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Избежание реальных и мнимых опасностей аутсорсинга
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Группа компаний “Imageland”

IMAGELAND Public Relations – головная компания, один из лидеров 
PR рынка в России. Работает с 1990 года

MARKETING COMMUNICATIONS – профессиональное BTL 
и Event marketing агентство. Работает с 1997 года

IMAGELAND Interactive – интернет-решения в PR и web-разработки, 
информационные кампании. Работает с 2001 года. 

IMAGELAND PhaRma – полный комплекс PR, promo и рекламных услуг
в области фармацевтики и здравоохранения. Работает с 2002 года. 

IMAGELINE - агентство директ маркетинговых коммуникаций. 
Работает с 2003 года.  

IMAGELAND University - тренинговый центр, повышение квалификации 
сотрудников и обучение.

http://www.imageland.ru/index.php
http://www.edelman.com/
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Контакт центр

e-mail

web inbound

outbound
РЫНКУ 

НЕ НУЖНО
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Наши коллеги-конкуренты
(call-центры г.Москвы)

1 4s formula http://www.4s formula.ru/inde
2 Big Direct Marketing http://www.b2b.ru/contacts .h
3 Bus ines s  & Cons umer Direct http://abcd.ru/
4 Direct Marketing Agency http://4b.ru/
5 Feedback http://www.feed-back.ru
6 Fortax http://www.fortax.ru
7 Ivox Contact Center http://www.anna.ivox.ru
8 MangoTelecom http://www.mango-office.ru/
9 Moбайл Экспресс http://mobileexpres s .ru/

10 P R-P REMIER http://www.pr-premier.ru/?pa
11 S ervice Communication http://www.s ervicecom.ru/pro
12 S ynterra  http://www.s yntera.ru/pres s c
13 АДИ Телеком http://www.809.ru
14 Аудиотеле http://www.audiotele .ru/call.h
15 Валлекс http://www.callvallex.ru/
16 Голден Телеком http://www.goldentelecom.ru
17 Делоджис  Груп http://www.delogys .ru/cgi-bin
18 Директ Стар http://www.directs tar.ru/inde
19 Единая  Справочная  Служба http://www.es s l.ru
20 Зебра  Телемаркетинг http://www.zebratm.ru/
21 Информ-Экском http://www.inform-excom.ru/
22 И-тел http://www.i-tel.ru/index.php?
23 КА «Connecta» http://www.connecta-pr.ru
24 Квиклайн http://www.quickline.ru/abou
25 Комстар Объединенные  Телес http://www.logicline.ru
26 Конмарк-ДМ http://www.conmark.ru/defau

27 Контакт http://www.hotoffice.ru
28 Контакт эксперт http://www.expertkey.com/in
29 Макси Маркетинг http://www.mmarketing.ru/ww
30 Маркетинг про/АПК
31 Международная  Компания  Свяhttp://www.mks net.ru/
32 Мобил ТелеКом http://www.mtelecom.ru
33 М-Сити http://www.m-city.ru
34 Неотел (Считают себя  кц) http://www.telemos tcard.com
35 Сервистелеком www.s ervicecom.ru
36 Сити Директ Маркетинг http://www.crmagency.ru
37 Телеконтакт te lecontact.ru
38 Трейдинформ TRADEINFORM.RU
39 Форпост http://www.d-marketing.ru/
40 S TEP  BY S TEP  АГЕНТСТВО http://www.s tep-by-s tep.ru/i/

MarketP hone http://www.marketphone.ru/
41 Фабрика  ДМ http://www.fabrikadm.ru

RUS S IA DIRECT     http://www.rus s iadirect.net/
42 АстраПейдж http://www.as trapage.ru/

РУКОМ     http://www.rucom.ru/
43 Конкистадор http://www.conquis tador.ru/a

Республика  идеи http://res publikaidei.ru/
44 IMS  Group http://www.ims -group.ru/pag

EuroContact http://www.euro-contact.ru/s
45 Арктел http://www.arctel.ru/

Wils tream http://www.wils tream.ru
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Высказывается:
1. Сотрудники аутсорсингового call-центра – не патриоты. 

Свои штатные сотрудники работают лучше.
2. Чужое оборудование – может в любой момент сломаться. 

Своё оборудование – надежнее. 
3. Когда кто-то обрабатывает "мои" звонки – я это не контролирую.

Структурные подразделения своей фирмы – под полным контролем!
4. Аусорсинговые call-центры могут украсть ДАННЫЕ!! 

В собственной фирме – данные в безопасности
5. Своё – дешевле. Задача аутсорсингового call-центра – содрать побольше денег. 

Свои – радеют о пользе обслуживаемого бизнеса.

Не высказывается:
1. Собственные подразделения повышают статус их кураторов (маркетинг, продажи, IT)
2. Свой call-центр может ещё и деньги зарабатывать. В будущем.

Главные возражения против аутсорсинга
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Клиентов не хватает не только мелким игрокам
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Типовые задачи аутсорсингового call-центра

Разовые задачи
(актуализация БД,
холодные звонки,
рекламные акции,
и т.п.)

Аутсорсинг 
бизнес-процессов 
Заказчика
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Почему такова структура загрузки аутсорсеров

14 700$     аренда  помещения 6 кв.м. на  человека , 10 человек, 350$/кв.м.
20 000$     простое  решение  для call-центра , 2500 на  человека , 7 операторов, 1 супервайзер

5 000$       10 столов+стульев+компьютеров
16 400$     подключение  1/2 Е1 и аренда  в течение  года

6 000$       приведение  помещения в рабочий вид - $100 * 60 кв. м. 
9 600$       программист-администратор  call-центра-системный администратор  $800

55 841$     операторы: 7 человек по  8 часов в день , 4 человека  по  4 часа . 350$ в месяц на  1 ставку
19 200$     руководитель  этого  call-центра  + супервайзер  (для  сменной работы с  начальником). 1000+600$ в месяц

-$                налоги = 0
-$                отдел кадров - материнской организации
-$                техподдержка  купленного  решения 

146 741$   

Собственный call-центр, 1000 звонков в день по 3 минуты с 9 до 21 часов. 1ый год:

164 250$   1000 звонков  в  день  по  3 минуты каждый, 365 дней в  году . 0,15$ за  1 минуту

Аутсорсинг:

ЭТОТ ТРАМВАЙ 
НЕ ПОЛЕТИТ!!!

Почему принимают решение о строительстве своего кц- это якобы дешевле
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Как в этих условиях работает рынок call-центров
(точнее, некоторые call-центры)
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Главное – не испугать ценой?

Задача: предоставить журналу базу для рассылки. 5000 маркетологов г.Москвы.
Письмо нашего конкурента №1.
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Письмо №2
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Письмо №3
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Смета "на самом деле"

Актуализация  БД 

цена  1 минуты 
работы оператора  

(разговора , 
набора  номера , 
поствызывной 

работы)

 количество 
организаций 

 количество 
минут на  
каждую 

организацию 

сумма

Подготовка  проекта  (без стоимости исходной базы) 100$      
Успешная  актуализация  данных об организации и 1ом 
контактном лице  (3 минуты) + время  на  дозвон до 
организации Количество актуализуемых равно ~ 70% от 
исходного списка  0,17 5 000       4,00         3 400$   
Отказ в актуализации данных (2 попытки). 0,17 2 150       1,00         366$      
Затраты на  междугороднюю связь -$          

Сумма , без НДС 3 866$   
НДС 696$      

ИТОГО, с  НДС 4 561$   
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Пример 1.  Правильность постановки задачи.

Задача:
Набрать на ГЛ 100.000 контактов за 10 месяцев.

Анонсирование:
TV (2 х 1.5 месяца)+ пресса, вся Россия

интересы компании = интересам менеджеров компании?

(100.000 контактов/10месяцев)/(5 человек*30дней) = 66 заявок в день.
ЛЕГКО!!! Но…
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Анонсирование.
«Последействие» рекламных кампаний
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Главная проблема горячих линий: 
неравномерность поступления звонков
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Результат проекта…

Бюджет
TV рекламы

скидки 
– фиксированы Бюджет ГЛ

скидки – ЛЮБЫЕ

+
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Пример 2
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средняя  длительность  разговора  оператора , сек.



стр. 20 www.ihl.ru call-центр «Горячие линии»: Профессиональная обработка телефонных вызовов

Состав звонящих на ГЛ
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57,6%
14,6%
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Пример 3

Необоснованная забота о потребителе. Введение номера 8-800.
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Пример: неожиданно удачное анонсирование 8-800
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которое привело к необходимости срочной замены телевизионного ролика на ролик без указания номера горячей линии.



call-центр «Горячие линии»: Профессиональная обработка телефонных вызовов

Пример 4
Окупившийся, но БЕССМЫСЛЕННЫЙ проект. Вне стратегии
Журналы для специалистов по кадрам/HR
Исходные данные: 
безличная база компаний, не возобновивших редакционную подписку.
Задача:
Продать подписку на начавшийся период.
Контактные лица Заказчику не нужны (вспомогательный продукт, но принят), 
интеграции с бизнес процессами Заказчика нет.
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15,3% продаж через 2 недели после 2ого звонка

Результат акции «звонок-рассылка-звонок»

Уже продлили подписку 
самостоятельно

40,4%

Перешли на другое 
издание

1,3%

Заявка оплачена в течение 2х недель

15,3%
Пока не решили

1,6%

Не будут подписываться (сказали ПОЧЕМУ)

13,5%

Нецелевой (повтор)
0,4%

Недозвон до КЛ
15,2%

Номер не существует
3,7%

Невозможно застать КЛ
5,2%

Другая организация
3,5%

Объем прозвоненной базы <10.000 контактов
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Пример 7

Правильная подготовка к проекту
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Добрый день, это компания ХХХ?

Меня зовут ____, я являюсь помощником главного редактора издательского
дома «Главбух». Вы можете уделить мне минуту?

да А что вы хотели? нет

А как правильно звучит название вашей
компании?

Да

Дело в том, что мы планируем прислать вашему главному бухгалтеру пакет, содержащий
демонстрационную версию широко известной программы  «Навигатор бухгалтера». Мне нужно

уточнить, на чье имя и по какому адресу можно направить курьера.

Когда лучше
перезвонить?
(фиксируется)

Могу я уточнить ваш  адрес, чтобы
направить курьера?

Просят прислать по
факсу

Это новая уникальная практическая система, в которой собраны
советы экспертов по ведению бухучета. Практические советы

системы охватывают все вопросы бухгалтерии, от самых простых
до самых сложных. Я хочу уточнить, на чье имя и по какому

адресу можно направить курьера.

Дело в том, что мы хотим направить компакт-диск, содержащий
демонстрационную версию программы, с курьером. Для этого мне
необходимо уточнить, на чье имя и по какому адресу можно

направить курьера.

Что это за
издательство?

Ваш главный
бухгалтер знает
нашу компанию,
благодаря таким
изданиям, как

«Главбух»,
«Учет. Налоги.

Право»,
«Двойная
запись»

Диктуют название
(фиксируется) А что вы хотели?Нет

(прощаются)
Просьба

перезвонить

И кого
спросить?

(фиксируется)

Спасибо, до
свидания

Что это за
программа?

Называют ФИО
(фиксируется) Не называют ФИО

Называют ФИО
(фиксируется) Не называют ФИО Просят прислать

по факсу

Называют ФИО (фиксируется) Не называют ФИО

Я хочу уточнить, правильно ли у меня записано название вашей
компании. Сейчас у меня записано ХХХ. Это правильно?

Называют адрес
(фиксируется)

Не называют
адрес

Да Нет

Могу я записать название вашей компании правильно?

Да (фиксируется) Нет

Спасибо, до свидания

Могу я уточнить ваш адрес, чтобы
направить курьера?

Называют адрес
(фиксируется)

Не называют
адрес (прощаются)

Могу я уточнить ваш адрес, чтобы направить курьера?.

Называют адрес (фиксируется) Не называют адрес
(прощаются)
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Этапы работы

цена  1 
минуты 
работы 

оператора  
(разговора  
и набора  

 количество 
минут на  
каждую 

организацию 

 Исходное  
количество 
организаций 
в списке  

 Контактов 

Количество 
организаций 

с  
результатом 

 Цена  1 
часа  работы 
оператора  

 
Количество 

часов 

сумма , 
без учета  

НДС

Подготовка  проекта

ПЕРВАЯ ЧАСТЬ ТЕСТА
Выборка  #1 актуализация

Выборка  #1 предложение  услуг

Выборка  #2 актуализация  

ВТОРАЯ ЧАСТЬ ТЕСТА
Выборка  #1 заключительный телемаркетинг

Выборка  #2 заключительный телемаркетинг 

Работа  супервайзера
-$           
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СRM - это не всегда страшно сложно

постоянно 
покупают

49%

иногда  покупают
28%

купили первый раз 
"просто так", не  из-

за  акции
10%

купили первый раз 
для  участия  в 

акции
13%

По механике акции контактные данные собирались только у 
потенциальных победителей.

98,5% позвонивших остались анонимны.
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Как же в этих условиях пользоваться 
услугами внешних подрядчиков:
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Издержки "советского прошлого"

1. Не выбирайте по цене!!! Или не выбирайте только по цене.
2. Посмотрите офис потенциального подрядчика. 

Пример: 
50.000 контактов с избирателями округа нельзя сделать за 2 недели на 30 рабочих местах.

3. При обработке входящих звонков – обращайте внимание на провайдеров 
телефонных номеров и особенности их оформления (кто арендатор номера, как 
передается при смене Заказчика)

CC ТФОП ТФОП

Локальный 
провайдер
бизнес центра
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4. Какое оборудование?
5. Если за выполнение заказа будет отвечать не тот человек, кто его Вам продает,  

обязательно поговорите с тем, кто будет выполнять ДО подписания договора.
6. Не поручайте выбор подрядчика младшему ассистенту Вашего помощника:

- есть опасность "материальной заинтересованности"
- может "добросовестно не разобраться" 

7. Если заказ горячей линии идет через рекламное агентство, занимающегося 
размещением рекламы, это значит что ОЧЕНЬ ЧАСТО внимание к деталям 
работы горячей линии = 0

Издержки "советского прошлого"
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«Нормальный выбор»

1. Длительные отношения vs. временный контракт
2. Постановка задачи – бриф (единые вводные, максимально подробный). 

Критерии сравнения подрядчиков нужно сформулировать до отправки запросов.
3. Разница корпоративных культур

«Министерство газировки» → «Голден Телеком»/ «Комстар»/ «Equant»
4. Украсть можно всё!! 

Аппаратная защита, программная защита, бизнес-процессы, закрепление в договоре.
5. Доверяйте опыту аутсорсера.
6. Бизнес процессы должны быть описаны до подписания договора!

Контролируемые параметры и их предельные значения (если есть).
"Предоставление полной статистики on-line" = отсутствие контроля.

7. Оплачиваемый тест – хорошо.
8. Максимально подробный договор. Ответственность.

Возможно – ступенчатая оплата. Иногда – ответственность Заказчика (бездействие в 
отношении рекламаций = увеличение негативных звонков. Неодобрение в срок –
задержка начала работы. Непроверка исходной базы - простой).

9. Расходы на обучение операторов = расходы на обучение собственных сотрудников.
10. При длительном проекте – в штате Заказчика должен быть начальник call-центра. Один 

контакт от организации - один ответственный.
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Аутсорсинг бизнес процессов в call-центре = получение формализованного, 
управляемого, контролируемого и переносимого процесса обработки вызовов. 

АУТСОРСИНГ ≠ ЭКОНОМИЯ 
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Аутсорсинг

Ключевая компетенция компании

Без аутсорсинга:
Все бизнес-процессы, 
необходимые для работы 
компании, находятся внутри неё 
и управляются менеджментом 
компании
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CALL-ЦЕНТР

СПЕЦИАЛЬНОЕ
ОБОРУДОВАНИЕ ПЕРСОНАЛ

ФОРМАЛИЗОВАННЫЕ
БИЗНЕС-ПРОЦЕССЫ

Денис Садовский, dsadovsky@ihl.ru
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