BBEOAEHWE

Poccuiickuii ppIHOK LIEHTPOB OOCIYXKMBaHUS BbI30BOB
(IIOB) Bo3HuUK Oosiee 15 yieT Ha3aa Kak ObICTPO pacTyUIMiA CETMEHT OT-
paciu MHMOPMAUMOHHBIX M TEJICKOMMYHUKAIIMOHHBIX TEXHOJIOTHA.
Pecypcor LIOB uconb3yroTes s OpraHU3a i

e OecmaTHBIX CIYXKO 3KCTPEHHON IMOMOINY B YPE3BBIYAHBIX CH-
Tyanusx;

® Pa3JIMYHOIO BUJA M Ha3HAYEHUS MJATHBIX U OECMIaTHBIX CIIpa-
BOYHO-WH(POPMAIIMOHHBIX, 3aKa3HBIX CIYXKO0, a TaKXe CIIYXKObI
IUTST TIpEeIOCTaBIIeHN s MH(GOPMAILIMU O HOBBIX TOBapax M yciyrax,
3aKa3a OMJICTOB Ha BCe BUIBI TPAHCIIOPTA, Ha BEICTABKU, KYJIBTYP-
HBIE MEPOIIPUSITHUS;

® Pa3JIMYHOIO BHUAA MJATHBIX M OECIJaTHBIX aBTOMH(MOPMAIIMOH-
HBIX CJ1y>K0 Ha 6a3e Bxoasumux B coctaB LIOB aeKTpoHHBIX TUD-
POBBIX aBTOMH(OPMATOPOB M CHHTE3aTOPOB PeUH C BbIJadyeil WH-
(GOpPMALIMOHHBIX COOOLIEHUI IJIUTENIbHOCTBIO OO0 256 CEeKYH[,
(ctyx05I «Bpems», «[loroma», «Mubopmaums TMBI1»).

B Poccuu peiictByer HauuoHanbHash accouualnusi KOHTAKTHBIX
LIEHTPOB, TipoBoasIias aHaau3 padorsl LIOB. 1o psny npusHakoB Ha-
METUJIOCH 3aBepllieHMe 3Tarna HayaJlbHOTO BHENPEHU S U Tlepexoaa K HO-
BOMY TEPUONY, CBSA3aHHOMY C Ka4eCTBEHHBIMU M3MEHEHUSIMHU CaMUX
LIEHTPOB OOCIYyXXUBAHUS BBI3OBOB U CTPYKTYpbI pbiHKa LIOB B 1iesom.
Ecnu nsath mau necsITh JIeT Ha3ad OCHOBHBIC COOOIIEHUS U3 3TOU cpephl
IesATeIbHOCTH ObIIU 0 co3gaHuu HOoBBIX LIOB, To mocienHee BpeMs Bce
yaIie peyb UIeT O pallMOHAJIbHOM U 3D (HEKTUBHOM UCMOJIb30BAHUU Pe-
cypcoB umetomuxcs LHOB.

Hacrosiee yuebHO-MeTOAMYECKOE MTOCOOME COAECPXKUT MHMOpMa-
1110, UCTIOJIb30BaHME KOTOPOI OyeT CriocoOCcTBOBaTh (hDOPMUPOBAHUIO
Y CTYIOCHTOB CJICIYIOIINX KOMIICTCHIINA:

e [IK-1 — roTOBHOCTH COOEWCTBHUSI BHEIPEHUIO IEPCIIEKTUBHBIX

TEXHOJIOTUI U CTAHIAPTOB;

e JIK-7 — roTOBHOCTM K U3yYE€HUIO HAYYHO-TEeXHUUYECKOI MH(pOP-
Mall¥, OTEYECTBEHHOTr0 1 3apy0eKHOTO OIBITA IT0 TEMAaTUKE CO3-
JaHus U 3(GEGEKTUBHOTO MCITOJIb30BaHMS IIEHTPOB OOCIYXKUBa-
HUS BBI3OBOB;

o IIK-9 — ymMeHMIO TIPOBOAUTH PACUYETHI 10 IIPOCKTHUPOBAHUIO 1IEH-
TPOB 00CIY>XKMBaHM S BBIZOBOB C UCITOJIb30BaHUEM METOMIOB, ITpHUe-
MOB M KOMIIBIOTEPHBIX CPEICTB IPOSKTUPOBAHUS.



[JTABA

COCTOAHUE PbIHKA
N TEHAEHUWW PA3SBUATUNA LIOB

Ilepsoiit B Poccuiickoit Menepanmu call-ieHTp OBLI CO3-
naH B 1997 rony komnanueit «MTY-UHbopm», HO ero GyHKIIMU ObLIN
orpaHuyeHbl. OH paboTaa B pexXrMax aBToMH(opMaTopa (CripaBOYHbIe
CTy>k0BbI) 1 aBTOMAaTa Jis TejerojocoBanusi. [lepsoiit B Poccuu moiaHo-
dynkunonanbHbiit UHTEpHET-LIOB BBEeH B KOMMepUYECKYI0 IKCILTya-
tauuo CaakT-IleTepOyprckoii mHOOPMAIIMOHHON KOMIIaHMEH 5 arrpe-
711 2001 roma. OH OBIT pacCUMTAH HA MIPEIOCTaABIICHUE YCITIYT:
® YaCTHBIM JuLIaM (TeJeOoHbI U afipeca MPeATNpUsITUiA U opraHu3sa-
LIMH, TaccakupcKue NepeBo3Ku, COCTOSTHUE (DUMHAHCOBOIO PbIH-
Ka, pecTOpaHbl U KJyObl);

® KOPITOPAaTHUBHBIM KJIMEHTaM — IIPEAOCTaBIICHUE PECYPCOB KOMIIa-
HUU (OIIepaToOpoOB, 000PYIOBAHUS NI TEXHOJIOTHH) Ha BeCh pabo-
YUU IEHb UJIV HA €r0 YacTh.

PernonanbHasi CTpyKTypa pa3MelIeHUS OMNepaTOPCKMUX IIEHTPOB
KpaiiHe HepaBHOMepHa. [lepBoHayYaIbHO KOHTAKT-LIEHTPbl HaUYaaud BO3-
HUKaTh B KPYMHBIX Topogax Poccuiickoit Penepaiiniul, TOTOM MO Mepe
IIPOIBMKECHUS TI0 CTpaHe IPEIOCTaBJICHUS TeX WJIM WHBIX YCIYT, CTa-
JIM TIepeMeInaThbes B peTHoHBL. HecKoIbKo JIeT Ha3aa HaMEeTUJICS TOIION-
HUTEIbHBIN OTTOK KOHTaKT-IICHTPOB KOMITAaHUH (enepaTbHOro YpOBHS
U3 CTOJIMIIBI ¥ METaIloMCOB B IPOBUHIIMIO. DTO CBSI3aHO IJIaBHBIM 00pa-
30M ¢ Ie(ULIMTOM TPYAOBbIX pecypcoB B MockBe n CaHkT-IleTepOypre
U OTIpeNieJIEHHOM MX M30BITOYHOCTBIO B PsiJie PETMOHOB CTPaHbI, a TAKKe
¢ 6oJree HU3KOI CTOMMOCTBIO paboueii CUIJTBI B MaJIBIX TOPOJaX M BO3MOXK-
HOCTBIO CO3TaHUSI pacIIpene/ieHHBIX KOHTAKT-1IeHTpoB. Ha maHHBII MO-
MEHT, B Poccuu co3maHbl camble pa3IdMvYHbIC TI0 MaciiTabaM mepcoHaia
KOHTaKT-LIEHTPhI OT HEOOJbIINX NMPEANPUITUI HA HECKOJbKO areHTOB
JIO KPYITHBIX pacrpeaeeHHbIX IO BCell CTpaHe KOMITaHUIA.

Paccmotpum cTpykTypy peinka [IOB B Poccuu, 3a ocHOBY BO3bMeM
pe3yabTaThl UCCeN0OBaHMs, MIpoBeNeHHOro HaimmoHanbHOIN accomua-
et KoHTakTHBIX IeHTpoB (HAKIL) Poccun, coBmectHo ¢ Coobie-
ctBoM Call Center Guru u kommanueii Teleopti AB (LLIBerus).
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PBIHOK WCITOJIB30BAaHMS PEIICHUI KOHTAKT-IIEHTPOB YCJIOBHO JIe-
JINTCST HA TBE OCHOBHBIX KaTETOPUH: TIPEIOCTaBIICHUE ayTCOPCUHTOBBIX
yCIIyr 00paboOTKMU BBI30BOB (AYTCOPCHUHT, outsourcing) U opraHu3alus
KOPITOPAaTUBHBIX IIEHTPOB 00pabOTKM BRI30OBOB (inhouse) B pa3IMIHBIX
OoTpacjsiX 3KOHOMUKU. B mocienHue HeckoibKo JieT B Poccum Takke
Ha0JII0IaeTCsl MHTEPEC K MPUMEHEHU IO XOCTUPYEMbIX KOHTaKT-1IEHTPOB
no moneau SaaS (apeHaa mporpaMMHOro odecrevyeHusl).

B paccmaTpmBaeMOM HCCICIOBAaHWM IIPOBEACH aHAJM3 WCIIOJIb-
30BaHUSI KOHTAKT-LIEHTPOB B PAa3JIMYHBIX OTPACISX OTEUYECTBEH-
HOI 9KOHOMUKHU. PacrnpeneneHne 0CHOBAaHO Ha JaHHBIX O AeATEIbHO-
ctu 611 KOHTaKT-LUEHTPOB Ha Tepputopuu Poccun, 000pyIoBaHHBIX
37 413 pabouuMM MeCTaMU OIEPATOPOB.

JuarpaMmma pacrnpenejieHusi KoTruuecTBa KOHTAKT-IEHTPOB IO pa3-
JIMIHBIM OTpaciIsaIM 3KOHOMUKM Poccuiickoit denepaliuyt BBEITISIAT
TaK: CIIpaBOYHBIC CIyXObl 3aHUMAOT 9 %; TeJeKOMMYHUKAIITMOHHBIE
cTpyKTypbl — 14 %; TpancnopT — 8 %; duHaHcoBbI cekTop — 17 %;
IIPOMU3BOACTBO — 4 %; opraHbl BJIaCTU U MeAMLIMHA — 110 2 %; B pexXXume
ayTcopcuHra — 19 %; posnuua npeacrasieHa 13 %; npyroe — 8 %.

JIngupyroliee MecTo o KOJIMYECTBY KOHTAKT-IICHTPOB B 9KOHOMHM-
K€ 3aHMMaeT MpeaoCTaBIeHIEe ayTCOPCUHTOBLIX yeayr (19 % ot obiiero
YyKcjia KOHTAKT-LIEHTPOB), a TeJIEKOMMYHUKALMOHHAS OTPAC/b U1~
PYeT 110 KOJMYECTBY MHCTAJIMPOBAaHHBIX padouunx MecT (39 % ot o01e-
ro yycia paboyux MeCT B KOHTAKT-LEHTpaXx).

PacnpeneneHue NMpoOeKTOB KOHTAKT-LIEHTPOB MEXIY OTEYECTBEH-
HBIMU ¥ 3apyOeKHBIMHU ITOCTAaBIIUKAMU BBITJISIAUT TaK: Ha JOJIO 3apy-
OEXHBIX ITOCTABIUIUKOB MpUXoAuTcs 34 % or 001lero KoJu4ecTBa UH-
CTAJUIMPOBAHHBIX PAOOYUX MECT.

CpenHuii pasMep KOHTAKT-LEHTPOB, UCIOJb3YIOIIUX OTEYSCTBEH-
HBIe pelleHus], cocTaBiseTr 15 padoumx mect. Pasmep cpegHecTaTu-
CTMYECKOro KOHTaKT-IleHTpa — 61 pabouee Mecto. Ha KpymnHbie orle-
paTopcKue LEHTpPhl ¢ YUCAeHHOCThIo 1Tata 6osiee 500 cOTpyaHUKOB
npuxogutcs 2 %.

OTeyecTBEHHbIE PELIEHUS 3aHATUM HUILY CO3JAHUS HEOOJBIIUX
KOHTaKT-LIEHTPOB, a 3apy0eXXHbIe JTOMUHUPYIOT B KPYIIHBIX IIPOEKTAX.

B mocnennee BpeMs pasButue KpynHbix LIOB pe3ko yckopu-
Jock. OHU pa3BepTHIBAIOTCS B pa3IMYHbIX Topoaax Poccuun. Hampu-
Mep, KOHTaKT-LeHTP «PoccuiicKkux XKeae3HbIX JOpor» M0 CTPYKType
MPEACTaBISAET COOON eMMHYIO JIOTUYECKYIO CUCTEMY, TePPUTOPUAITb-
HO pacIIOJIOXEHHYIO B Tpex Topogax — B MockBe, PocTtoBe-Ha-JloHy
n Yensouncke. Ha Tpex coBpeMeHHBIX I1JIO1IaAKaX LEHTpa 3aljaHu-
poBaHo ocHaleHue 950 padounx mecT ns 2500 mpodeccuoHaaIbHBIX
oIepaToOpOB.



