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Выбор аутсорсера 



16 лет 

2 200 рабочих мест                3 500 сотрудников  

       7 распределенных площадок        9 офисов 

О Телеконтакте 
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Позиция на рынке (источник: РБК, сентябрь 2013 г.) 



Декларируемые цены на рынке call-центров 
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Рынок call-центров: 
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1. Коммерческие 

2. Выживающие 

3. Ассортиментные 

 3.1 Робин Гуды 

4. Передасты 

5. Агрегаторы надомников 



На рынке предлагают: 
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Если выбирают финансисты = ценовой тендер 
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И, значит,  

Коммерческие = Выживающие = Ассортиментные = Передасты = Агрегаторы 



Что делать? 
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George Akerlof 
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Рынок «лимонов»:  

неопределенность качества и рыночный механизм  

 

Наличие существенной асимметрии информации на рынке 

разрушает рынок вплоть до полной деградации рынка. 



Просвещение рынка! Себестоимость. 
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Бутик vs «Пятёрочка» 
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Больше операторов = выше себестоимость! 
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Алокация расходов 
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IT  

Аренда площадки и коммунальные расходы  

Бухгалтерия  

Площадочные расходы: еда, реклама, местная связь/интернет, 
транспорт, командировки etc 

Программирование/настройка скриптов/интеграция  

Сопровождение - WFM, ОКК, etc 

Услуги операторов связи (каналы); 

ФОТ IT персонала  

ФОТ администрация площадки (руководитель, АХО, эникейщик, 
отдел кадров, ШО)  

ФОТ операторы  

ФОТ проектного персонала  

ФОТ РП+РГ+СВ  

Центральный офис 

Амортизация и РБП 

Банковские расходы 

Операционные налоги (имущество, земельный, транспортный) 

Прочие расходы 

Чистая прибыль 



Говорят, что: 
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Себестоимость  inhouse cc #1  = 15 рублей /минута 

Себестоимость  inhouse сс  #2 = 5,5 рублей/минута 

Почему? 

а методики разные. Только зарплата операторов + СВ и ВСЁ 



Модель сферического коня в вакууме  
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Цена= оплата оператора на руки * 3 



Народный метод рекламщиков, etc 
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Цена= оплата «зарабатывающего сотрудника» на руки * 3 



Так что лучше? 
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Собственный call-центр или аутсорсинг? 
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Субьективно: 

с точки зрения «рядовых начальников» заказчика – inhouse всегда лучше!  

Растёт штат = растёт аппаратный вес; 

Освоение бюджета = прибыль для некоторых сотрудников IT и АХО; 

Организация/управление процессом обслуживания = год при деле; 

Всегда есть что предъявить начальству (поля работающих операторов) 



Только внутренний call-центр: 
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Выбор вида 
сall-центра 
компании 

Аустсорсинговый Внутренний  

 

1. Общение с клиентами – 

ключевая компетенция компании 

2. Компания готовится к продаже 



Собственный call-центр или аутсорсинг? 
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Выбор вида 
сall-центра 
компании 

Аустсорсинговый Внутренний  

Выбор зависит ТОЛЬКО от политики компании: 
Например, некоторые производители товаров FMCG имеют собственные автопарки для 
доставки продукции, другие же – используют аутсорсинг (внешних подрядчиков). 

Для устойчивости бизнеса желательно иметь 2х поставщиков:  
(внутренний + 1 аутсорсер либо 2 аутсорсера) 

Объективно 



Кто дешевле? 
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inhouse дешевле аутсорсинга 

Если брать случай «сферического коня в вакууме»  
процесса, построенного людьми равной квалификации и мотивации, 
(без обработки «пилообразного» трафика общими операторами), то 

помимо аналогичных расходов аутсорсер должен иметь ~10% заработка 



КОНКУРЕНЦИЯ = ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА 
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Разделение объёмов (50/50; 20/80);  

при малых объёмах – «конкуренция себя сегодняшнего 

с собой вчерашним» 



«Запросить ВСЁ»? 
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Главные условия успеха тендера 
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1. Формализовать KPI успешной работы. 

      min счёт call-центру    vs  max польза бизнесу (₽) 
 

2. Составить подробное ТЗ для исполнителя. 
 

3. Подобрать критерии исходя из п.п.1 и 2 и собственного опыта 

выбора врача. 
 

4. Проверять заявленное участниками  

     и дисквалифицировать за обман. 
 

5. Предусмотреть переход контракта от победителя к №2  

и далее в случае, если победитель не справился (объёмы 

и/или качество). 



Позиционирование 
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contactcenter.telecontact.ru 

 

(495) 744 5543 
tele@telecontact.ru 

СПАСИБО! 

http://contactcenter.telecontact.ru/
http://contactcenter.telecontact.ru/

