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Presentazione della Società

« La nostra ambizione é di mantenere una politica di  investimento elevata, di 
recruitment di collaboratori con alto potenziale e di ricerca e sviluppo per 
conseguire un fatturato atteso superiore a 150 M € nel 2010" commentano Olivier conseguire un fatturato atteso superiore a 150 M € nel 2010" commentano Olivier 
Duha & Frédéric Jousset, i fondatori e co-President i del Gruppo Webhelp. 

Frédéric Jousset e Olivier Duha fondano Webhelp nel giugno del 2000. In origine la società 
proponeva un servizio d’assistenza in linea in tempo reale per i neofiti navigatori del web. 

In base alla domanda sempre maggiore dei clienti, essi fanno rapidamente evolvere il concetto 
iniziale integrando l’offerta con call center che permettessero a Webhelp di fornire prestazioni di 
linea diretta, telemarketing, e di trattamento di posta sia elettronica che cartacea.
Diventato uno dei principali fornitori di call center e dell’esternalizzazione della relazione coi Diventato uno dei principali fornitori di call center e dell’esternalizzazione della relazione coi 
clienti, il gruppo Webhelp ha acquisito EOS Contact Center, un operatore francese di call center 
nell’agosto 2008.  

Il gruppo è al giorno d’oggi presente in Francia (7 sedi), Marocco – Rabat e Fès (10 sedi) e 
Romania (Bucarest e Galati). Si avvale di circa 6 000 collaboratori che lavorano nel nuovo 
gruppo, che ha conseguito un fatturato di 108M€ nel 2008, posizionandosi come il  3� attore del 
mercato francese nella gestione della relazione coi clienti. 

p.316/10/2009 Presentazione Webhelp
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Presentazione della società
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Presentazione della società

Posizione Settore %
4

1

2

3

FAI/Telecom

Banca/
Assicurazioni

VAD/VPC

43%

23%

22%

1

2

3
4
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3
4

VAD/VPC
Altro

22%
12%

Posizione Area %

1 Assistenza commerciale 29%
14

1

2

3
4

Assistenza commerciale

Assistenza tecnica

Acquisizione
Gestione archivi

29%

28%

26%
17%

��!��
�
2

3

4 Gestione archivi 17%

Posizione Canale %

1 Chiamate in entrata 54%
��! �����
 1

3 4

2

3
4

Chiamate in uscita

E-mail/chat
Posta/fax

25%

15%
5%

��! �����
 1
2
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Presentazione del Gruppo
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• Il cliente dispone dell’assicurazione che tutti i mezzi necessari alla sua soddisfazione siano stati 

messi in atto.
• La legge domanda che gli scostamenti dalla performance siano analizzati e corretti

Ricevere la certificazione AFAQ significa sviluppo, anticipazione e capacità di accompagnare il cliente fino alla 
creazione di prodotti ad hoc per lui, in una visione d’impresa che mette la soddisfazione del cliente al centro 
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• Accesso facile al servizio
• Pagamento e trattamento nei tempi

creazione di prodotti ad hoc per lui, in una visione d’impresa che mette la soddisfazione del cliente al centro 
delle proprie preoccupazioni. 

NF 345

• Pagamento e trattamento nei tempi
• Accoglienza professionale
• Comprensione della domanda
• Risposta ad hoc in base alla domanda
• Gestione di situazioni inaccettabili

La marca NF é una marca collettiva di certificazione. Garantisce la qualità e sicurezza dei prodotti e servizi 
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La marca NF é una marca collettiva di certificazione. Garantisce la qualità e sicurezza dei prodotti e servizi 
certificati. La marca NF garantisce non solamente la conformità delle norme in vigore, ma anche a dei criteri di 
qualità supplementare corrispondente ai bisogni dei consumatori.
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• Il Gruppo Webhelp é dotato di strutture e strumenti industriali che rispondono in particolare alle

esigenze regolamentative nei settori delle Assicurazioni e dei Servizi Finanziari
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Una politica attiva in termini di sviluppo durevole e di  rispetto degli individui
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Presentazione della società

Bucarest
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Città universitarie

Manodopera abbondante e qualificata
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Galati
Aeroporti internazionali e trasporti
ferroviari in prossimità

Galati
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IngleseFranceseItaliano Spagnolo Tedesco Rumeno

E inoltre : Ungherese, Russo, Polacco, Bulgaro, Cec o
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Presentazione della società

�������� �������� �8����

Luoghi a misura d’uomo
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Luoghi di lavoro dinamiciLuoghi a misura d’uomo
Situati a 50 km dalla grande città negli
agglomerati da 20 000 a 30 000 abitanti.
Facilità d’accesso da Parigi (2h30 max)

Luoghi di lavoro dinamici

Città e zone universitarie

Caen 2

Selezione di luoghi di lavoro situati lontano
dalla concorrenza per fidelizzare i 
collaboratori

Forti relazioni con le istituzioni locali
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Italiano Francese Inglese Spagnolo
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Francese Inglese Spagnolo Portoghese
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Presentazione della società

• Prestazione offerta : vendita tramite telefono di 
abbonamenti Internet ADSL e telefonia  (chiamate in uscita)abbonamenti Internet ADSL e telefonia  (chiamate in uscita)
• Durata della campagna : 4 mesi
•Volume delle chiamate : diverse decine di migliaia di 
chiamate trattate al mese 

• Prestazione offerta : chiamate di servizio clienti per i 
programmi di fidelizzazione lanciati da Sephora (chiamate in 
entrata)entrata)
• Volume delle chiamate circa 1000 chiamate trattate al mese
• A partire da giugno 2009

p.1416/10/2009 Presentazione Webhelp



Contatto: Philippe Lecerf
Direttore Progetto Sviluppo Mercato Italia
161, rue Courcelles161, rue Courcelles
75017 Paris – France
Tel. + 33 (0)1 44403364
Fax +33 (0)1 44400544
www.webhelp.fr

p.1516/10/2009 Présentation Webhelp@Home

www.webhelp.fr
E-mail: plecerf@webhelp.fr


