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call-центр –> contact-центр –>   context-центр

Если вам удастся создать 
отличный опыт, то клиенты 
расскажут друг другу об этом. 

Живое слово - мощный 
инструмент 

Джефф Безос (Jeff Bezos)
основатель Amazon



Цель обращения в сервисно-справочные 

службы или на «горячие линии», 2015 г. 
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Популярность каналов связи 
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Основные тренды на рынке

• Переход от телефонных линий к web-
коммуникациям

• Улучшение ИТ-технологий 

• Внедрение облачных технологий

• Работа с удаленными операторами

• Бесплатное время ожидания оператора

• Частичный аутсорсинг

• Оффшоринг услуг



26%

74%

Доля аутсорсинговых контакт-центров 

на мировом рынке и в России, 2014 г.
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АУТСОРСИНГОВЫЕ 
КОЛЛ-ЦЕНТРЫ

ВНУТРЕННИЕ 
КОЛЛ-ЦЕНТРЫ

Источник: IDC and Kaulkin & Ginsberg, RBC-Research



Структура рынка



Кривая рыночной концентрации 
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Основные критерии выбора 

российских call-центров
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Количество call-центров и 

задействованных операторских мест
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Динамика возникновения 

аутсорсинговых call-центров в России 
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Объем рынка аутсорсинговых call-

центров России (2002-2014 гг.)
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Прогноз развития рынка АКЦ в России 

2015-2019 гг.
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Схема размещения выносных 

центров обработки вызовов в России
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Развитие call-центров в 2013-2014 гг.

Источник: РБК.research
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Планы на 2015 год
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