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Altitude Services = BUILD, UP & [RUNNING]

Solucao Exclusiva
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Claudio Macatrao

Consultor Sénior
Inovacao & Experiéncia Cliente — uCall
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A EMPRESA-ESCOLA

5 anos, a Ucall, lider do negocio de call- (en[ rsen

ra cerca de 36 mithoes de dolares e emprega 2300
pss* alsimportante do que tudo elab}lmi‘hdee
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“NSULTORIA

/5% da populacao tem menos de 30 anos
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Miguel Angél

Grupo SM
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EL PROYECTO SM %% oy apuc i, /bemties
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El Grupo SM es un proyecto Unico con dos dimensiones:

> EDICIONES SM: materiales educativos, literatura infantil y juvenil y libro religioso
bajo la marca PPC.

3 FUNDACION SM: intervenciones educativas en el ambito del profesorado,
animacion a la lectura, ayuda a entornos desfavorecidos, etc. Los fondos proceden de
los beneficios de Ediciones SM.
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s Resto del mundo |
= _68 palses
Grupo SM =
e OCEAND .P.IEJFJCD '%‘», f DCEAND ATLANT 2192 empleados .I!

m

337 millones € (Facturacion)

16,6 millones de contenidos en catalogo
Atendemos a:

75.000 colegios, 24 millones alumnos,

OCEAND

7.500 librerias y 1.600 bibliotecas

GLACIAL “runn:o
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“Los estudiantes de hoy -desde la guarderia a la universidad- representan las primeras
generaciones que han crecido con las nuevas tecnologias. Han pasado toda su vida
rodeados de, y usando, ordenadores, videojuegos, reproductores digitales de
musica, videocdmaras, moviles y todos los demds juguetes y herramientas de la
era digital. [...] hoy piensan y procesan la informacion de manera
fundamentalmente diferente a sus predecesores.”

MARK PRENSKY, Nativos digitales, inmigrantes digitales.

Impulso de canales Impulso de canales
web BtoB web BtpC
Nace smconectados
SM lanza profes.net profes.net alcanza ;‘onmera.comumdad Nace Nace Saviadigital. Mds
primer portal global 1 mill de profesores en Interactiva para SMLIR primera solucion de 1 mill, de alumnos,
para profesores comunidad profesores SM para educacion 50.000 profesores

/ / f J digital j
) £, smi_ TR
profes.net ‘f&' e~ .
Afo Afo %‘“ms Afo \ Afo \ Afo \ Afo
1997 2000 2005 2009 2014 2016

SM crea la plataforma  epycamos se convierte en la  EDUCAMOS llega a Lanzamiento de

EDUCAMOS plataforma de gestion de Iberoamérica EDUCAMOS V2
centros lider en Espafia
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EDITORIAL EN ESPAN!

Desde al afio 2009 el mercado editorial en el mundo y por ende en Espafa,
esta sufriendo una trasformacion radical, ya no editamos libros sino
contenidos en distintos formatos

Se registran 250 nuevos titulos 25 son digitales y 75 en papel
20 son de literatura, 14 de textoy 11 de
90 de ellos en formato digital Infantil y Juvenil

EVOLUCION DE EDICION ESCOLAR DIGITAL ESPANA
' Titulos
Curso Venta € ]
: en catalogo

2009-2010 347.000

____________________________________________________________________________________________________

2010-2011 | 7613000 . 107
2011-2012 : 9.321.000 . . 1080
2012-2013 © 21718000 . 2604
2013-2014 : 23.427.000 | | . 3209,
2014-2015 : 24.614.000 . 1 .. 6.334

2015-2016 12.646
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EL IMPACTO DE BSTECAMBIgX bise: /

EN EL DESARROLLO DE PRODUCTO EN MODELO DE RELACION CON EL CLIENTE

Transformacion radical de los equipos y Transformacion a una venta mds consultiva
procesos de desarrollo. de productos y servicios
Del libro al entorno digital de aprendizaje Reenfocamos a atencion al cliente al ciclo de
(PC+ Tablets) experiencia, de uso del producto
EN EL MODELO DE NEGOCIO EN LOS CANALES
La curva de inversion y de retorno de la Los clientes nos estdan demandando nuevos
inversion se parece ya mds a la de las canales de relacion:
emnresas de sw (venta de licencias) Transacionales web
i5¥ cducamos . De comunicacion y contacto (social)
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CONTACTOS SERVICIOS
MULTICANAL
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FRONT V4 BACK OFFICE \
Web I GESTION BD ATENCION A I
- , | INFORMACION CLIENTES PEDIDOS |
At. MAILIFAX PEDIDOS
Tf. { J { GESTION J [
> URGENTES RETENIDOS/
| INCIDEN. CTA 5100 |
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GESTION DE SLA COLAS

GESTION DE SKILES
GESTION CALIDAD ATENCION

8B 88 8B 86 86

Modelo de Atencidon = Gestion de

colas

8B 88 8B 86 86

GESTORES ATENCION AL CLIENTE



EL IMPACTO DE ESTA TRANSFORMACION

EN EL CENTRO DE ATENCION AL-CRIENPE ¢

EN LAS PERSONAS EN LOS CANALES

associacao
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Reinventarse y reorientarse
Formacion y Especializacion
En 2012 > 8% FTEs
En 2015-225% FTEs

Canales BtoB: en nuestra relacion con
clientes profesionales
Canales BtoC y CtoB: en desarrollo en los
proximos afos

EN LOS PROCESOS EN LOS SISTEMAS

Redisefio de procesos de resolucion de
incidencias (eficiencia) :
Integracion Front -Back
Workflows en escalados

Integracion de canales de contacto
Sitstema unificado para el Backoffice

Integracion con CRM
O altitude
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UN MODELO DE GESTION INTEGRADO: personas y sistemas

P COLABORACION
COMUNICACION

H R CUSTOMER
ENGAGEMENT

ERP

para responder a....
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*Tecnologias y ambientes de trabajo Colaborativos
* Acceso a todo a través de dispositivos movil
¢ Personalizacidon en cada interaccion

* La comprension de ellos como individuos y de sus
necesidades especificas
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