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Ydilo AVS

1. Carta del Presidente

Para el Grupo Ydilo es un motivo de satisfaccioén presentar su
Memoria de Sostenibilidad correspondiente al ejercicio 2010.

En esta tercera edicion del informe, exponemos los criterios,
politicas y decisiones adoptados por el Grupo para contribuir,
de la manera mas eficaz posible, al desarrollo econémico,
social y medioambiente de su entorno.

El afio 2010 se ha caracterizado por una profundizacién de la

crisis econdémica global y de su impacto en Espafia. Nuestra
empresa no ha podido sustraerse a las dificultades generales de nuestros clientes y ha
experimentado, por primera vez en su no muy larga historia, una reduccion del volumen de

ventas.

Hemos sido capaces de responder a los desafios del mercado ajustando nuestros costes de
forma razonable al tiempo que lanzabamos definitivamente nuestra apuesta por la
internacionalizacién. En 2010 hemos constituido nuestra filial mexicana, Ydilmex con

perspectivas de crecimiento muy positivas.

Una vez mas, gracias a nuestros clientes, partners, empleados y proveedores, por su

compromiso y colaboracion en todas las iniciativas aqui sefialadas.

Javier Alvarez Vara

Presidente
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2. Nuestra Compaiiia

2.1. Ydilo AVS

Ydilo es un proveedor de soluciones de voz y servicios automatizados multicanal de Atencién al
Cliente y Valor Afiadido.

Ydilo fue fundada en 1999 por un grupo de ejecutivos con amplia experiencia en diferentes
campos de la industria y la asesoria. Es una empresa privada que ha completado
satisfactoriamente varios ciclos de financiacién. Entre nuestros inversores actuales estan
Ericsson y Grupo Espiga.

La tecnologia Ydilo permite a operadores de °
telecomunicaciones, bancos, administraciones
publicas y otras grandes corporaciones,
automatizar la gestion de sus clientes y otros
procesos de negocio, y extender la
disponibilidad de sus productos y servicios al
canal telefénico de una forma intuitiva y eficaz.

Actualmente Ydilo es el proveedor lider
europeo en el disefo, desarrollo, implantacion
y operaciébn de servicios avanzados de
autogestion mediante tecnologias de
reconocimiento de voz.

La adecuada combinacién de la tecnologia de

reconocimiento de lenguaje natural con la plataforma y experiencia de Ydilo aporta grandes
ventajas sobre las estrategias basadas Unicamente en Call Centers tradicionales o soluciones
de marcacién por tonos, permitiendo la creacion de eficaces canales de autoservicio. El uso de
interfaces de voz integradas de forma eficiente con los sistemas corporativos y procesos de
negocio de las empresas, ofrece a éstas un nuevo abanico de posibilidades para la prestacion
de servicios de autogestion, valor afiadido, venta o informacion en el canal telefénico.

Nuestras aplicaciones de uUltima generacion son disefiadas por un experto equipo de linglistas,
disefiadores gréficos, programadores, creativos y narradores, con el objetivo de aumentar la
satisfaccion de los usuarios finales y garantizar la mejor experiencia de uso de nuestros
servicios.

Asimismo, las enormes posibilidades de integraciéon de nuestra tecnologia con otros canales
tradicionales posibilitan la elaboracion de una estrategia multicanal integrada, logrando una
mayor efectividad y alcance en los servicios y productos ofrecidos a los clientes.

Los servicios gestionados por Ydilo ayudan a las empresas a obtener unas considerables
ventajas competitivas que aumentan la satisfaccion del cliente a la vez que optimizan costes y
generan nuevas fuentes de ingresos, mejorando la aceptacién de los servicios y agilizando el
proceso de lanzamiento de nuevos productos al mercado.



2.2. Movidilo

Movidilo es un proveedor de soluciones méviles multimedia avanzadas, disefiadas para permitir
a las empresas trasladar al canal mévil sus servicios corporativos de atencién al cliente,
marketing o valor afiadido con los mas altos niveles de usabilidad, personalizacion e
interactividad.

La plataforma de soluciones multimedia/multimodal de Movidilo empezé a desarrollarse en el
afio 2005, posicionandose en los Ultimos afios como tecnologia de referencia en las empresas
para la provision de servicios avanzados multimedia de autogestion en terminales mdviles.

Gracias a su innovadora plataforma tecnoldgica de
servicios moviles, las soluciones Movidilo permiten la
sencilla transformacion de los principales procesos de
negocio en las empresas, en soluciones maviles
intuitivas vy listas para su despliegue y adopcion masiva.

Movidilo Care es una solucidn moévil pensada para
ofrecer a los clientes de operadores de
telecomunicaciones y otras grandes empresas la
- gestién personalizada desde sus terminales de todas

,' ‘ * sus interacciones con los servicios de Atencién al

& Cliente. Como todas las soluciones Movidilo, Care se

- caracteriza por una atractiva interfaz de usuario que

aprovecha al maximo el canal movil, permitiendo

personalizar la solucién para cada usuario, actualizar

los contenidos de forma transparente e interactuar de

forma bidireccional con el resto de canales utilizados en
la Atencion al Cliente.

Disefiada especificamente para el sector bancario, Movidilo Banking, ofrece a los usuarios de
entidades financieras un nuevo canal en sus teléfonos moviles para la gestion de las
principales operaciones bancarias de forma totalmente interactiva en una interfaz intuitiva y con
la maxima seguridad.

Movidilo Marketing es una innovadora solucion movil dirigida a las empresas y agencias que
buscan aprovechar todas las posibilidades del canal y la tecnologia mévil para promocionar sus
productos y servicios. Movidilo Marketing permite planificar y llevar a cabo acciones de
marketing en los terminales méviles de una forma agradable, y no intrusiva, con una interfaz
agil con soporte para todo tipo de contenidos multimedia.



2.3.

2010

2009

2008

2007

2006

2005

2004

2003

2002

2001

2000

1999

Datos Basicos

Continla la expansion internacional. Apertura de nuestra sede
en México: YDILMEX

Inicio de proyectos de Atencion al Cliente en moviles para dos
operadoras de telecomunicaciones europeas

Expansion internacional: Nueva sede en Reino Unido

Lanzamiento MOVIDILO

Firma del primer contrato con 12 Operadora movil nacional para
servicios multimedia en telefonia maovil

Nueva delegacion en Las Palmas

Lanzamiento de los primeros servicios multimodales en telefonia
movil para Atencion al Cliente

Nuevas oficinas en Pozuelo

Més de 100 millones de llamadas respondidas por nuestros
sistemas

Inicio de los servicios Multimedia

V-World 2003 Nuance International Partner of the Year

Comienzo de los servicios a Operador lider en telecomunicaciones
moviles

Firma del primer contrato con Operador de Telecomunicaciones
Nacional

Lanzamiento del primer portal de voz en espafiol, incluyendo el
primer servicio de venta de entradas por voz en Europa.

Comienzo de Actividades

Fundacién de Ydilo AVS



Ydilo AVS

2.4. ¢;Donde estamos?

OFICINAS CENTRALES
MADRID
Camino Cerro de los
Gamos 1 Edificio 5
Pozuelo de Alarcon
28224 Madrid (Espana)

OFICINAS REINO UNIDO
Pinewood Chineham
Business Park
Basingstoke
Hampshire RG 24 8AL
UK

OFICINAS YDILMEX
Ps. de la Reforma 350
piso 10
Col. Juarez
Del. Cuauhtémoc
México, D.F CP 06600
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2.5. Ydilo en cifras

2010
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3. Nuestros valores éticos y profesionales

Las acciones puestas en marcha por nuestra Compafia se rigen por la unos valores éticos
irrenunciables y fundamentales. Son la base sobre la que Ydilo construye la confianza mutua a
nivel interno y hacia todos los grupos de interés.

e Integridad: comportamiento intachable, alineado con la integridad y honestidad.

e Responsabilidad: asumir responsabilidades y actuar en consecuencia.

e Seguridad: alto nivel de seguridad en nuestros procesos Yy servicios, prestando
especial atencién a la proteccion de nuestros empleados y clientes.

Asimismo, Ydilo cuenta con unos valores profesionales sobre los que se sustentan las ventajas
competitivas de la Compafiia, obteniendo unos beneficios estables en el tiempo miente medios
y formas no facilmente imitables por la competencia.

e Innovacién: actitud de permanente mejora e innovacion, promoviendo el desarrollo
tecnoldgico.

e Orientacién aresultados: una gestion flexible, &gil y con procesos eficientes.

e Orientacién al cliente: anticipacion de las necesidades de los clientes con rapidez y
agilidad.

Los valores que orientan el comportamiento de todos los empleados que desarrollan su
actividad en Ydilo, se encuentran recogidos en el Cddigo de Conducta de la Organizacion, el
cudl sera enviado a cualquier proveedor o cliente que lo solicite a través de nuestra web.

2.6. Nuestros grupos de interés

Ydilo ha identificado los principales grupos de interés con los que se relaciona y con los que ha
establecido compromisos integrados en sus politicas y sistemas de gestion. A través de
nuestras politicas estos compromisos guian las actuaciones de la Compafiia.

El objetivo es desarrollar canales adecuados de comunicacién y crear relaciones estables con
todas las partes interesadas para responder a sus necesidades, disminuir los riesgos
operativos y aprovechar las ventajas competitivas que estas relaciones puedan suponer.

A lo largo de esta memoria presentaremos los aspectos mas significativos en materia de RSC
realizados a lo largo del afio 2010 con nuestros grupos de interés.
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EMPLEADOS

ACCION
SOCIAL

MEDIO

PROVEEDORES AMBIENTE

PARTNERS
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4. Clientes

4.1. ¢Quiénes son nuestros clientes?

Sectores

Servicios

OPERADORES DE
TELECOMUNICACIONES

Servicios automatizados de Atencion al Cliente y
soluciones especificas como Ydilo Telco Care,
Ydilo Surveys, Ydilo Speech Assistant, Ydilo
Debt Collection o Ydilo Loyalty Programmes.

BANCA

Servicios especificos para gestion de
interacciones bancarias con soluciones
complementarias como Ydilo Customer Care,
Ydilo Surveys o Ydilo Debt Collection.

ADMINISTRACION
PUBLICA

Servicios para la gestion automatizada de la
informacion, ademés de soluciones como Ydilo
Voice Portal, Ydilo Appointments, Ydilo
Directory Assistant, Ydilo Corporate
Directory, entre otras.

CORPORACIONES

Automatizacién bajo demanda de fuerzas de
venta y transporte, con soluciones adicionales
tales como Ydilo Voice Portal, entre otras.

CONTACT CENTER Y
OTROS SECTORES

Servicios de valor afiadido especificos para este
sector junto con cualquiera de las soluciones
previas y otras como Ydilo Advanced Call
Routing, Ydilo Voice Commerce o Ydilo Voice
Ticketing, etc.

Copyright Ydilo A.V.S (c)
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Ydilo AVS

4.2. Enfoque a Cliente

Nuestra propuesta de valor para nuestros clientes gira en torno a cuatro ejes fundamentales:

USABILIDAD

Es nuestro principal criterio a la
hora de disefiar nuestras
aplicaciones. En una sociedad en
la que la tecnologia evoluciona
rapidamente y se introduce en el
dia a dia de todas las personas,
Ydilo apuesta por un método de
comunicacidn natural ensefiando
a la tecnologia a que nos
entienda. Nuestras interfaces de
voz avanzadas, son disefiadas por
expertos linglistas, psicélogos,
locutores profesionales e
ingenieros para conseguir la mas
alta calidad y tasa de éxito.

ADAPTABILIDAD

Para Ydilo cada cliente es
Unico, por ello la gestién y
operacién de sus proyectos
se realiza completamente a
medida. Asimismo, ofrece
gran flexibilidad técnica y
financiera en sus propuestas.

Copyright Ydilo A.V.S (c)

CAPACIDAD DE
INTEGRACION

Ydilo es capaz de adaptarse a
los sistemas de sus clientes,
con el fin de facilitar la
integracion de los mismos y
conseguir un mayor grado de
automatizacion en  sus
servicios.

NIVEL DE SERVICIOS

Ydilo garantiza a sus
clientes la evolucion y
actualizacion continua de
sus aplicaciones, asi como

la operacién del servicio
24x7. Para ello mas del

40% del equipo humano
de Ydilo se encarga de la
Atencién al Cliente y del
Soporte de sus servicios.
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4.3. Calidad

Durante 2010 Ydilo ha incrementado sus esfuerzos dirigidos a
mejorar la satisfaccion de nuestros clientes tanto internos como
externos.

Con este objetivo se desarrolld la mejora de nuestra herramienta

de gestién interna (ERP) pasando a una version actualizada de

la misma en formato web. Esto nos ha permitido realizar

importantes mejoras en los procedimientos de compras y control

de gestién de las que se benefician tanto clientes como
proveedores.

Asimismo, en este afio, se completé la implantacién de una nueva herramienta
presupuestaria que permitira hacer estimaciones mas agiles y rapidas y mejorar los
procesos de reporting y de control interno.

En 2010 Ydilo ha realizado esfuerzos para poner en valor todo el trabajo de
Investigacion y Desarrollo encaminado a la creacién y mejora de su plataforma
tecnoldgica desde 2005 y que suponen un valor afiadido de cara al cliente final.
Este trabajo ha culminado con la calificaciéon de todos los gastos asociados a los
proyectos como I+D por una entidad certificadora independiente de ENAC y su
posterior presentacién al Ministerio de Ciencia e Innovacién para la obtencién del
Informe Motivado correspondiente.




































