
Телеконтакт
Дистанционное общение с потребителями
розничных финансовых услуг в условиях

«экономического вызова»
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Структура компании

● Четыре технически независимых call-центра, более
750 мест, более 1500 сотрудников.

● Отдел управления проектами контакт-центра, 20
сотрудников – Москва.

● Отдел управления интерактивными проектами, 20
сотрудников – Москва.

● Технический отдел, 35 сотрудников – Москва, Тверь,
Орел.

● Отдел программирования, 10 сотрудников – Минск

● Отдел обработки баз данных, 10 сотрудников – Тверь

● Учебный отдел (Школа операторов), 10 сотрудников
– Тверь, Орел

● Финансовый, административный, юридический,
кадровый отделы, 15 сотрудников – Москва, Тверь,
Орел
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Позиция на рынке

Данные РосБизнесКонсалтинг (RBC), июнь 2009

Телеконтакт – лидер российского
рынка аутсорсинговых call-центров.

Среди трех крупнейших российских
провайдеров мы занимаем первую
строчку благодаря
бескомпромиссному подходу к
техническому оснащению, самому
широкому спектру сервисов, а также
исключительной гибкости и
прозрачности процессов реализации
клиентских проектов.
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Десять лет экспертизы в области контакт-центров

● Проект «Телеконтакт» стартовал в 1999 году, среди первых call-
центров в России. Сейчас мы – лидеры российского рынка
аутсорсинговых контакт-центров.

● Собственные программы подбора кадров и управления
персоналом, специально разработанные с учетом требований
индустрии контакт-центров. Собственные методики подготовки
операторов с 2001 года.

● Первый в Восточной Европе контакт-центр на IP-технологиях.

● Первое в России внедрение профессиональной WFM-системы.

● Собственная высокопроизводительная SMS- и IVR-платформа,
широчайший выбор каналов взаимодействия, включая новейшие
мобильные и веб-технологии.

● Лицензия оператора связи, прямые подключения ко всем ведущим
российским телеком-операторам.

Единственная в России книга,
посвященная человеческим ресурсам контакт-центра,

создана авторским коллективом Телеконтакта.
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Зачем нужен аусорсинг банкам?

● Пиковые нагрузки

● Кадры

● Качество

● Освобождение ресурсов
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Юристы. Служба безопасности.

Мы умеем с ними разговаривать на одном языке



Главное за последний год:
Переход от «отпуска со склада» к активным продажам
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Типичные заказы за последний год

● Активная продажа депозитов;

● Интенсивная интеграция рассылок sms в технологию продаж.

● Активизaция просроченных кредитов. Переход от soft collection к мотивационной программе;

● Возвращение активной продажи кредитных карт/потребкредитов.

● Ко-брендиновые программы;

● Продажа дополнительных услуг: страховка от потери работы и т.п.

● Контроль качества по всей цепочке работы с клиентами:

внедрение процедур разбора претензий, звонков «почему не дошел до отделения»;

● Продажи без финансовых рисков («полидовая оплата»).
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цифры

Количество
звонков

Количество
дозвонов

Количество
заявок

соотношение
продаж к
дозвонам

Количество
звонков

Количество
дозвонов

Количество
заявок

соотношение
продаж к
дозвонам

январь 230 896 126 766 4 552 3,59%           259 151         132 755 2 703 2,04%
февраль 266 033 146 723 4 827 3,29%           264 406         145 022 2 904 2,00%
март 228 798 115 149 5 191 4,51%           222 813         116 442 3 795 3,26%
апрель 222 560 111 244 3 930 3,53%           236 769         118 657 2 706 2,28%
май 274 535 112 472 4 122 3,66%           248 477         107 146 3 020 2,82%
июнь 259 974 104 274 3 527 3,38%           231 812           93 755 3 017 3,22%
июль 314 254 101 231 5 193 5,13%           236 193           82 260 3 116 3,79%
август 368 701 116 942 5 570 4,76%           294 420         104 454 3 449 3,30%

ИТОГО 2 165 751 934 801 36 912 3,98% 1 994 041 900 491 24 710 2,84%
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Интеграция SMS в скрипт операторов
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О выводе call-центров в регионы
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Контакты

Москва, 107139, Орликов пер.,

д. 3, корп. «В», 1 этаж

Тел. +7 (495) 744 55 43

Факс +7 (495) 727 20 30

Email tele@telecontact.ru


