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Chi siamo

Perché scegliere Cesaweb

| nostri servizi

Struttura organizzativa

Piattaforma

Alcuni
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MISSION

Supportare le imprese nella gestione del :

contatti con 1 propri clienti
processi interni
servizi ICT

NOttenete un cliente, non una venditao - Katherine Barchetti
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CESAWEB S.p.A.

Nasce a Napoli nel 1999. Inizialmente focalizzata nella fornitura in
outsourcing di servizi di Contact Center, con il tempo | 6 o f &
stata ampliata ai servizi di Backoffice, Archiviazione elettronica
documentale, Sviluppo di software applicativo Web-based, Hosting
e Facility Management, Videosorveglianza, tutti armoniosamente
integrati, in modo da rendere Cesaweb oggi un perfetto consultant
per tutti 1 servizi ICT nei confronti dei propri Clienti.

L 6 u t idil unaz sofcsticata piattaforma tecnologica e di uno staff
tecnico ed operativo altamente specializzato ha permesso di
ottenere una crescita esponenziale dei risultati e di conseguire nel
2004 la certificazione di qualita UNI EN ISO 9001 - Vision
2000/2008 per tutti i servizi erogati.

L 6 at brgaaitoe di circa 50 unita, cui si aggiunge un network di
partner in grado di integrare le competenze interne con
professionalita specifiche.

erta

Una sola cosa ed rimasta sempre

LA COSTANTE RI CERCA DELLS®

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Perché scegliere Cesaweb

| vantaggi dell 6 Outsourcing

La necessita di adeguare il proprio modello di business alle mutevoli
esigenze di mercato in modo veloce ed efficiente ha reso la pratica d e | |
outsourcing una scelta praticamente obbligata per le aziende. Le
conseguenze positive sia sul breve che sul medio/lungo periodo sono
numerosissime

Focalizzazione sul proprio core business : evitare di disperdere risorse sia
umane che tecniche in attivita secondarie rispetto al proprio business
principale.

Trasformazione deil costi fissi in costi variabili : acquistare solo quello di cui si ha bisogno, nel momento in cui
se ne ha veramente bisogno, senzaimmobilizzazionedi capitali e risorse.

Valorizzazione  del proprio personale : non piu impegnato in lavori di routine, lo staff d e lakignda puo
concentrarsi maggiormente sugli aspetti focali della propria attivita, migliorando la professionalita e il proprio livello
di gratificazione

Elevatissimi  standard di performance : | 6 ut di teénalagie sempre allo stato d e | | @igerdomale altamente
specializzato ed una lunga esperienza, permettono alla CESAWERIi assicurare ai propri clienti| 6 e ¢ ¢ aéi livelln z
di servizio, con la garanzia derivante dalla certificazione di qualita 1ISO 9001-VISION 2008.

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Servizi ICT
Sviluppo e manutenzione software applicativo
Hosting/ Facility Management
Web Marketing
Videosorveglianza

Forniture Hardware e Software
Solo tramite

| 6i ntegrazione
si ottiene un reale valore

Contact Center

aggiunto

Inbound

Outbound
Backoffice

Servizi di backoffice

Archiviazione elettronica documentale

[Essere in linea in termini di prezzo e qualita ti fa solo partecipare alla partita.
/1 I ivell o di servizio  quello che te |

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Sviluppo software applicativo ed help desk

Cesaweb dispone a catalogo di alcuni software applicativi sviluppati per
primarie aziende di livello nazionale . Fra questi :

EXTRANET é la soluzione di CRM (Customer Relationship Management) sviluppato da Cesaweb per
tutte le aziende che si avvalgono per il proprio businessdi una rete commerciale, nonché del supporto TLISY

PO s

di un Call Center. Il software si prefigge di supportare le aziende nella loro attivita di customer care 'I.:.Zl!!t'.i'-# —
attraverso la storicizzazione dei clienti nonché la registrazione di tutti gli eventi relativi al rapporto ; 1OVD el e T
azienda/cliente. Il software & stato progettato e realizzato con tecnologia WEB, pertanto & utilizzabile I a0 e S e mans!

da qualunque utente, tramite un comunissimo browser. -

SIG-FIN "Sistema Informativo Gestionale Finanziario" & la soluzione di CRM (Customer Relationship \0\ 5

Management) sviluppato da Cesaweb per tutte le societa Finanziarie organizzate con una Rete ,\0 \Q o\'-

Commerciale distribuita sul territorio, che intendono ottimizzare il rapporto con la propria clientela Q
reale e potenziale.

SIG-TERM consente la gestione completa ed integrata del servizio di Ispezione degli Impianti Termici. Tale servizio & regolamentato dalla Legge 10/91
che prevede che i Comuni (con piu di 40.000 abitanti) e le Province (per i Comuni con popolazione inferiore alle 40.000 unita), sono tenuti a verificare la
corretta manutenzione degli impianti termici e a controllare le emissioni di gas in atmosfera. Il software € aggiornato al D.Lgs. 192/05.

SIG-CUP é stato specificamente realizzato per la gestione delle prenotazioni delle visite specialistiche in ambito sanitario. Esso permette la gestione
delle FAQdel servizio diagnostico ed inoltre gestisce il Front-End per la gestione delle prenotazioni delle consultazioni telefoniche specialistiche

SIG-SPPR Il "Sistema Informativo Gestionale - Servizio Prevenzionee Protezione Rischi" & un software applicativo finalizzato alla gestione degli obblighi
di legge in materia di sorveglianza sanitaria, formazione e gestione dei DPI (Dispositivi di Protezione individuale).

Graziea | | 0 eprofegsinalita ed esperienzadel proprio staff tecnico, Cesaweb € di in grado di sviluppare qualunque software
gestionale, con tecnologia Web, su specifiche fornite dal Cliente . Ogni software viene corredato della documentazione tecnica ed
operativa (analisi funzionale, manuali utente e help on line) e supportato con servizi di manutenzione correttiva ed evolutiva nonché con
un qualificato servizio di Help Desk destinato agli utenti finali.

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Hosting/Facility Management/Assistenza sistemistica

Nel mercato (globalizzato la pressione della
competizione spinge sempre piu le aziende a ricorrere
al | 6 o ut meotuttr icserizgche non costituiscono
Il proprio core business

In quest OGESAWEBre due possibili soluzioni
per la gestione delle infrastrutture informatiche:

Assistenza sistemistica
Questo servizio viene effettuato sulle apparecchiature del Cliente (server, PC, stampanti, eccé) ed e
finalizzato a garantirne il corretto funzionamento. Esso puo anche essere esteso agli aspetti hardware
(sostituzione di componenti hardware guast)) e di software applicativo (per esempio installazione o
reistallazione di software applicativo standard).

Hosting/ Facility Management

Con questo servizio, il Cliente anziché acquistare le apparecchiature necessarie alla gestione dei propri servizi
informatici e dotarsi internamente delle necessarie competenze tecniche per la loro gestione, commissiona a
Cesaweb il servizio con la formula i ¢ h iinanvai n ocomprensivo di hardware, software di base, sistemi di
sicurezzafisici e logici, manutenzione hardware, software di base e assistenzasistemistica per le componenti
server (Host), con livelli di servizio garantiti e costi predeterminati. 1l Cliente cosi si sgrava da tutte le

iIncombenze di natura tecnica necessarieper la gestione dei propri sistemi informatici.
© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Web Marketing

Essere presenti sul web non serve a nulla se non si é facilmente ricercabili e visibili. Il servizio di Web
marketing offerto da Cesaweb ha come fine quello di incrementare i volumi e la qualita dei contatti
indirizzati verso le pagine Web del Cliente, attraverso adeguate strategie di marketing:

APubblicita sui principali motori di ricerca e gestione delle campagne pubblicitarie (search advertising);
AOttimizzazione delle pagine del sito web per i motori di ricerca (SEO - Search Engine Optimization);
A Attivita di indicizzazione sui principali motori di ricerca;

APubblicita nei differenti canali disponibili sul Web (SEM - Search Engine Marketing);

AGestione campagne email (DEM - Direct E-mail Marketing);

SEO - Il SEO(Search Engine Optimization) rappresenta un' attivita finalizzata ad aumentare il volume di traffico che un sito Web riceve
tramite i motori di ricerca. Tali attivita comprendono l'ottimizzazione sia del codice sorgente della pagina, sia dei contenuti presenti.
Questo tipo di ottimizzazione & parte di un'attivita pit complessa, che rientra nelle strategie di marketing per i motori di ricerca, che
vanno sotto il nome di SEM (Search Engine Marketing). Cesaweb S.p.A. si avvale del proprio team di sviluppo interno per ottimizzare le
pagine di un sito gia esistente, oppure per progettare e sviluppare pagine web nuove.

SEM - Una strategia di Search Engine Marketing (SEM) consente alle pagineweb d e | | & aClieinte di ploter esserefl v i drrettamente
dai vari motori di ricerca, generando come primo beneficio, un incremento del traffico qualificato, costituito quindi da visitatori realmente
interessati al contenuto delle pagine internet gestite. La logica a supporto d e | | 6 i dnpna strgtegia SEM, si basa sul fatto che, gli

utenti internet cercano le informazioni di cui necessitano attraverso i motori di ricerca, e gia in questa fase sono propensi a finalizzare un
processo d'acquisto, il search engine marketing &, tra i vari strumenti offerti dal marketing digitale, quello che permette di ottenere il
R.O.l. piu elevato. Cesaweb analizza le esigenzed e | | 6 aCdiénte, el prodotto o0 servizio da gestire attraverso una strategia SEM, e
propone soluzioni specifiche ed in linea con gli obiettivi del Cliente, provvedendo ad individuare le migliori soluzioni ed opportunita offerte
dal web.

DEM - Una strategia di direct e-mail marketing (DEM) si basa su una comunicazione pubblicitaria espletata attraverso l'utilizzo della
classica posta elettronica, tramite la quale vengono veicolate informazioni commerciali € promozionali indirizzate ad un target profilato,
cosi che il messaggio risulti indirizzato ad un target specifico. Cesawebcura la realizzazione della comunicazione visiva e testuale legata al
messaggio promozionale, individua il target, profilato sulla base delle caratteristiche del servizio o del prodotto d e | | 6 aCiénte,red a
predispone le tecnologie necessariea | | 6ed al tracaamento delle e-mail.

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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SIMPLE WAY

Videosorveglianza

Cesaweb e un partner certificato di Mobotix, uno dei leader
mondiali di sistemi di videosorveglianza con tecnologia IP.
Nel 2008 Cesawebsi e aggiudicatau n 6 i mp ocontmessd e
pubblica per la realizzazione di una completa infrastruttura :
hardware/software per il servizio di videosorveglianza dei
Centri per | 6 | mpdeleagPoovincia di Napoli. Oltre alla
fornitura e messa in opera delle apparecchiature, ha curato
la messa in opera e gestione della Sala Operativa preposta
alla gestione del servizio in modalita H24-7/7 GG

A partire da questa significativa commessa, Cesaweb ha realizzato vari progetti di sistemi di
videosorveglianzaper caserme di Carabinieri, aree portuali, distributori di benzina, aree urbane.
Nel 2011 e stata avviata una partnership strategica con Ghisamestieriper la realizzazione di progetti di
illuminazione pubblica integrata con sistemi di videosorveglianzainseriti nei pali di illuminazione.

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Forniture hardware e software

Cesaweb ha stretto accordi commerciali con i principali
produttori mondiali di hardware e software e quindi € in grado di
fornire soluzioni i ¢ h iimm ma n oaotutti i Clienti che hanno
| 6 esi glie mplanentare e/o ammodernare la propria
piattaforma tecnologica, a condizioni economiche
particolarmente favorevoli.

Oltre alle normali forniture hardware e software di tipo server e
desktop, Cesaweb realizza ex-novo infrastrutture di Contact
Center multicanale, curandone oltre che la fornitura anche la
messain operael 6 adel booperativit?®

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Inbound

La gestione di una chiamata in ingresso (Inbound) e sicuramente una delle attivita piu critiche nel rapporto
tra cliente ed azienda il cliente hau n 6 e s i gpessonraproblema, e molto probabilmente e in uno stato

di stress.

Una qualsiasi disfunzione nella gestione di queste chiamate puo avere conseguenze
negative: attese al telefono troppo lunghe, atteggiamento poco professionale degli
operatori, scarsa capacita di comunicazione o di gestione delle obiezioni, sicuramente
rischiano di minare i rapporti tra il clienteel 6 az.i enda

Cesaweb é in grado di garantire elevatissimi standard di servizio grazie ad impianti
tecnologici a | avadiguardia ed ad uno staff estremamente preparato e professionale.

RIENTRANO IN QUESTA CATEGORIA:

AGestione Numero Verde ASupporto ai concorsi a premi
Alnformazioni commerciali AAccettazione ordini e/o donazioni (teleselling inbound)
AGestione reclami e Customer Care AAccettazione e Gestione prenotazioni (booking service)

AHelp-desk tecnico

Canalidi comunicazione
ATeIefono, e-mail, Fax, Sms

Aa gente non vwuole parlare con undé organizzazione o con
responsabile che la stia a sentire e che la aiuti ad ottenere soddisfazioné

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Outbound

Anche la chiamata in uscita (Outbound) é estremamente critica; di fatto rappresentaunafii nt r unslla o n
vita del cliente finale. Oltretutto il proliferare di questa attivita da parte di operatori scarsamente preparati
e poco professionali ha aumentato la sensibilita degli utenti rendendoli particolarmente suscettibili.

Cesaweb, con una consulenzacompleta che va dalla compilazione di liste
di leads referenziate alla stesura degli script, mette a disposizione la sua
esperienzae le sue competenze che permetteranno di ottenere i migliori
risultati con la massima efficienza

™

RIENTRANO IN QUESTA CATEGORIA:

ARicerche di mercato

ACampagne di Telemarketing e sensibilizzazione
ACampagne di Televendita

Alndagini di Customer Satisfaction

Canalidi comunicazione
ATeIefono, e-mail, Fax, Sms

von ¢/ sono seconde possibil it~ per fare una

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Backoffice

| servizi di Backoffice possono essere di varia natura e sostanzialmente
consistono nella gestione di pratiche (revisione di contratti,
compilazione di moduli, riempimento di questionari, disbrigo di pratiche
amministrative, elaborazione di dati statistici, eccé ) che devono essere
sottoposte ad elaborazioni descritte in specifiche procedure concordate
con le aziende clienti.

Il ricorso in outsourcing ai servizi di Backoffice di Cesaweb, consente
alle aziende di concentrarsi maggiormente sul proprio core business,
delegando a | | 6 e attiviearripetitive o sulle quali viene richiesta la
garanzia di precisi livelli di servizio e di costo, difficiimente raggiungibili
con risorse interne.

Fra i servizi di Backoffice gia erogati da Cesaweb citiamo quello di
gestione della Istruttoria di Pratiche di finanziamento (verifica formale
e documentale pre-delibera, controlli anti frode, inserimento nel
sistema informativo del Cliente, richiesta quote cedibile e notifica on-
line INPS/INPDAP), Valutazione del merito creditizio delle
Amministrazioni Cedute/Delegate (Valutazione grandi ATC, Sblocchi),
Gestione Incasso Quote (gestione incasso, sospesi, conteggi estintivi,
rimborsi, subentri, sinistri, recupero crediti e monitoraggio),

NLO eccellenza consiste nel

© 2010 Cesaweb S.p.A.
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Archiviazione elettronica documentale

CESAWER: attualmente una delle poche realta in grado di offrire una soluzione
completa per la realizzazione di un archivio elettronico legalmente valido, dalla
consulenza alla realizzazione di un 6 i n f r aisfdrmatich,t dalla acansione
al | 6 ar c hidica, dallazconaettigta alla sicurezzadi rete.

Il servizio di archiviazione elettronica offre il vantaggio di archiviare, ricercare
attraverso chiavi di ricerca multiple, stampare ed inoltrare attraverso e-mail tutti
i documenti creati in formato elettronico. L 6 a ¢ cimmsediato ad un archivio
facilita le attivita decisionalidi un'azienda e ne migliora il customer service.

| principali vantaggi del servizio di Archiviazione Elettronica:

A Garanzia di sicurezza e privacy
A Risparmio di spazio :
AAccesso ai document i 24 ore su 24 per 365 Lg+ort SRR
A Ricerca e consultazione dei documenti mediante chiavi di ricerca multiple
A Eliminazione dei rischi derivanti da incendio, danneggiamento e smarrimento
ARi duzione delle spese postali e del consumo di carta gr
A Grazie alla firma elettronica, possibilita di archiviare direttamente il file firmato senza procedere alla stampa, con

garanzia di identificazione di chi ha inserito/ prodotto/approvato/visionato il documento

© 2010 Cesaweb S.p.A.



)

]

Struttura Organizzativa

RISORSE UMANE

DIREZIONE
GENERALE

cesaweb()

AMMINISTRAZIONE E

CONTROLLO
SVILUPPO S —— PRLLTLLLIIIIIEINEE
ED HELP DESK SISTEMI MANAGEMENT COMMER LE : PARTNERS
T e e I T Competenze di contenuto e Competenze
: e pianificazione integrative

SERVIZI INBOUND

OPERATIONS

b3

[

SERVIZ|I OUTBOUND

SERVIZ| DI BACKOFFICE

v VAV
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SIMPLE W

Piattaforma tecnologica

-------------------------------------------------------------

La piattaforma di Contact Center Un'}ﬁw @ .
utilizzata, basata su tecnologiaNecsy | &7 i, & 2smem Aimosioar \ ) ““

. . ! il Server Server Farm
Unicontact, garantisce: Db Seris NAS Server Badmoawwﬂehwseoesqwen

l

F-rewall E
I 1

i

' Server Farm i |

|

VPN :
: enq Roma

1 T R A Web Server |

- Protocollo VolIP
- Architettura modulare e scalabile

- Integrazione con sw CRM (Customer
Relationship Management) e WFM
(Work Force Management)

Partner tecnologici

= necsy)
M9 TREND. LT

DAL Frminer @&
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Alcuni casi di successo

TTTLines

con carta di credito

- Gestione booking, prenotazioni ed
emissione biglietti con pagamento

AVIS =

cesaweb()

- Servizio informazioni e prenotazioni
per autonoleggio e furgonoleggio

- Benchmarking
- Ricerca nuovi clienti

- Servizio informazioni

- Gestione Customer Care
- Gestione SMS informativi
metronapoli

Campania

Q4

Sicilia

- Direzione regionale

- Direzione regionale

- Gestione servizio Centralino;

- Analisi e Sviluppo software per la
gestione del servizio di Protezione
e Prevenzione dai Rischi (SIG
SPPR)

ﬁ prenotazioni ospedaliere;
in
ge “

BIOTECNOLOGIE
AVANZATE £.6. 3 il
NAPOLI - ITALY

prenotazioni telefoniche;
- Attivita di re -call;

- Sviluppo di software per gestione

- Gestione servizio accoglienza delle

- Gestione Customer Care;

- Gestione servizi CC di Post Vendita;
- Sviluppo software di CRM (Extranet);
- Servizi di Facility Management

- Servizi di backoffice;

dei

- Sviluppo sistema informativo per la
gestione del servizio di Ispezione
Impianti Termici (SIG-TERM);

- Realizzazione Contact Center a

Provincia supporto
: - Realizzazione sistema di
di videosorveglianza per la messa in
; sicurezza dei
Napoll della Provincia di Napoli;

- Servizio Outbound rivolto ai clienti
ai quali non é stato possibile
concedere un prestito personale e
a cui si propone la Cessione del V
dello stipendio;

Cent i per

Cent

| 61 mpi ego;

] FINANZIO
18 FACILE < oo

- Gestione Customer Care;

- Gestione servizi CC di Post Vendita;
- Sviluppo software di CRM (SIGFIN);
- Servizi di Facility Management;

- Servizi di backoffice;

- Archiviazione ottica;

- Servizio Informazioni;
- Gestione Customer Care;
- Help desk I° livello;

- Servizio di Centralino.

- Attivita di Customer Satisfation;

A
=2a [ELECOm
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- Progetti di System Integration e di
Facility Management;

- Sviluppo software applicativo;

- Teleselling sul mercato consumer
(ADSL e Fonia di base);

18



