijaty / prevzaty / odpovedany / akajuci
o Manualne nastavitelny pre adresnejSie pridelovanie na riesitela
0 Prioritu - moznost dynamickej zmeny priority ticketu (napriklad
zvysSovanie priority podfa definovanej SLA)
o Automaticky naviazané aktivity — napriklad automatické odpovede

v definovanych stavoch ticketu (autoanswer, vyziadanie odpovede,
potvrdenie ukoncenia...)

» Ticket vznika na zaklade poziadavky od koncového klienta. Systém
mu prideluje unikatne referencné Cislo, ktoré umozni klientovi
aj oddeleniu podpory dany problém rychlo lokalizovat a nasledne
s nim dalej pracovat. Tiket m6Ze vzniknut z nasledovnych zdrojov:
z Webového formulara
z emailu
z hovoru
z chatu
mdze byt manualne zalozeny agentom

O O O O ©o

Zakladné stavy Ticketu/poZiadaviek:

* Nova/Prijata poziadavka - poziadavka prijata do kontaktného centra

* Prevzata poZiadavka - poZiadavka prevzatd agentom na spracovanie

+ Cakajuca poziadavka - poziadavka Sakajlca v schranke agenta

* Odpovedana poziadavka/Uzatvorena poziadavka - poziadavka odpovedana
klientovi/uzatvorena poziadavka

ALCGASYS
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| Thet | Historia | | Uez | Tiket @ s
Tiket 1D: |5 |P| _KUr-;t-alfi_’ Agent  Subjekt Queue W’tvuren.é
Mazov: | sk apsto | a genesys@sse sk null test stvrty GPDRAFTPrivat 290220121848
Rioetel: !ALC!—‘«SYS Karnmunikite k! |v | 3 genesys@sse.sk  null .. skusk apeto GPDRAFTPrivat.. 0530320121616
Kategoria; | T |v | % genesys@sse.sk  null .. REskusk speto TEmailCut_4iG 03.03.2012 16:22

% genesys@sse sk null FAiD: skusk apeta TEmailOout WG 05.03.201216:23
Kertad: | A A L |V | % genesys@sse.sk  null .. REskusk apeto GPDRAFTPrivat... 08.03201220:52
Fhri | Akhiny: Sehapea |v | % genesys@sse.sk  null .. REREskusk apeto GPORAFTPrivat... 09.03201214:00
Agert: ! tist | 2 geresys@esesk  nul . REREREskuskap.  TEmalOut v 11032012 07:22
Poznarka: | | 53 geresys@ssesk  nul .. Re REREREskus.. TicketEmalln_w@  11.03201207:23
% genesys@sse.sk  null .. RERe: RERERE=s.. TEmailQut_ o 41.03.2012 0736
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obr04 Detalil Ticketu

Na jednotlivé stavy poziadaviek je mozné nastavit notifikacie supervizorom
kontaktného centra.V pripade dlho ¢akajucich interakcii na spracovanie,

je supervizor upozorneny emailom na tento stav po definovanom case.

Notifikacie sa daju naviazat na akykolvek stav poziadavky, pri zmene stavu
alebo po uplynuti uréitého ¢asu po nadobudnuti stavu.

Reporting poziadaviek ako sucast ticketingu dava supervizorovi uceleny
pohlad na stav spracovania poziadaviek podla jednotlivych stavov

Agentsky report ponuka informacie o vykonnosti jednotlivych agentov

kontaktného centra - pocte spracovanych poziadaviek a ¢ase, ktory bol
potrebny na rieSenie poziadavky agentom
Supervizor méze sledovat rozpracovanost ticketov pre celé kontaktné
centrum a mdze manualne zmenit prioritu a rieSitefla.
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VWROCNA SPRAVA

Zhodnotenie roka 2019 a zakladné ciele na rok 2020

Rok 2019 bol pre nas rokom, v ktorom sme sa zZili so zmenami zavedenymi

v predoSlom roku a potvrdili to aj dosiahnuté ekonomické ukazovatele narastom
celkovych trzieb (slovenska i Ceska pobocka), aj narastom vytvorenej pridanej
hodnoty. Pridanu hodnotu generuje spolo€nost’ primarne poskytovanim sluZieb
servisnej podpory, rozvoja a zmenovych konani u jestvujucich zakaznikov

i novych zakaznikov, hostingom sluzieb kontaktnych centier. Podstatne sa

na naraste podielali aj nové projekty dodavok komunikacnych rieSeni. V rdmci
dodavok projektov a zmenovych konani pokracujeme vo vyvoji vliastnych aplikacii
pre kontaktné centra a komunikacné rieSenia — Wallbaord aplikacie, AccAdmin
ako konfiguracny nastroj pre supervizorov kontaktnych centier, manazment
platforma pre spravu siete rieSenia Wifi pre dopravu a iné.

Rozvoj a vzdelavanie ludi vo firme sa stali su€astou pracovnej naplne nasich ludi.
Vzdelavanie a certifikacia na pouzivané technolégie su zakladom pre poskyovanie
nasich sluzieb a vlastny vyvoj nadstavbovych alebo integracnych komponentov
do dodavanych rieSeni. Okrem vzdelanostnej Urovne podporujeme aj teamové
aktivity predovsetkym spojené s pravidelnym Sportom a relaxom.

Neodelitelnou sucastou nasej firemnej kultury je aj riadenie kvality

a Standardizacia internych procesov podla ISO 9001:2015. KedZze pri nasej
praci prichadzame do kontaktu s osobnymi udajmi klientov nasich zakaznikov,
zaviedli sme interné Standardy informacénej bezpec¢nosti podla ISO 27001:2013
s prislusSnou certifikaciou.

V roku 2020 by sme mali pokraCovat v rozbehnutych projektoch a udrzat vysoku
uroveri servisu nasim zakaznikom. Trendy smerom k jednoduch§im rieSeniam

a cloudovym rieSeniam by sme chceli podporit zavedenim nového produktu
hostovaného All-In-One kontaktného centra, uréeného pre mensie spolo¢nosti,
avsak s technickymi parametrami a funk&nostou porovnatelné s nasim kl'd€ovym
ponukanym a podporovanym rieSenim Genesys PureEngage. Cielom pre rok
2020 je pokraCovat v rozvoji s jestvujucou zakaznickou bazou, predovsetkym
zavadzanim novych progresivnych sluZieb a technoldgii, priniest na trh nové
rieSenie a ziskat novych zakaznikov.

Dlhodoba systematicka praca a rozvoj teamu z nas spravila relevantného
dodavatela pre komplexné komunikacné rieSenia na trhu. KedZze mame velku
bazu zakaznikov a aj ich poziadaviek, mame k dispozicii zohraty interny team

a spolupracujeme so Spickovymi vendormi. Tym mame vytvorené zakladné
predpoklady k tomu, aby sme nase ciele na rok 2020 splnili a posunuli sami seba
vedomostne i ludsky opat dalej.
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VWROCNA SPRAVA

Vybrané referenéné projekty roku 2019

;\ SOCIALNA POISTOVNA Socialna poistoviia

e Projekt modernizacie komunikacénych systémov pobociek na baze
technoldgie Alcatel-Lucent OmniPCX Office / Enterprisem

e Pripojenie pobociek do siete, siefovy manazment a priprava siete
na migraciu do IP

amico
finance AMICO Finance

e Hosting kontaktného centra s garantovanym SLA
e Multimedia platfroma Genesys Pure Engage inStalovana v cloude

Narodny tistav srdcovych Narodny ustav srdcovych
a cievnych chordb, a. s. a cievnych choréb

e Modernizacia komunikacného systému Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise
e Pokrytie novych pavilénov IP telefoniou a bezdrétovou technolégiou DECT

Zelezniéna spoloénost’ Slovensko

AN PO ENOeT LTRSS najvacsi osobny Zelezni¢ny dopravca na Slovensku
NARODNY DOPRAVCA

e Internet do vlakov — vlastny vyvoj HW a SW pre zabezpecenie internetu
pre cestujucich

e \/ybavenie voznov pre supravy IC a EC
e \/ybavenie pre nové a rekonStruované supravy Tatranskej elektrickej Zeleznice

ALCGASYS
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Zakladné ekonomické ukazovatele

Vykaz ziskov a strat k 31. 12. 2019 / Income statement as of December 31, 2019
(Auditor CASCAYAA.C.I, s r.0., licencia SKAU ¢&. 277)

Prevadzkové vynosy

Operating revenue

Trzby za tovar

Revenue from the sale of merchandise

Vyroba - trzby za sluzby

Revenue from the sale of own products and services

Vyroba do vnutra firmy - Aktivacia majetku

Own work capitalized

Trzby z predaja majetku

Revenue from the sale of assets

ZUct.a zru$.opr.poloziek a rezerv do
vynosov HC

Recognition and reversal of value adjustments and
provisions to operating income

Ostatné vynosy z HC

Other operating income

Prevadzkové naklady

Operating costs

Naklady na tovar

Cost of merchandise sold

Vyrobna spotreba

Production costs

Osobné naklady

Personnel expenses

Dane a poplatky

Taxes and fees

Odpisy DNM a DHM

Depreciation of property, plant and equipment, and
amortization of non-current intangible assets

Tvorba opr. poloZiek, rezerv na HC a zusg.
Kom.nak.bud.obd.

Creation of provisions for operations, value
adjustments and for complex deferred expenses

Ostatné prevadzkové naklady

Other operating expenses

Vysledok hospodarenia z HC

Profit/loss from operations

Finanéné vynosy

Income from financial activities

Vynosy z finan¢nych investicii

Income from non-current financial assets

Vynosové uroky

Interest income

Ostatné finan¢né vynosy

Other income from financial activities

Finanéné naklady

Costs of financial activities

Nakladové uroky

Interest expense

Ostatné finan¢né naklady

Other expenses related to financial activities

Vysledok hospodar. z financnej ¢innosti

Profit/loss from financial activities

Dan z prijmov z beznej ¢innosti

Income tax on ordinary activities

Vysledok hosp. za bezntd ¢innost’

Profit/loss from ordinary activities

Mimoriadne vynosy

Extraordinary income

Mimoriadne naklady

Extraordinary expenses

Dan z prijmov z mimor. ¢innosti

Income tax on extraordinary activities

Vysledok hosp.z mim. €innosti

Profit/loss from extraordinary activities

Vysledok hosp. za uétovné obdobie

Profit/loss for the accounting period

ALCGASYS
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Suvaha k 31. 12. 2019 / Balance sheet as of December 31, 2019
(Auditor CASCAYAA.C.I., s r.0., licencia SKAU &. 277)

Aktiva

Assets

Stale aktiva

Non-current assets

Dlhodoby nehmotny majetok

Non-current intangible assets

Dlhodoby hmotny majetok

Non-current tangible assets

Dlhodoby finanény majetok

Non-current financial assets

Obezné aktiva

Current assets

Zasoby

Inventory

Pohladavky

Current receivables

Finan¢ény majetok

Financial accounts

Ostatné aktiva

Deferrals

Pasiva

Liabilities and equity

Vlastné imanie

Equity

Zakladné imanie

Share capital

Kapitalové fondy

Capital funds

Fondy zo zisku

Funds created from profit

Vysledok hospodarenia min. rokov

Net profit/loss of previous years

Vysledok hospodarenia za uct. obdobie.

Net profit/loss for the current year

Zavazky Liabilities
Rezervy Provisions
Dlhodobé zavazky Non-current liabilities

Kratkodobé zavazky

Current liabilities

Bankoveé uvery a vypomoci

Bank loans and financial assistance

Ostatné pasiva

Accruals
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KOMUNIKUJTE
INAK!

Alcasys Slovakia, a.s.
Staré Grunty 36

841 04 Bratislava
Slovenska republika

PosStova adresa:

P. O. Box 41
840 00 Bratislava 4

ICO: 35879335
IC DPH: SK2021805764

Statutarny zastupca:

Ing. Jan Kostka
predseda predstavenstva

Ing. Marian Petko
podpredseda predstavenstva

Telefén: +421 2 32 32 71 11
Fax: +421 232 3277 99
E-mail: info@alcasys.eu
WWW: www.alcasys.eu
SKYPE: alcasys

ALCASYS Czech Republic, s.r.o.
Antala Staska 511/40

140 00 Praha 4

Ceska republika

047 31 310
CZ204731310

Ing. Petr Hybs$
konatel

Ing. Jan Kostka
konatel



