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ПРОГРАММА 
1 ДЕНЬ ФОРУМА, 23 марта 
08:30 - Регистрация делегатов 

ОТКРЫТИЕ ФОРУМА • КЛЮЧЕВОЕ ПЛЕНАРНОЕ ЗАСЕДАНИЕ 
 

КОНФЕРЕНЦ-ЗАЛ, 9.00 – 13.55 
 

КЛЮЧЕВОЕ ЗАСЕДАНИЕ:  
«Состояние, тенденции и перспективы развития мира контактных центров  
в странах региона» 
 
9.10 ï 9.30  
ПАНЕЛЬНАЯ ДИСКУССИЯ: «Взаимодействие с клиентами: новые вызовы времени» 
Å ʆʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʝ ʠ ʩʝʨʚʠʩʥʘʷ ʧʦʜʜʝʨʞʢʘ ʢʣʠʝʥʪʦʚ; 
Å ʊʝʣʝʤʘʨʢʝʪʠʥʛ;  
Å ʊʝʣʝʧʨʦʜʘʞʠ. 
Модератор: 
Елизавета Рыбинская, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʩʝʨʚʠʩʘ, QUELLE Russland 
Участники: 
Андрей Агаев, ʅʝʟʘʚʠʩʠʤʳʡ ʵʢʩʧʝʨʪ 
Наталья Кабакова, ɼʠʨʝʢʪʦʨʘ ʧʦ ʨʘʙʦʪʝ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ, DHL в России 
Денис Садовский, ʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Телеконтакт 
Клэр Ричардсон (Claire Richardson), ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʨʝʰʝʥʠʷʤ Workforce Optimisation, Verint Systems 
 
9.30 ï 9.45 
Ключевой доклад: 
«Изменения в поведении потребителей» 
Туомо Сумманен (Tuomo Summanen), ɻʝʥʝʨʘʣʴʥʳʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Tieto Russia 
Å ʊʝʥʜʝʥʮʠʠ ʚ ʠʟʤʝʥʝʥʠʠ ʧʦʚʝʜʝʥʠʷ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ ʩʦʛʣʘʩʥʦ Gartner 
Å ʅʦʚʳʡ ʪʠʧ ʧʦʚʝʜʝʥʠʷ ʚʣʠʷʝʪ ʥʘ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʶ ʦʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ 
Å ʈʘʟʣʠʯʥʳʝ ʧʫʪʠ ʩʢʘʥʜʠʥʘʚʩʢʦʛʦ ʠ ʟʘʧʘʜʥʦʝʚʨʦʧʝʡʩʢʦʛʦ ʨʘʟʚʠʪʠʷ 
Å ʆʩʦʙʝʥʥʦʩʪʠ ʨʦʩʩʠʡʩʢʦʛʦ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ 
Å  ɻʦʪʦʚʥʦʩʪʴ IT ʢʦʤʧʘʥʠʡ ʩʣʝʜʦʚʘʪʴ ʛʣʦʙʘʣʴʥʳʤ ʠʟʤʝʥʝʥʠʷʤ 
 
9.45 ï10.05 
ПАНЕЛЬНАЯ ДИСКУССИЯ: «Технологии обслуживания» 
Å ʉʘʤʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʝ: IVR, ʨʘʩʧʦʟʥʘʚʘʥʠʝ ʨʝʯʠ, web-ʩʝʨʚʠʩ; 
Å ʊʝʭʥʦʣʦʛʠʠ G2: ʚʠʜʝʦ, Web 2.0; 
Å ʇʝʨʩʧʝʢʪʠʚʳ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʡ: ʯʪʦ ʙʫʜʝʪ ʯʝʨʝʟ 3-5 ʣʝʪ. 
Модератор: 
Павел Теплов, ɿʘʤʝʩʪʠʪʝʣʴ ʛʝʥʝʨʘʣʴʥʦʛʦ ʜʠʨʝʢʪʦʨʘ, CompTek 
Участники: 
Владимир  Долгов, ʉʠʩʪʝʤʥʳʡ ʠʥʞʝʥʝʨ-ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ, Cisco 
Ирина Юношева, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʧʦ ʊʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡ ʧʦʜʜʝʨʞʢʝ ʧʨʦʜʘʞ, Avaya 
Владимир Борисов, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʜʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʪʝʣʝʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʦʥʥʳʭ ʨʝʰʝʥʠʡ, Oberon 
Дмитрий Столяр, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʧʨʦʜʘʞʘʤ, Открытые коммуникации 
Григорий Юрокин, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʮʝʥʪʨʘ ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʠ ʧʦ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʤ ʮʝʥʪʨʘʤ, Alcatel-Lucent 
 
10.05 ï 10.20 
Ключевой доклад: 
«Contact center в век нанодерижаблей» 



  

 

Владимир Борисов, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʜʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʪʝʣʝʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʦʥʥʳʭ ʨʝʰʝʥʠʡ, Oberon 
ɺ ʜʦʢʣʘʜʝ ʙʫʜʫʪ ʟʘʪʨʦʥʫʪʳ ʚʦʧʨʦʩʳ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʷ ʚʠʜʝʦ ʯʘʪʦʚ, ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ ʩ ʤʦʙʠʣʴʥʳʤʠ ʪʝʣʝʬʦʥʘʤʠ, ʩʠʥʪʝʟʘ ʠ 
ʨʘʩʧʦʟʥʘʚʘʥʠʷ ʨʝʯʠ. ɹʫʜʫʪ ʨʘʩʩʤʦʪʨʝʥʳ ʚʦʧʨʦʩʳ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷ ʢʦʥʪʘʢʪ ʮʝʥʪʨʘ ʩ ʚʥʫʪʨʝʥʥʠʤʠ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘʤʠ, ʪʘʢʠʤʠ 
ʢʘʢ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʝ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ, ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʧʨʦʜʘʞ ʧʦ ʪʝʣʝʬʦʥʫ, ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʝ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷ ʩ ʚʥʝʰʥʠʤʠ 
ʟʘʢʘʟʯʠʢʘʤʠ, ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʠ ʢʦʥʪʨʦʣʴ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʨʘʙʦʪʳ ʮʝʥʪʨʘ. 
 
10.20 ï 10.35 
Ключевой доклад: 
«Avaya. Еще раз о пользе синергии» 
Ирина Юношева, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʧʦ ʊʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡ ʧʦʜʜʝʨʞʢʝ ʧʨʦʜʘʞ, Avaya 
 
10.35 ï 10.50 
Ключевой доклад: 
 «Тенденции развития контактных центров на базе ПО Genesys» 
Григорий Юрокин, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʮʝʥʪʨʘ ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʠ ʧʦ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʤ ʮʝʥʪʨʘʤ, Alcatel-Lucent 
ɺ ʜʦʢʣʘʜʝ ʙʫʜʫʪ ʨʘʩʩʤʦʪʨʝʥʳ ʧʦʩʣʝʜʥʠʝ ʦʙʥʦʚʣʝʥʠʷ ʧʨʦʜʫʢʪʦʚʦʡ ʣʠʥʝʡʢʠ Genesys. ʇʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥ ʦʧʳʪ ʮʝʥʪʨʘ 
ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʠ Alcatel-Lucent ʧʦ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ. ʈʘʩʩʤʦʪʨʝʥʳ ʥʘʩʪʦʷʱʠʝ ʠ ʙʫʜʫʱʠʝ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ 
ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ: ɻʠʙʨʠʜʥʳʝ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʝ ʮʝʥʪʨʳ (SIP ʠ ʪʨʘʜʠʮʠʦʥʥʘʷ ʪʝʣʝʬʦʥʠʷ), ɼʠʥʘʤʠʯʝʩʢʠʡ IVR, Video IVR, 
iWD, Web Chat, Proactive Contact, Work Force Management. 
 
10.50 – 11.15 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки 
 
11.15-11.45 
Ключевой доклад: 
«Тенденции развития КЦ в Восточной Европе» 
Джон  Стефансен (Jon Stephansen), ʉʪʘʨʰʠʡ ICT ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ, Frost & Sullivan 
ɺʦʩʪʦʯʥʘʷ ɽʚʨʦʧʘ ʧʨʦʜʦʣʞʘʝʪ ʦʩʪʘʚʘʪʴʩʷ ʩʘʤʳʤ ʙʳʩʪʨʦ ʨʘʩʪʫʱʠʤ ʚ ɽʚʨʦʧʝ ʨʳʥʢʦʤ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʡ ʠ ʫʩʣʫʛ ʜʣʷ ʂʎ, 
ʧʨʠʯʝʤ ʟʥʘʯʠʪʝʣʴʥʳʡ ʨʦʩʪ ʧʨʝʜʧʦʣʘʛʘʝʪʩʷ ʩ 2009, ʚʧʣʦʪʴ ʜʦ 2014.  
ɺ ʜʦʢʣʘʜʝ ʙʫʜʫʪ ʨʘʩʩʤʦʪʨʝʥʳ  ʢʣʶʯʝʚʳʝ ʪʝʥʜʝʥʮʠʠ ʠ ʜʨʘʡʚʝʨʳ ʨʦʩʪʘ ʚʦʩʪʦʯʥʦ-ʝʚʨʦʧʝʡʩʢʦʛʦ ʠ ʨʦʩʩʠʡʩʢʦʛʦ ʨʳʥʢʦʚ ʂʎ. 
ʂʣʶʯʝʚʳʝ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ, ʩʧʦʩʦʙʩʪʚʫʶʱʠʝ ʧʨʦʜʚʠʞʝʥʠʶ, ʚʢʣʶʯʘʶʪ IP-ʠʥʬʨʘʩʪʨʫʢʪʫʨʫ ʂʎ, ʩʠʩʪʝʤʫ ʠʥʪʝʨʘʢʪʠʚʥʦʛʦ 
ʛʦʣʦʩʦʚʦʛʦ ʦʪʚʝʪʘ IVR ʠ ʨʝʯʝʚʳʝ ʧʨʠʣʦʞʝʥʠʷ, ʧʨʠʣʦʞʝʥʠʷ ʧʦ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ ʨʘʙʦʪʳ ʘʛʝʥʪʦʚ ʠ ʫʩʣʫʛʠ ʜʣʷ ʂʎ çʧʦ 
ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʶè (çʧʦ ʟʘʧʨʦʩʫè).  
 
11.45 ï 12.20 
ПАНЕЛЬНАЯ ДИСКУССИЯ:  Аутсорсинг услуг и BPO 
Å ʇʦʩʪʢʨʠʟʠʩʥʳʡ ʣʘʥʜʰʘʬʪ, ʘʥʪʠʜʝʤʧʠʥʛʦʚʳʝ ʤʝʨʳ, ʜʨʘʡʚʝʨʳ ʨʦʩʪʘ; 
Å ʏʪʦ ʞʜʝʪ ʥʘʩ ʚ ʩʚʝʪʝ M&A, ʢʦʛʜʘ ʢʨʫʧʥʳʝ ʠʥʚʝʩʪʦʨʳ ʧʨʠʜʫʪ ʥʘ ʧʦʩʪʩʦʚʝʪʩʢʠʡ ʨʳʥʦʢ. 
Модератор: 
Денис Садовский, ʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Телеконтакт 
Участники: 
Елена Жабинская, Teleperformance Russia 
Светлана Костюкова, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʨʘʙʦʪʝ ʩ ʢʦʨʧʦʨʘʪʠʚʥʳʤʠ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ, ГК «ВымпелКом» 
Вадим Аниканов, ʅʝʟʘʚʠʩʠʤʳʡ ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ 
 
12.20 ï 12.40 
ПАНЕЛЬНАЯ ДИСКУССИЯ: «Персонал» 
Å ɺʣʠʷʥʠʝ ʢʨʠʟʠʩʘ ʥʘ ʨʳʥʦʢ ʨʝʢʨʫʪʠʥʛʘ; 
Å ʇʨʦʛʨʘʤʤʳ ʨʝʛʠʦʥʘʣʴʥʦʛʦ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʂʎ. 
Модератор: 
Денис Любивый, ɻʝʥʝʨʘʣʴʥʳʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Contactis 
Участники: 
Денис Садовский, ʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Телеконтакт 
Елена Жабинская, Teleperformance Russia 
 
12.40ï 12.55 
Ключевой доклад: 
«Создание в Калмыкии административной платформы для вывода  Call-центров из крупных городов» 
Максим Тимошенков, Консультант Главы Республики Калмыкия по инвестициям и социально-экономическому 
развитию 
Å ʅʘʣʦʛʦʚʳʝ ʣʴʛʦʪʳ, ʢʦʪʦʨʳʝ ʙʫʜʫʪ ʧʨʝʜʦʩʪʘʚʣʝʥʳ ʙʫʜʫʱʠʤ ʨʘʙʦʪʦʜʘʪʝʣʷʤ; 
Å ʃʶʜʠ, ʞʠʚʫʱʠʝ ʚ ʂʘʣʤʳʢʠʠ: ʧʦʯʝʤʫ ʦʥʠ ʙʫʜʫʪ ʭʦʨʦʰʠʤʠ ʩʧʝʮʠʘʣʠʩʪʘʤʠ ʜʣʷ Call-ʮʝʥʪʨʦʚ? 
Å ʕʢʦʥʦʤʠʯʝʩʢʦʝ ʩʦʩʪʦʷʥʠʝ ʂʘʣʤʳʢʠʠ; 
Å ʋʥʠʚʝʨʩʠʪʝʪʳ ʂʘʣʤʳʢʠʠ: ʩʦʟʜʘʥʠʝ ʥʦʚʳʭ ʬʘʢʫʣʴʪʝʪʦʚ ʜʣʷ ʩʧʝʮʠʘʣʠʩʪʦʚ ʚ ʦʙʣʘʩʪʠ ʦʢʘʟʘʥʠʷ ʫʩʣʫʛ ʩʚʷʟʠ; 



  

 

Å ʆ ʩʦʟʜʘʥʠʠ ʢʨʫʧʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ ʨʝʯʝʚʳʭ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʡ; 
Å ʊʝʭʥʠʯʝʩʢʠʝ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʨʝʩʧʫʙʣʠʢʠ; 
Å ʆ ʙʫʜʫʱʝʤ Call-ʮʝʥʪʨʦʚ ʚ ʨʝʛʠʦʥʝ ʠ ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚʳ ʨʘʟʚʠʪʠʷ. 
 
12.55 ï 13.10 
ПАНЕЛЬНАЯ ДИСКУССИЯ: «Сообщество» 
Å ʉʦʟʜʘʥʠʝ ʧʨʦʬʝʩʩʠʦʥʘʣʴʥʦʡ ɸʩʩʦʮʠʘʮʠʠ ʚ ʈʦʩʩʠʠ; 
Å ɺʳʨʘʙʦʪʢʘ ʩʪʘʥʜʘʨʪʦʚ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪʘ, ʜʦʙʨʦʚʦʣʴʥʘʷ ʩʝʨʪʠʬʠʢʘʮʠʷ. 
Дмитрий Аристархов, ɺʠʮʝ-ʧʨʝʟʠʜʝʥʪ, Национальная Ассоциация Контактных Центров (Россия) 
Дмитрий Манин, ɻʝʥʝʨʘʣʴʥʳʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, CRM-Design, ʇʨʝʟʠʜʝʥʪ, Национальная Ассоциация Контактных Центров 
(Россия) 
Олег Зельдин, ʋʧʨʘʚʣʷʶʱʠʡ ʧʘʨʪʥʝʨ, Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг, ɺʠʮʝ-ʧʨʝʟʠʜʝʥʪ, Национальная 
Ассоциация Контактных Центров (Россия) 
Вадим Аниканов, ʅʝʟʘʚʠʩʠʤʳʡ ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ 
 
13.10 – 13.55  
Перерыв на обед 
 
 

ПАРАЛЛЕЛЬНЫЕ ТЕМАТИЧЕСКИЕ СЕССИИ: 
 

СЕССИЯ ОПТИМИЗАЦИЯ И УПРАВЛЕНИЕ CALL-ЦЕНТРОМ 
 
14:10-18:30 
 

КОНФЕРЕНЦ-ЗАЛ 
 

Спонсор: 

 
14.10 ï 14.35 
«Повышение удовлетворенности клиентов при снижении затрат на Call-Центр» 
Екатерина Богачева, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʎʝʥʪʨʘ ʀʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʡ ʠ ʪʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡ ʧʦʜʜʝʨʞʢʠ, ГК «ВымпелКом» 
Å ʆʙʩʫʜʠʤ, ʢʘʢ ʦʧʝʨʘʮʠʦʥʥʳʝ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ Call-ʎʝʥʪʨʘ ʚʣʠʷʶʪ ʥʘ ʫʨʦʚʝʥʴ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ; 
Å ʂʘʢ ʦʨʛʘʥʠʟʦʚʘʪʴ ʢʦʤʧʣʝʢʩʥʫʶ ʩʠʩʪʝʤʫ ʦʙʝʩʧʝʯʝʥʠʷ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ? ʏʪʦ ʧʨʦʚʝʨʷʪʴ ʠ ʢʘʢ ʠʟʤʝʨʷʪʴ? 
ʇʦʛʦʚʦʨʠʤ ʦ ʢʘʯʝʩʪʚʝ ʦʙʫʯʝʥʠʷ ʠ ʩʧʦʩʦʙʘʭ ʢʦʥʪʨʦʣʷ ʟʥʘʥʠʡ, ʦ ʪʦʤ, ʢʘʢ ʤʦʥʠʪʦʨʠʥʛ ʢʦʥʪʘʢʪʦʚ ʚʣʠʷʝʪ ʥʘ 
ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴ ʢʣʠʝʥʪʦʚ; 
Å ʆʮʝʥʢʘ ʧʨʦʜʫʢʪʠʚʥʦʩʪʠ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʢʘʢ ʯʘʩʪʴ ʢʦʤʧʣʝʢʩʥʦʡ ʩʠʩʪʝʤʳ ʦʙʝʩʧʝʯʝʥʠʷ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ; 
Å ʇʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʡ ʧʦ ʧʦʚʳʰʝʥʠʶ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ, ʢʘʢ ʫʧʨʘʚʣʷʪʴ ʠʟʤʝʥʝʥʠʷʤʠ ʠ ʦʮʝʥʠʚʘʪʴ ʠʭ 
ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʳ; 
Å ʆʙʩʫʜʠʤ, ʯʪʦ ʪʘʢʦʝ ʦʧʪʠʤʘʣʴʥʳʝ ʟʘʪʨʘʪʳ, ʩʢʦʣʴʢʦ ʩʪʦʠʪ ʥʠʟʢʦʝ ʢʘʯʝʩʪʚʦ ʠ ʚʳʩʦʢʘʷ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴ 
ʢʣʠʝʥʪʦʚ. 
 
14.35 ï 15.00 
«Управление многосайтовым Саll Center» 
Елена Кузьминова, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʮʝʥʪʨʘ ʦʙʨʘʙʦʪʢʠ ʢʣʠʝʥʪʩʢʠʭ ʟʘʧʨʦʩʦʚ, ГК «ВымпелКом» 
Å ʂʨʘʪʢʘʷ ʠʩʪʦʨʠʷ ʨʘʟʚʠʪʠʷ; 
Å ɻʝʦʛʨʘʬʠʷ Today; 
Å ʆʩʥʦʚʥʳʝ ʧʨʠʥʮʠʧʳ Customer Care; 
Å ʊʝʭʥʦʣʦʛʠʷ; 
Å ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʘʷ ʩʪʨʫʢʪʫʨʘ; 
Å ʉʝʛʤʝʥʪʘʮʠʷ; 
Å ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʥʘʛʨʫʟʢʦʡ; 
Å ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʦʪʥʦʰʝʥʠʷʤʠ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ; 
Å ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʧʝʨʩʦʥʘʣʦʤ; 
Å ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʟʘʪʨʘʪʘʤʠ; 
Å ɻʝʥʝʨʘʮʠʷ ʚʳʨʫʯʢʠ. 
 
 «FM: управление расписанием в условиях распределенного КЦ» 
Ирина Цвигун, ʄʝʥʝʜʞʝʨ ʧʦ ʨʘʟʚʠʪʠʶ ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʝʥʥʦʛʦ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ, ГК «ВымпелКом» 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ ʩ ʧʨʠʥʮʠʧʘʤʠ ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʝʥʠʷ ʟʚʦʥʢʦʚ ʠ ʩʪʨʫʢʪʫʨʦʡ  ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʝʥʥʦʛʦ ʂʎ; 
Å ʀʟʫʯʠʪʝ ʦʩʦʙʝʥʥʦʩʪʠ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʷ ʠ ʩʦʩʪʘʚʣʝʥʠʷ ʨʘʩʧʠʩʘʥʠʷ ʚ Teleopti ʚ ʫʩʣʦʚʠʷʭ ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʝʥʥʦʛʦ ʂʎ; 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ  ʩ ʧʨʠʥʮʠʧʘʤʠ ʮʝʥʪʨʘʣʠʟʦʚʘʥʥʦʛʦ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʷ ʚ Teleopti ʥʘ ʧʨʠʤʝʨʝ ʄʦʩʢʦʚʩʢʦʛʦ ʨʝʛʠʦʥʘ; 



  

 

Å ʈʘʩʯʝʪ ʠ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ ʨʝʩʫʨʩʦʚ ʥʘ  ʚʭʦʜʷʱʠʝ ʟʚʦʥʢʠ; 
Å ʇʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ ʠʩʭʦʜʷʱʠʭ ʢʦʥʪʘʢʪʦʚ ʠ ʜʦʧʦʣʥʠʪʝʣʴʥʦʡ ʥʘʛʨʫʟʢʠ; 
Å ʆʮʝʥʠʪʝ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʴ ʮʝʥʪʨʘʣʠʟʦʚʘʥʥʦʛʦ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʷ. 
 
 
15.00 ï 15.20 
«Построение и управление распределенным ЦОВ» 
Марк Цыбренко, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʜʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʧʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʶ ʢʣʠʝʥʪʦʚ, Ростелеком 
Å ʇʦʩʪʨʦʝʥʠʝ ʬʝʜʝʨʘʣʴʥʦʡ ʩʠʩʪʝʤʳ ʜʠʩʪʘʥʮʠʦʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʈʦʩʪʝʣʝʢʦʤ;  
Å ʆʧʳʪ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ ʝʜʠʥʦʡ ʩʠʩʪʝʤʳ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʚ ʨʘʤʢʘʭ ɽʈ ʎʆɺ ʚʩʝʭ ʬʠʣʠʘʣʦʚ ʈʦʩʪʝʣʝʢʦʤ; 
Å ʉʧʝʮʠʬʠʢʘ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʣʦʱʘʜʢʘʤʠ ʎʆɺ ʦʙʲʝʜʠʥʝʥʥʳʭ  ʚ ʦʜʥʫ ʩʠʩʪʝʤʫ;  
Å ʄʦʜʝʨʥʠʟʘʮʠʷ ʧʨʦʮʝʩʩʦʚ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ï ʢʦʤʧʣʝʢʩʥʘʷ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʷ ʧʨʦʚʦʜʠʤʳʭ ʠʟʤʝʥʝʥʠʡ. 
 
15.20 ï 15.35 
«Эффективная программа модернизации ПАК ЦОВ» 
Маргарита Маслова, ʄʝʥʝʜʞʝʨ ʧʦ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʶ ʠ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ ʨʝʩʫʨʩʦʚ ʂʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʉʝʨʚʠʩʘ, QUELLE Russland 
Å ʄʦʜʝʨʥʠʟʘʮʠʷ ʇɸʂ ʎʆɺ ʠ ʝʝ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʳ; 
Å ɺʥʝʜʨʝʥʠʝ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ ʥʘ ʙʘʟʝ Genesys; 
Å ʉʦʟʜʘʥʠʝ ʩʠʩʪʝʤʳ ʝʜʠʥʦʛʦ  ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʛʦ ʧʨʦʩʪʨʘʥʩʪʚʘ ʜʣʷ ʚʥʫʪʨʝʥʥʠʭ ʠ ʚʥʝʰʥʠʭ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ; 
Å ʉʠʩʪʝʤʘ ʦʪʯʝʪʦʚ, ʚʣʠʷʥʠʝ ʥʘ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʴ ʨʘʙʦʪʳ ʚ % ʠ ʜʝʥʴʛʘʭ. 
 
15.35 ï 15.55 
«Оптимизация затрат на управление персоналом с помощью Teleopti CCC» 
Валерий Тарасов, ʇʨʝʜʩʪʘʚʠʪʝʣʴ Teleopti ʧʦ ʈʦʩʩʠʠ ʠ ʉʅɻ, Teleopti 
Å ɺʟʛʣʷʜ ʥʘ ʟʘʜʘʯʠ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʝʨʩʦʥʘʣʦʤ ʩ ʨʘʟʣʠʯʥʳʭ ʪʦʯʝʢ ʟʨʝʥʠʷ; 
Å ʆʧʪʠʤʠʟʘʮʠʷ ʨʘʙʦʪʳ ʥʝ ʪʦʣʴʢʦ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ call-ʮʝʥʪʨʘ, ʥʦ ʠ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʦʬʠʩʘ, ʮʝʥʪʨʦʚ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ 
ʢʣʠʝʥʪʦʚ; 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ  ʩ ʦʩʦʙʝʥʥʦʩʪʷʤʠ ʫʯʝʪʘ ʧʨʝʜʧʦʯʪʝʥʠʡ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ ʧʦ ʛʨʘʬʠʢʫ ʨʘʙʦʪʳ; 
Å ʆʧʝʨʘʪʠʚʥʳʡ ʢʦʥʪʨʦʣʴ ʥʘʜ ʩʦʙʣʶʜʝʥʠʝʤ ʨʘʩʧʠʩʘʥʠʷ ʠ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʘʤʠ ʨʘʙʦʪʳ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ; 
Å ɸʚʪʦʤʘʪʠʟʘʮʠʷ ʨʘʩʯʝʪʘ ʟʘʨʘʙʦʪʥʦʡ ʧʣʘʪʳ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʠ ʵʢʩʧʦʨʪ ʜʘʥʥʳʭ ʚ ʧʣʘʪʝʞʥʳʝ ʩʠʩʪʝʤʳ; 
Å ʕʢʦʥʦʤʠʯʝʩʢʠʡ ʵʬʬʝʢʪ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʝʨʩʦʥʘʣʦʤ ʩ ʧʦʤʦʱʴʶ ʨʝʰʝʥʠʷ Teleopti CCC. 
 
15.55 ï 16.20 
«Единая платформа для обслуживания клиентов – ключевой фактор успеха финансовых организаций» 
Юрген Криппес (Jürgen Krippes),��Strategic Advisor Banking and Finance, former global CIO Asset Management Retail and 
Distribution Systems, Deutsche Bank  
Å ʆʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʝ ʢʣʠʝʥʪʦʚ: ʟʘʪʨʘʪʥʘʷ ʩʪʘʪʴʷ  ʠʣʠ ʢʣʶʯʝʚʘʷ ʩʦʩʪʘʚʣʷʶʱʘʷ ʧʨʦʜʘʞʠ?  
Å ʊʝʭʥʦʣʦʛʠʷ ʠʣʠ ʯʝʣʦʚʝʢ ï ʥʝʨʘʟʨʝʰʠʤʳʡ ʢʦʥʬʣʠʢʪ; 
Å ʇʨʠʤʝʨ ʧʨʦʝʢʪʘ ʝʚʨʦʧʝʡʩʢʦʛʦ ʙʘʥʢʘ: ʆʪ ʧʨʦʩʪʦʛʦ ʢʦʣ-ʮʝʥʪʨʘ ʢ ʠʥʪʝʨʘʢʪʠʚʥʦʤʫ ʮʝʥʪʨʫ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ; 
Å ɺʟʛʣʷʜ ʚ ʙʫʜʫʱʝʝ: ʢʘʢ ʠʟʤʝʥʷʝʪʩʷ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʝ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʝ ʩʦ ʚʨʝʤʝʥʝʤ. 
 
16.20 – 16.40 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки 
 
16.40 ï 17.05 
«Что нужно контактным центрам, чтобы добиться успеха в сегодняшней экономической ситуации?» 
Клэр Ричардсон (Claire Richardson), ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʨʝʰʝʥʠʷʤ Workforce Optimisation, Verint Systems 
Å ʂʘʢ ʧʦʚʳʩʠʪʴ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʠʝ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠ ʧʨʦʜʘʞʠ? 
Å ʂʘʢ ʩʧʦʩʦʙʩʪʚʦʚʘʪʴ ʧʨʠʚʣʝʯʝʥʠʶ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠ ʨʦʩʪʫ ʜʦʣʠ ʥʘ ʨʳʥʢʝ? 
Å ʂʘʢ  ʫʢʨʝʧʠʪʴ ʧʦʟʠʪʠʚʥʦʝ ʦʪʥʦʰʝʥʠʝ ʨʘʙʦʪʥʠʢʘ ʢ ʜʝʣʫ ʠ ʝʛʦ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʴ? 
Å ʂʘʢ ʧʦʚʳʩʠʪʴ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʴ ʙʠʟʥʝʩʘ? 
 
17.05 ï 17.25 
«Миграция в IP» 
Григорий Сальников, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʧʨʦʝʢʪʦʚ, Alcatel-Lucent 
Å ʉʦʟʜʘʥʠʝ ʛʠʙʨʠʜʥʦʛʦ ʢʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ ʥʘ ʙʘʟʝ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ SIP ʠ ʪʨʘʜʠʮʠʦʥʥʦʡ ʪʝʣʝʬʦʥʠʠ; 
Å ʇʦʩʪʨʦʝʥʠʝ ʦʜʥʦʛʦ ʠʟ ʢʨʫʧʥʝʡʰʠʭ ʚ ʈʦʩʩʠʠ ʛʝʦʛʨʘʬʠʯʝʩʢʠ ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʝʥʥʦʛʦ ʜʠʥʘʤʠʯʝʩʢʦʛʦ ʢʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ 
ʮʝʥʪʨʘ. 
 
17.25 ï 17.45 
«Эффективный Контакт Центр в крупном розничном банке» 
Наталья Смирнова, ɺʠʮʝ-ʧʨʝʟʠʜʝʥʪ, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʎʝʥʪʨʘ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, ВТБ24  



  

 

Å ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʠ ʢʦʥʪʨʦʣʴ; 
Å ʂʣʶʯʝʚʳʝ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ; 
Å Cʠʩʪʝʤʘ ʦʪʯʝʪʥʦʩʪʠ, ʤʦʥʠʪʦʨʠʥʛ; 
Å ɸʥʘʣʠʟ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ. 
 
17.45 ï 18.05 
«Оптимизация обслуживания клиентов по дистанционным каналам доступа. Структурированный поиск 
возможностей» 
Олег Зельдин, ʋʧʨʘʚʣʷʶʱʠʡ ʧʘʨʪʥʝʨ, Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг 

ʀʜʝʷ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ ʧʨʦʮʝʩʩʘ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʧʨʠ ʠʭ ʦʙʨʘʱʝʥʠʠ ʚ ʢʦʤʧʘʥʠʶ ʧʦ ʜʠʩʪʘʥʮʠʦʥʥʳʤ ʢʘʥʘʣʘʤ 
ʜʦʩʪʫʧʘ ʚʩʝ ʯʘʱʝ ʩʪʘʣʘ ʟʘʥʠʤʘʪʴ ʫʤʳ ʢʘʢ ʨʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʝʡ ʢʦʤʧʘʥʠʡ ʚʦʦʙʱʝ, ʪʘʢ ʠ ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪʘ ʂʦʥʪʘʢʪ-
ʎʝʥʪʨʦʚ ʚ ʯʘʩʪʥʦʩʪʠ. ʂʦʥʪʘʢʪ-ʎʝʥʪʨ, ʷʚʣʷʷʩʴ ʢʣʶʯʝʚʳʤ ʟʚʝʥʦʤ ʚ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ, ʢʘʢ ʠʟʚʝʩʪʥʦ, 
ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʷʝʪ ʩʦʙʦʡ ʩʣʦʞʥʫʶ ʩʠʩʪʝʤʫ ʩʦʯʝʪʘʥʠʷ ʧʨʦʮʝʩʩʦʚ ʠ ʨʝʩʫʨʩʦʚ. ʀʟʤʝʥʝʥʠʷ ʚ ʦʜʥʦʡ ʯʘʩʪʠ ʜʘʥʥʦʡ 
ʩʠʩʪʝʤʳ ʧʨʘʢʪʠʯʝʩʢʠ ʚʩʝʛʜʘ ʚʟʘʠʤʦʫʚʷʟʘʥʳ ʩ ʜʨʫʛʠʤʠ ʝʸ ʢʦʤʧʦʥʝʥʪʘʤʠ. çʍʘʦʩʥʳʡè ʧʦʜʭʦʜ ʢ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ 
ʧʨʘʢʪʠʯʝʩʢʠ ʥʠʢʦʛʜʘ ʥʝ ʧʨʠʚʦʜʠʪ ʢ ʧʦʣʦʞʠʪʝʣʴʥʳʤ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʘʤ. ʇʦʵʪʦʤʫ ʧʝʨʚʳʤ ʰʘʛʦʤ ʥʘ ʧʫʪʠ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ 
ʜʦʣʞʥʦ ʙʳʪʴ  ʯʝʪʢʦʝ ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝ ʩʪʨʫʢʪʫʨʳ ʤʦʜʝʣʠ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ. 

 
18.05 ï 18.30 
«Иди за солнцем следом…»  
Марина Дашковская, ʀʊ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʷ çʂʦʥʪʘʢʪ ʮʝʥʪʨʳè, Белтел 
Å 2009 ʛʦʜ ï ʛʦʜ ʢʨʠʟʠʩʘ ʠ ʙʘʥʢʨʦʪʩʪʚʘ ʢʦʤʧʘʥʠʠ Nortel. ɺ ʪʘʢʦʝ ʪʷʞʝʣʦʝ ʚʨʝʤʷ ʧʨʠʰʣʦʩʴ ʟʘʜʫʤʘʪʴʩʷ, ʯʪʦ 
ʫʜʘʣʦʩʴ ʜʦʩʪʠʯʴ ʠ ʢʘʢ ʩʦʭʨʘʥʠʪʴ ʜʦʩʪʠʛʥʫʪʦʝ; 
Å ʉʘʤʦʝ ʛʣʘʚʥʦʝ ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʝ ï ʥʘʰʠ ʢʣʠʝʥʪʳ, ʦʢʘʟʘʚʰʠʝʩʷ ʪʦʞʝ  ʚ ʥʝʧʨʦʩʪʦʡ ʩʠʪʫʘʮʠʠ ʠ ʪʦʞʝ ʜʫʤʘʶʱʠʝ, ʢʘʢ 
ʞʠʪʴ ʠ ʨʘʙʦʪʘʪʴ ʜʘʣʴʰʝ; 
Å ʄʳ ʚʳʙʨʘʣʠ ʧʫʪʴ çʀʜʪʠ ʟʘ ʩʦʣʥʮʝʤéè, ʪ.ʝ. ʩʣʝʜʦʚʘʪʴ ʠʥʪʝʨʝʩʘʤ ʥʘʰʠʭ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠ ʧʨʝʜʣʘʛʘʪʴ ʥʘʠʙʦʣʝʝ 
ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʝ ʜʣʷ ʥʠʭ ʨʝʰʝʥʠʷ; 
Å ʆʙʱʘʷ ʩ ʥʘʰʠʤʠ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ ʫʩʪʘʥʦʚʢʘ ʥʘ ʫʩʧʝʭ ʧʦʤʦʛʣʘ ʚʳʙʨʘʪʴ ʧʨʘʚʠʣʴʥʳʝ ʧʫʪʠ ï ʦʙʨʘʪʠʪʴʩʷ ʢ ʨʘʩʰʠʨʝʥʠʶ 
ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʦʩʪʠ ʫʞʝ ʛʦʪʦʚʳʭ ʨʝʰʝʥʠʡ ʠ ʟʘʥʷʪʴʩʷ  ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʝʡ  ʨʘʙʦʪʳ ʢʦʥʪʘʢʪ ʮʝʥʪʨʦʚ; 
Å ʅʦʚʳʝ ʧʘʨʪʥʝʨʩʢʠʝ ʩʦʛʣʘʰʝʥʠʷ ʩ AVAYA, Altitude, Teleopti, Verint  ʨʘʩʰʠʨʷʶʪ ʚʳʙʦʨ ʥʘʠʙʦʣʝʝ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʛʦ 
ʨʝʰʝʥʠʷ ʚ ʢʘʞʜʦʤ ʢʦʥʢʨʝʪʥʦʤ ʩʣʫʯʘʝ. 
 
18.30 – Окончание Сессии Оптиматизация и управление call-центром 
 
18.30 – 21.45 
Зал «Глинка», Вечерний прием, Церемония награждения «Хрустальная гарнитура» и финал конкурса 
«ОПЕРАТОР ГОДА» 
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14.00-18.30 
 

ЗАЛ «ПУШКИН» 
 
14.00 ï 14.25 
«Конфликтые оффшоры немецких компаний в Россси - шансы и риски» 
Симон Джуращек (Simon Juraschek), ɻʝʥʝʨʘʣʴʥʳʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, JCG Consulting Group AG 
Å ʄʝʩʪʘ ʨʘʩʧʦʣʦʞʝʥʠʷ call-ʮʝʥʪʨʦʚ ʚ ʜʘʣʴʥʝʤ ʠ ʙʣʠʞʥʝʤ ʟʘʨʫʙʝʞʴʝ ʜʣʷ ʉʐɸ; 
Å ʄʝʩʪʘ ʨʘʩʧʦʣʦʞʝʥʠʷ call-ʮʝʥʪʨʦʚ ʚ ʜʘʣʴʥʝʤ  ʠ ʙʣʠʞʥʝʤ  ʟʘʨʫʙʝʞʴʝ ʜʣʷ ɻʝʨʤʘʥʠʠ; 
Å ɺʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʩʥʠʞʝʥʠʷ ʨʘʩʭʦʜʦʚ; 
Å ʇʝʨʩʧʝʢʪʠʚʥʘʷ ʦʮʝʥʢʘ: ʢʘʢʠʝ ʬʫʥʢʮʠʠ (ʜʦʣʞʥʦʩʪʥʳʝ ʦʙʷʟʘʥʥʦʩʪʠ, ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʷ) ʧʦʜʭʦʜʷʪ ʜʣʷ ʆʬʬʰʦʨʥʦʛʦ 
ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʘ?  
Å ʇʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ, ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʷ, ʫʧʨʘʚʣʷʝʤʦʩʪʴ, ʧʨʦʮʝʩʩ ʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʡ. 
 
14.25 ï 14.45 
«Технологическое и операционное взаимодействие заказчика и аутсорсера. Примеры из мирового опыта» 
Вадим Аниканов, ʅʝʟʘʚʠʩʠʤʳʡ ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ ʩ ʧʨʠʤʝʨʘʤʠ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʩʪʳʢʘ ʤʝʞʜʫ ʩʠʩʪʝʤʘʤʠ ʪʝʣʝʬʦʥʠʠ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ ʠ 
ʘʫʪʩʦʨʩʝʨʘ; 
Å ʇʨʦʘʥʘʣʠʟʠʨʫʡʪʝ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʶ ʨʘʙʦʪʳ ʧʨʠʣʦʞʝʥʠʡ ʠ ʦʙʤʝʥʘ ʜʘʥʥʳʤʠ; 
Å ʆʧʝʨʘʮʠʦʥʥʦʝ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʝ ï ʢʘʢ ʘʫʪʩʦʨʩʝʨʫ ʩʪʘʪʴ çʚʠʨʪʫʘʣʴʥʳʤ ʦʪʜʝʣʦʤè ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ, ʘ ʥʝ ʫʜʘʣʝʥʥʳʤ 
ʧʘʨʪʥʝʨʦʤ. 



  

 

 
14.45 ï 15.05 
«Логика развития отношений аутсорсингового call-центра с клиентами» 
Денис Садовский, ʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Телеконтакт 
Å ɼʦʚʝʨʠʝ ʢʘʢ ʢʣʶʯʝʚʦʡ ʵʣʝʤʝʥʪ ʩʦʪʨʫʜʥʠʯʝʩʪʚʘ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ; 
Å ʆʪ ʧʦʤʠʥʫʪʥʦʡ ʦʧʣʘʪʳ ʠ ʮʝʥʦʚʳʭ ʪʝʥʜʝʨʦʚ ʢ facility management; 
Å BPO ʢʘʢ ʚʳʩʰʘʷ ʬʦʨʤʘ ʜʦʚʝʨʠʷ ʤʝʞʜʫ ʢʣʠʝʥʪʦʤ ʠ ʘʫʪʩʦʨʩʝʨʦʤ; 
Å ʄʠʨʦʚʦʡ ʦʧʳʪ ʦ ʚʟʘʠʤʦʦʪʥʦʰʝʥʠʷʭ ʘʫʩʦʨʩʠʥʛʦʚʳʭ call-ʮʝʥʪʨʦʚ ʠ ʟʘʢʘʟʯʠʢʦʚ. 
 
15.05 ï 15.30 
«Построение доверительных, надежных и прозрачных взаимоотношений с Заказчиком» 
Ирина Колесникова, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʩʣʫʞʙʳ ʧʨʦʜʘʞ ʠʥʪʝʣʣʝʢʪʫʘʣʴʥʳʭ ʫʩʣʫʛ ʩʚʷʟʠ, ГК «ВымпелКом» 
Å ʇʦʯʝʤʫ ʧʨʠ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʝ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʦʚ ɿʘʢʘʟʯʠʢʘʤ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʳ  ʧʨʦʟʨʘʯʥʳʝ ʚʟʘʠʤʦʦʪʥʦʰʝʥʠʷ ʩ 
ʧʦʩʪʘʚʱʠʢʦʤ ʫʩʣʫʛ? 
Å ʂʘʢʠʤ ɿʘʢʘʟʯʠʢʘʤ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦ ʛʣʫʙʦʢʦʝ ʧʨʦʥʠʢʥʦʚʝʥʠʝ ʚʦ çʚʥʫʪʨʝʥʥʶʶ ʢʫʭʥʶè  ʧʦʩʪʘʚʱʠʢʘ ʫʩʣʫʛ? 
Å ʅʝʦʙʭʦʜʠʤʳʝ ʠ ʜʦʩʪʘʪʦʯʥʳʝ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ ʜʣʷ ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʷ ʚʟʘʠʤʦʧʦʥʠʤʘʥʠʷ ʩ ɿʘʢʘʟʯʠʢʦʤ ʚ çʧʨʦʟʨʘʯʥʦʤè 
ʉall-ʮʝʥʪʨʝ; 
Å ʆʩʥʦʚʥʘʷ ʤʠʩʩʠʷ çʧʨʦʟʨʘʯʥʦʛʦè ʉʘll-ʮʝʥʪʨʘ - ʚʳʩʦʢʘʷ ʩʪʝʧʝʥʴ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ ʢʘʯʝʩʪʚʦʤ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ 
ʢʦʥʝʯʥʳʭ ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʝʡ; 
Å ʉʥʘʥʜʘʨʪʳ ʠ ʧʨʠʥʮʠʧʳ  COPC -  ʦʩʥʦʚʘ ʜʣʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ  ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʦʚʳʤ Call-ʮʝʥʪʨʦʤ ɹʠʣʘʡʥ ɹʠʟʥʝʩ; 
Å ʕʢʩʧʝʨʪʠʟʘ ʠ  ʧʨʘʢʪʠʢʘ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʦʚʦʛʦ   Call-ʮʝʥʪʨʘ ɹʠʣʘʡʥ ɹʠʟʥʝʩ. 
 
15.30 ï 15.50 
«5 ключевых моментов для увеличения продаж с помощью исходящего телемаркетинга» 
Владимир Халутин, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʧʨʦʜʘʞʘʤ, Tieto Russia 
Å ʆʩʥʦʚʳ ʵʢʦʥʦʤʠʯʝʩʢʠ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʭ ʠʩʭʦʜʷʱʠʭ ʚʳʟʦʚʦʚ: ʧʨʦʮʝʩʩʳ ʠ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ; 
Å ʂʦʤʧʝʪʝʥʮʠʷ ʦʧʝʨʘʪʦʨʘ ï ʦʩʥʦʚʘ ʜʣʷ ʫʩʧʝʰʥʦʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʢʘʤʧʘʥʠʠ; 
Å ʀʥʪʝʛʨʠʨʦʚʘʥʥʦʝ ʨʘʙʦʯʝʝ ʤʝʩʪʦ ʦʧʝʨʘʪʦʨʘ ï ʢʣʶʯ ʢ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ ʢʘʤʧʘʥʠʡ; 
Å OCM-as-a-service: ʩʠʩʪʝʤʘ ʠʩʭʦʜʷʱʝʛʦ ʪʝʣʝʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ çʧʦ-ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʶè - ʚʳʩʦʢʦʝ ʢʘʯʝʩʪʚʦ ʙʝʟ ʚʳʩʦʢʠʭ 
ʟʘʪʨʘʪ. ɸʣʴʪʝʨʥʘʪʠʚʘ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʫ; 
Å ɺʘʞʝʥ ʥʝ ʧʨʦʠʟʚʦʜʠʪʝʣʴ ʩʠʩʪʝʤʳ, ʘ ʪʦʪ, ʢʪʦ ʫʤʝʝʪ ʩʦʟʜʘʚʘʪʴ ʢʦʥʝʯʥʳʝ ʨʝʰʝʥʠʷ ʜʣʷ ʙʠʟʥʝʩʘ.  
 
15.50 ï 16.15 
«Развитие мировой индустрии контактных центров» 
Кевин Л. Чайлдс (Kevin L. Childs), KellyConnect 
ɼʝʤʦʛʨʘʬʠʯʝʩʢʠʝ  ʠʟʤʝʥʝʥʠʷ,  ʩʦʢʨʘʱʝʥʠʝ ʪʨʫʜʦʚʳʭ ʨʝʩʫʨʩʦʚ, ʠʟʤʝʥʷʶʱʠʝʩʷ  ʵʥʝʨʛʝʪʠʯʝʩʢʠʝ ʠ ʪʨʘʥʩʧʦʨʪʥʳʝ 
ʨʘʩʭʦʜʳ, ʘ ʪʘʢʞʝ ʧʦʪʨʝʙʥʦʩʪʠ ʚ ʧʨʝʝʤʩʪʚʝʥʥʦʩʪʠ ʙʠʟʥʝʩʘ ʧʨʠʚʝʣʠ ʢ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦʩʪʠ ʧʝʨʝʦʩʤʳʩʣʠʪʴ ʥʘʰʝ 
ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʝ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ. 
ɺ ʩʦʦʪʚʝʪʩʪʚʠʠ ʩ ʵʪʠʤʠ  ʠʟʤʝʥʝʥʠʷʤʠ ʨʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʠ ʚʳʭʦʜʷʪ ʟʘ ʨʘʤʢʠ ʩʦʢʨʘʱʝʥʠʷ ʨʘʩʭʦʜʦʚ, ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʷ ʜʦʭʦʜʦʚ ʠ 
ʧʦʚʳʰʝʥʠʷ ʜʦʣʠ ʥʘ ʨʳʥʢʝ, ʩʪʘʚʷ ʘʢʮʝʥʪ ʥʘ ʫʣʫʯʰʝʥʠʠ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʚʦʩʧʨʠʷʪʠʷ. 
ɺ ʜʦʢʣʘʜʝ ʙʫʜʝʪ ʨʘʩʩʤʦʪʨʝʥʦ ʨʘʟʚʠʪʠʝ  ʤʠʨʦʚʦʡ ʠʥʜʫʩʪʨʠʠ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ, ʩʪʨʫʢʪʫʨʳ ʨʘʩʭʦʜʦʚ ʠ ʢʘʧʠʪʘʣʘ, 
ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛ, ʚʦʩʧʨʠʷʪʠʝ ʢʣʠʝʥʪʘ ʠ ʢʘʢʠʤ ʦʙʨʘʟʦʤ ʪʝʥʜʝʥʮʠʠ ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʝʥʥʳʭ ʪʨʫʜʦʚʳʭ ʨʝʩʫʨʩʦʚ ʠʟʤʝʥʷʶʪ ʣʘʥʜʰʘʬʪ 
ʫʩʧʝʭʘ. 
 
16.15-16.35, Перерыв на кофе, осмотр Выставки 
 
16.35 ï 16.55 
 «СС Avaya самый надежный инструмент, на котором можно исполнить любую партию» 
Михаил Назаров, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʦʧʝʨʘʪʠʚʥʦʤʫ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ ʢʣʠʝʥʪʩʢʠʤ ʠ ʩʝʪʝʚʳʤ ʩʝʨʚʠʩ, Orange Business Services 
в России и СНГ 
 
16.55 ï 17.15 
«Аутсорсинговый Контакт-центр в медицине: требования и ответственность» 
Елена Левченко, ʇʨʝʟʠʜʝʥʪ, Beeper 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ ʩ ʚʠʜʘʤʠ ʤʝʜʠʮʠʥʩʢʠʭ ʧʨʦʝʢʪʦʚ ʚ ʧʨʘʢʪʠʢʝ ɸʫʪʩʦʨʩʠʥʦʛʦʚʦʛʦ ʂʎ; 
Å ʎʝʣʠ ʠ ʟʘʜʘʯʠ ʧʨʦʝʢʪʦʚ; 
Å ʆʩʥʦʚʥʳʝ ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʷ ʢ ʩʦʠʩʢʘʪʝʣʷʤ, ʵʪʘʧʳ ʧʦʜʛʦʪʦʚʢʠ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ. ʂʪʦ ʫʪʚʝʨʞʜʘʝʪ ʜʦʧʫʩʢ ʢ ʨʘʙʦʪʝ? 
Å ɽʜʠʥʦʝ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʝ ʧʨʦʩʪʨʘʥʩʪʚʦ ɿʘʢʘʟʯʠʢï ɸʫʪʩʦʨʩʠʥʦʛʦʚʳʡ ʂʎ. ʂʦʥʬʠʜʝʥʮʠʘʣʴʥʦʩʪʴ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ ʦ 
ʧʘʮʠʝʥʪʝ; 
Å ʂʦʥʪʨʦʣʴ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʨʘʙʦʪʳ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ. ʌʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʩʪʘʥʜʘʨʪʦʚ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ; 
Å ʂʣʶʯʝʚʳʝ ʠʥʜʠʢʘʪʦʨʳ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ ʧʨʦʝʢʪʘ. 
 



  

 

17.15 ï 17.35 
«Аутсорсинг  при наличии собственного Call-Центра. Опыт ЮникредиБанка» 
Александр Роговицкий, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ, ʠ.ʦ. ʥʘʯʘʣʴʥʠʢʘ ʀʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ  ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʨʦʟʥʠʯʥʳʭ 
ʧʨʦʜʘʞ, ЮниКредит Банк 
Å ʇʨʠʯʠʥʳ ʠ ʬʦʨʤʳ ʩʦʪʨʫʜʥʠʯʝʩʪʚʘ; 
Å ɺʳʙʦʨ ʧʘʨʪʥʝʨʘ; 
Å ʇʦʜʛʦʪʦʚʢʘ ʩʦʪʨʫʜʥʠʯʝʩʪʚʘ;  
Å ʂʦʥʪʨʦʣʴ; 
Å ɺ ʯʝʤ ʟʘʣʦʛ ʫʩʧʝʰʥʦʛʦ ʩʦʪʨʫʜʥʠʯʝʩʪʚʘ ʩ ʘʫʪʩʦʨʩʝʨʦʤ?  
 
17.35 ï 18.30 
ПАНЕЛЬНАЯ ДИСКУССИЯ: «Рынок аутсорсинговых услуг в посткризисную эпоху - состояние и перспективы. 
Драйверы роста и достижения успеха» 
Å ʂʦʛʜʘ ʞʝ ʧʦʚʟʨʦʩʣʝʝʪ ʨʦʩʩʠʡʩʢʠʡ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛ call-ʮʝʥʪʨʦʚ? 
Å ʂʪʦ ʜʦʣʞʝʥ ʩʜʝʣʘʪʴ ʜʣʷ ʵʪʦʛʦ ʧʝʨʚʳʡ ʰʘʛïʟʘʢʘʟʯʠʢʠ ʠʣʠ ʘʫʪʩʦʨʩʝʨʳ?  
Å ʋʟʥʘʡʪʝ ʩʦʩʪʦʷʥʠʝ ʠ ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚʳ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʨʳʥʢʘ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʦʚʳʭ ʫʩʣʫʛ ʚ ʵʧʦʭʫ ʧʦʩʪʢʨʠʟʠʩʥʦʛʦ 
ʚʦʩʩʪʘʥʦʚʣʝʥʠʷ ʠʟ ʧʝʨʚʳʭ ʫʩʪ ʣʠʜʝʨʦʚ ʠʥʜʫʩʪʨʠʠ; 
Å ʂʘʢ ʠʟʤʝʥʠʣʩʷ ʩʧʨʦʩ ʥʘ ʫʩʣʫʛʠ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʘ? 
Å ʎʝʥʦʚʳʝ ʚʦʡʥʳ ʠ ʛʘʨʘʥʪʠʨʦʚʘʥʠʝ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʫʩʣʫʛ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘʤ; 
Å ɼʨʘʡʚʝʨʳ ʨʦʩʪʘ ʥʘ ʨʳʥʢʝ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʘ; 
Å ʅʘʩʪʫʧʠʣʦ ʣʠ ʚʨʝʤʷ ʜʣʷ ʨʦʩʪʘ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʦʚʳʭ ʟʘʢʘʟʦʚ? 
Å ʏʪʦ ʛʦʪʦʚʳ ʦʪʜʘʚʘʪʴ ʢʦʨʧʦʨʘʪʠʚʥʳʝ ʂʎ ʥʘ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛ ʚ ʧʦʩʪʢʨʠʟʠʩʥʫʶ ʵʧʦʭʫ? 
Å ʏʪʦ ʪʨʝʙʫʝʪʩʷ ʦʪ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ ʫʩʣʫʛ ʘʫʪʩʦʨʩʠʥʛʦʚʦʛʦ ʂʎ ʜʣʷ ʛʘʨʘʥʪʠʨʦʚʘʥʠʷ ʫʩʧʝʭʘ? 
Å 5 ʉʦʚʝʪʦʚ ʧʨʠ ʚʳʙʦʨʝ ʘʫʪʩʦʨʩʝʨʘ. 
Модератор:  
Вадим Аниканов, ʅʝʟʘʚʠʩʠʤʳʡ ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ 
Участники: 
Елена Жабинская, Teleperformance 
Михаил Синицын, ʋʧʨʘʚʣʷʶʱʠʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, WilStream 
Денис Садовский, ʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Телеконтакт 
Юрий Глазков, ʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Аудиотеле 
Дмитрий Фалалеев, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʎʝʥʪʨʘ ʦʙʨʘʙʦʪʢʠ ʚʳʟʦʚʦʚ, Синтерра 
Елена Левченко, ʇʨʝʟʠʜʝʥʪ, Beeper 
 
18.30 – Окончание Сессии Аутсорсинг и BPO 
 
18.30 – 21.45 
Зал «Глинка», Вечерний прием, Церемония награждения «Хрустальная гарнитура» и финал конкурса 
«ОПЕРАТОР ГОДА» 
 
 
 

СЕССИЯ ПЕРСОНАЛ: ПООЩРЕНИЕ, МОТИВАЦИЯ, 
УДЕРЖАНИЕ 
 
10.00-18.10 
 

ЗАЛ «ГЛИНКА»  

Спонсор: 

 
 
10.00 ï 10.25 
«Аттестация директора контакт-центра» 
Ирина Величко, ʅʝʟʘʚʠʩʠʤʳʡ ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ ʩ ʚʠʜʘʤʠ ʩʪʘʥʜʘʨʪʦʚ; 
Å ʄʝʪʦʜʠʢʘ ʧʨʦʚʝʜʝʥʠʷ ʘʪʪʝʩʪʘʮʠʠ; 
Å ʏʪʦ ʜʝʣʘʪʴ ʩ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʘʤʠ? 
 



  

 

10.25 ï 10.50 
«Видение, миссия, ценности и корпоративная культура колл-центра: необходимые элементы корпоративного 
успеха. Как эти факторы влияют на мотивацию и вовлеченность сотрудников» 
Владимир  Волков, ʙʠʟʥʝʩ-ʪʨʝʥʝʨ, ʩʝʨʪʠʬʠʮʠʨʦʚʘʥʥʳʡ ʢʦʫʯ 
Å ʎʠʢʣ ʢʦʨʧʦʨʘʪʠʚʥʦʛʦ ʫʩʧʝʭʘ: ʚʠʜʝʥʠʝ, ʮʝʣʠ, ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ, ʨʝʩʫʨʩʳ, ʩʪʨʫʢʪʫʨʳ/ʩʠʩʪʝʤʳ, ʟʥʘʥʠʷ/ʥʘʚʳʢʠ, 
ʣʠʜʝʨʩʪʚʦ/ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪ, ʮʝʥʥʦʩʪʠ ʠ ʢʫʣʴʪʫʨʘ; 
Å ʉʦʙʩʪʚʝʥʥʘʷ ʤʦʪʠʚʘʮʠʷ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ: ʯʪʦ ʤʦʪʠʚʠʨʫʝʪ ʚʘʰ ʧʝʨʩʦʥʘʣ?  
Å ʌʘʢʪʦʨʳ ʤʦʪʠʚʘʮʠʠ ʠ ʬʘʢʪʦʨʳ ʛʠʛʠʝʥʳ: ʦʪ ʧʠʨʘʤʠʜʳ ʄʘʩʣʦʫ ʢ ʥʝʡʨʦʣʦʛʠʯʝʩʢʠʤ ʫʨʦʚʥʷʤ ɻʨʝʛʦʨʠ ɹʵʡʪʩʦʥ; 
Å ʏʝʪʳʨʝ ʦʩʥʦʚʥʳʭ ʧʦʜʭʦʜʘ ʢ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ ʠ ʨʘʟʚʠʪʠʶ ʧʨʦʠʟʚʦʜʠʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ: ʝʚʨʦʧʝʡʩʢʠʡ ʦʧʳʪ. 
 
10.50 ï 11.10 
«Лояльность клиентов начанается с лояльных сотрудников:CS Week!» 
Наталья Калинина, Customer Service Manager, DHL Express (Ukraine) 
Å ʈʝʯʴ ʠʜʸʪ ʦ ʇʨʘʟʜʥʠʢʝ. ʆ ʮʝʣʦʡ ʥʝʜʝʣʝ, ʢʦʛʜʘ  ʠʤʝʥʠʥʥʠʢʦʤ ʩʪʘʥʦʚʠʪʩʷ Call-ʮʝʥʪʨ. ɺʳ ʢʦʛʜʘ-ʥʠʙʫʜʴ 
ʦʪʢʘʟʳʚʘʣʠʩʴ ʦʪ ʅʦʚʦʛʦ ɻʦʜʘ ʠʣʠ ʦʪ 8-ʛʦ ʄʘʨʪʘ?  
Å ʎʝʣʴ ʧʨʘʟʜʥʠʢʘ ï ʵʣʝʛʘʥʪʘʷ, ʥʝʥʘʚʷʟʯʠʚʘʷ ʠ, ʛʣʘʚʥʦʝ, ʜʝʡʩʪʚʝʥʥʘʷ ʤʦʪʠʚʘʮʠʷ ɺʘʰʝʡ ʢʦʤʘʥʜʳ; 
Å ʇʨʝʢʨʘʩʥʳʡ ʧʦʚʦʜ ʧʨʠʚʣʝʯʴ ʢ ʩʝʙʝ ʚʥʠʤʘʥʠʝ ʚʩʝʛʦ ʦʬʠʩʘ (in-house) ʠʣʠ ʙʠʟʥʝʩ ʧʘʨʪʥʸʨʦʚ (outsourcing). ɺʜʨʫʛ 
ʩʪʘʥʦʚʠʪʩʷ ʦʯʝʚʠʜʥʳʤ, ʯʪʦ ʙʝʟ ɺʘʩ... 
Å ʅʦʚʘʷ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴ ʨʘʩʢʨʳʪʴ ʥʝʚʦʩʪʨʝʙʦʚʘʥʥʳʝ ʜʦ ʩʠʭ ʧʦʨ ʪʘʣʘʥʪʳ ʩʚʦʠʭ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ (ʘ ʪʘʢʞʝ ʩʚʦʠ 
ʩʦʙʩʪʚʝʥʥʳʝ). ʋʤʝʥʠʝ ʰʫʪʠʪʴ ï ʩʘʤʘʷ ʚʦʩʪʨʝʙʦʚʘʥʥʘʷ ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʷ ʚ ʵʪʦ ʚʨʝʤʷ ʛʦʜʘ; 
Å ʏʪʦ ʙʳ ʥʝ ʧʨʦʠʩʭʦʜʠʣʦ ʚ ʚ Call-ʮʝʥʪʨʘʭ - ʬʘʢʪʠʯʝʩʢʠ ʨʝʯʴ ʠʜʸʪ ʦ ʢʘʯʝʩʪʚʝ ʩʝʨʚʠʩʘ ʠ ʦʪʥʦʰʝʥʠʠ ʢ ʢʣʠʝʥʪʫ... 
ʇʦʜʥʠʤʘʝʤ ʧʣʘʥʢʫ! 
 
11.10 ï 11.30 
«Мотивация entry-level персонала» 
Ульяна Трифонова, ʊʝʨʨʠʪʦʨʠʘʣʴʥʳʡ ʤʝʥʝʜʞʝʨ ʦʪʜʝʣʝʥʠʡ ʧʦ ʤʘʩʩʦʚʦʤʫ ʧʦʜʙʦʨʫ ʧʝʨʩʦʥʘʣʘ,  
Kelly Services (Москва) 
 
11.30 – 12.00 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки 
 
12.00 ï 12.20 
«Предвосхищение ожиданий сотрудников Контактных центров» 
Ирина Чувакина, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʧʨʦʝʢʪʘ ʆʪʜʝʣʘ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʩʠʩʪʝʤ ʩʘʤʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ 
ʮʝʥʪʨʦʚ ʠ ʂʘʥʘʣʦʚ ʩʘʤʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, МТС Россия 
Å ɺʣʠʷʥʠʝ ʠʥʜʠʚʠʜʫʘʣʴʥʳʭ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ ʨʘʙʦʪʳ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ ʥʘ ʨʘʟʤʝʨ ʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʦʛʦ 
ʚʦʟʥʘʛʨʘʞʜʝʥʠʷ; 
Å ʄʥʦʛʦʫʨʦʚʥʝʚʘʷ ʩʠʩʪʝʤʘ ʥʘʩʪʘʚʥʠʯʝʩʪʚʘ ʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʘʭ; 
Å ʅʝʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʘʷ ʤʦʪʠʚʘʮʠʷ ʚ ʫʩʣʦʚʠʷʭ ʢʨʠʟʠʩʘ; 
Å ʇʨʷʤʘʷ ʟʘʚʠʩʠʤʦʩʪʴ ʤʝʞʜʫ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴʶ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʨʘʙʦʪʦʡ ʥʘ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴ ʢʣʠʝʥʪʦʚ 
ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʝʤ ʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʤ ʮʝʥʪʨʝ; 
Å ʇʦʩʪʨʦʝʥʠʝ ʢʘʨʴʝʨʥʦʛʦ ʤʘʨʰʨʫʪʘ ʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʤ ʮʝʥʪʨʝ. ʈʘʩʪʝʤ ʠ ʨʘʟʚʠʚʘʝʤʩʷ ʛʨʘʤʦʪʥʦ! 
 
12.20 ï 12.45 
«Монитиринг и управление качеством» 
Нина Гюббенет, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʶ, TELE2 Россия 
Å ʃʦʷʣʴʥʦʩʪʴ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ï ʨʝʩʫʨʩ ʢʦʤʧʘʥʠʠ. ʇʦʯʝʤʫ ʥʝʣʴʟʷ ʦʙʤʘʥʳʚʘʪʴ ʦʞʠʜʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ; 
Å ʄʦʥʠʪʦʨʠʥʛ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ï ʦʙʷʟʘʪʝʣʴʥʳʡ ʧʨʦʮʝʩʩ ʜʣʷ ʩʬʦʢʫʩʠʨʦʚʘʥʥʦʡ ʥʘ ʢʣʠʝʥʪʘʭ ʢʦʤʧʘʥʠʠ; 
Å ʂʦʥʪʨʦʣʴ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʨʘʙʦʪʳ ʢʘʞʜʦʛʦ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘ ʥʘ ʥʝʧʨʝʨʳʚʥʦʡ ʦʩʥʦʚʝ. ʀʩʢʣʶʯʝʥʠʡ ʥʝ ʙʳʚʘʝʪ; 
Å ʕʤʧʘʪʠʷ ï ʵʪʦ ʩʢʠʣʣ! ʄʳ ʥʘʫʯʠʣʠʩʴ ʠʟʤʝʨʷʪʴ ʫʨʦʚʝʥʴ ʵʤʧʘʪʠʠ ʠ ʨʘʟʚʠʚʘʪʴ ʝʝ; 
Å ʀʥʜʠʚʠʜʫʘʣʴʥʘʷ ʧʨʦʛʨʘʤʤʘ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʜʣʷ ʢʘʞʜʦʛʦ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘ; 
Å ʀʟʤʝʥʝʥʠʝ ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴʶ ʢʣʠʝʥʪʦʚ (ʧʦ COPC). 
 
12.45 ï 13.05 
«Изменение системы мотивации персонала Клиентского Сервиса в условиях изменения экономической 
ситуации» 
Елизавета Рыбинская, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʩʝʨʚʠʩʘ, QUELLE Russland 
Å ʀʟʤʝʥʝʥʠʝ ʩʠʩʪʝʤʳ ʤʦʥʠʪʦʨʠʥʛʘ ʚ ʫʩʣʦʚʠʷʭ ʥʦʚʦʡ  ʨʝʘʣʴʥʦʩʪʠ; 
Å ʕʪʘʧʳ ʧʨʦʝʢʪʘ; 
Å ɺʦʟʥʠʢʰʠʝ ʧʨʦʙʣʝʤʳ ʧʨʠ  ʪʝʩʪʠʨʦʚʘʥʠʠ, ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʳ.  
 



  

 

13.05 ï 13.30 
«Call Center или Contact Center – опыт Столичного филиала ОАО «МегаФон» 
Вячеслав Бекетов, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ, Столичный филиал ОАО «МегаФон» 
Å ʉʪʘʥʜʘʨʪʳ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ï ʜʣʷ ʯʝʛʦ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʳ, ʥʘ ʯʝʤ ʦʩʥʦʚʳʚʘʶʪʩʷ, ʥʘ ʯʪʦ ʚʣʠʷʶʪ; 
Å ʂʘʢʠʝ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʠ ʚʘʤ ʥʫʞʥʳ? 
Å ʇʨʠʥʮʠʧʳ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʦʙʫʯʝʥʠʷ ʠ ʧʨʦʬʝʩʩʠʦʥʘʣʴʥʦʛʦ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʩʧʝʮʠʘʣʠʩʪʦʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ; 
Å ʆʩʦʙʝʥʥʦʩʪʠ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ ʠ ʵʚʦʣʶʮʠʦʥʥʦʝ ʨʘʟʚʠʪʠʝ ʩʠʩʪʝʤʳ ʦʮʝʥʢʠ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʤ 
ʮʝʥʪʨʝ; 
Å ʆʩʦʙʝʥʥʦʩʪʠ ʧʨʦʬʝʩʩʠʠ ï ʉʧʝʮʠʘʣʠʩʪ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ; 
Å ʇʨʠʥʮʠʧʳ  ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʨʘʙʦʪʳ ʩ ʧʝʨʩʦʥʘʣʦʤ  ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ; 
Å ɺʦ ʯʪʦ ʠʥʚʝʩʪʠʨʦʚʘʪʴ ʚ ʢʨʠʟʠʩ? 
 
13.30 – 14.30 
 Перерыв на обед 
 
14.30 ï 14.55 
«Синдром выгорания операторов call-центров 
Роман  Баннов, ʊʨʝʥʝʨ-ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ, ʙʠʟʥʝʩ-ʪʨʝʥʝʨ, ʧʩʠʭʦʣʦʛ, Ars Vitae 
Å ʉʠʥʜʨʦʤ ʚʳʛʦʨʘʥʠʷ. ʇʨʠʯʠʥʳ, ʧʨʠʟʥʘʢʠ, ʩʣʝʜʩʪʚʠʷ; 
Å ʆʩʦʙʝʥʥʦʩʪʠ ʨʘʙʦʪʳ ʩ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘʤʠ ʩ ʩʠʥʜʨʦʤʦʤ ʚʳʛʦʨʘʥʠʷ ï ʧʨʘʢʪʠʯʝʩʢʠʡ ʦʧʳʪ; 
Å ʂʦʨʨʝʢʮʠʷ ʩʠʥʜʨʦʤʘ ʚʳʛʦʨʘʥʠʷ: ʦʮʝʥʢʘ ʧʦʜʭʦʜʦʚ ʠ ʧʨʘʢʪʠʯʝʩʢʠʝ ʧʨʠʤʝʨʳ; 
Å ʆʩʦʙʝʥʥʦʩʪʠ ʤʦʪʠʚʘʮʠʠ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʩ ʩʠʥʜʨʦʤʦʤ ʚʳʛʦʨʘʥʠʷ; 
Å ʇʨʦʬʠʣʘʢʪʠʢʘ ʩʠʥʜʨʦʤʘ ʚʳʛʦʨʘʥʠʷ ʚ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʝ ï ʧʨʘʢʪʠʯʝʩʢʠʡ ʦʧʳʪ. 
 
14.55 ï 15.15 
«Эмоциональное выгорание сотрудников Контакт-центра. Опыт Русфинанс Банка» 
Наиля Низамова, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ ʩʦʧʨʦʚʦʞʜʝʥʠʷ ʢʨʝʜʠʪʥʳʭ ʧʨʦʜʫʢʪʦʚ ʆʧʝʨʘʮʠʦʥʥʦʛʦ ʜʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ,  
Русфинанс Банк 
Å ʆʧʠʩʘʥʠʝ ʧʨʦʙʣʝʤʳ ʚʳʛʦʨʘʥʠʷ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʂʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ ʈʫʩʬʠʥʘʥʩ ɹʘʥʢʘ, ʦʩʥʦʚʥʳʝ ʧʨʦʷʚʣʝʥʠʷ; 
Å ʇʨʠʯʠʥʳ ʚʳʛʦʨʘʥʠʷ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ. ʅʘʠʙʦʣʝʝ ʧʦʜʚʝʨʞʝʥʥʳʝ çʚʳʛʦʨʘʥʠʶè ʛʨʫʧʧʳ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ; 
Å ʇʦʩʣʝʜʩʪʚʠʷ. ʂʘʢʠʤ ʦʙʨʘʟʦʤ ʵʤʦʮʠʦʥʘʣʴʥʦʝ ʚʳʛʦʨʘʥʠʝ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ ʩʢʘʟʳʚʘʝʪʩʷ ʥʘ ʨʘʙʦʯʝʤ ʧʨʦʮʝʩʩʝ; 
Å ʆʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝ ʨʘʟʜʨʘʞʘʶʱʠʭ ʬʘʢʪʦʨʦʚ; 
Å ʏʪʦ ʜʝʣʘʪʴ? ʄʝʪʦʜʳ, ʩʧʦʩʦʙʳ, ʩʦʙʩʪʚʝʥʥʳʡ ʦʧʳʪ.  
 
15.15 ï 15.40 
«Текучка кадров: хорошая и плохая» 
Константин Бакшт, ɻʝʥʝʨʘʣʴʥʳʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, Капитал-Консалтинг 
�x ʊʝʢʫʯʢʘ ʢʘʜʨʦʚ ʟʣʦ ʠʣʠ ʙʣʘʛʦ? ɸʣʴʪʝʨʥʘʪʠʚʘ ʪʝʢʫʯʢʠ "ʙʦʣʦʪʦ"; 
�x ʉʚʷʟʴ ʪʝʢʫʯʢʠ ʠ ʧʨʠʥʮʠʧʦʚ ʥʘʙʦʨʘ ʢʘʜʨʦʚ; 
�x ʄʦʩʢʚʘ, ʢʘʢ ʭʫʜʰʠʡ ʨʳʥʦʢ ʪʨʫʜʘ ʚ ʈʦʩʩʠʠ; 
�x ʇʨʠʥʮʠʧʳ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʛʦ ʥʘʙʦʨʘ ʢʘʜʨʦʚ ʩ ʦʪʢʨʳʪʦʛʦ ʨʳʥʢʘ ʪʨʫʜʘ ʠ ʨʝʰʝʥʠʝ ʚʦʧʨʦʩʦʚ ʪʝʢʫʯʢʠ. 
 
  
15.40 ï 16.05 
«Операторы, работающие из дома. Западный опыт, проблемы и решения. Российские перспективы» 
Вадим  Аниканов, ʅʝʟʘʚʠʩʠʤʳʡ ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ 
Å ʊʘʢ ʣʠ ʜʝʰʝʚ ʪʨʫʜ ʥʘʜʦʤʥʠʢʦʚ; 
Å ʇʦʯʝʤʫ 2/3 ʢʦʤʧʘʥʠʡ ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪ ñWork At Home Agentsò; 
Å ʇʨʦʙʣʝʤʳ ʦʙʫʯʝʥʠʷ, ʙʝʟʦʧʘʩʥʦʩʪʠ, ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʢʘʯʝʩʪʚʦʤ; 
Å ʆʪ ʤʦʜʝʣʠ çʢʦʣʝʩʘè ʢ ʧʦʣʥʦʩʪʴʶ ʚʠʨʪʫʘʣʴʥʦʡ ʤʦʜʝʣʠ; 
Å ʅʘʯʥʫʪ ʣʠ ʨʦʩʩʠʡʩʢʠʝ call-ʮʝʥʪʨʳ ʨʘʙʦʪʘʪʴ ʠʟ ʜʦʤʘ? 
 
16.05 ï 16.25 
«Цена ошибки специалиста, специализирующегося на работе с юридическими лицами» 
Сергей Борисов, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ ʧʦ ʨʘʙʦʪʝ ʩ ʪʝʢʫʱʝʡ ʟʘʜʦʣʞʝʥʥʦʩʪʴʶ, Транскапиталбанк  
Å ɻʜʝ ʚʟʷʪʴ ʚʳʩʦʢʦʢʚʘʣʠʬʠʮʠʨʦʚʘʥʥʦʛʦ ʩʧʝʮʠʘʣʠʩʪʘ ʠ ʩʢʦʣʴʢʦ ʦʥ ʩʪʦʠʪ; 
Å ʏʝʤ ʤʦʪʠʚʠʨʦʚʘʪʴ? 
Å ʂʘʢ ʢʦʥʪʨʦʣʠʨʦʚʘʪʴ? 
Å ɹʦʷʪʴʩʷ ʣʠ ʝʛʦ ʧʦʪʝʨʷʪʴ?! 
 
16.25 – 16.50 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки 
 



  

 

16.50 ï 17.15 
«Дизайн и организация рабочего пространства в call-центре. Опыт реализованного проекта компании Киевстар» 
Елена Светлова, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʎʝʥʪʨʘ ʪʝʣʝʬʦʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, Киевстар 
  
17.15 ï 18.10 
ФОКУС ПАНЕЛЬ: «Кадры решают все. А как у Вас организована работа с персоналом контактного центра?» 
Å ʅʝʦʙʭʦʜʠʤʦʩʪʴ ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʷ ʠʥʜʫʩʪʨʠʘʣʴʥʳʭ ʩʪʘʥʜʘʨʪʦʚ ʧʦʜʛʦʪʦʚʢʠ ʠ ʦʙʫʯʝʥʠʷ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ, ʩʫʧʝʨʚʘʡʟʝʨʦʚ, 
ʤʝʥʝʜʞʝʨʦʚ; 
Å ɼʦʙʨʦʚʦʣʴʥʘʷ ʩʝʨʪʠʬʠʢʘʮʠʷ ʧʝʨʩʦʥʘʣʘ ï ʙʫʜʝʪ ʣʠ ʚʦʩʪʨʝʙʦʚʘʥ ʧʨʦʬʝʩʩʠʦʥʘʣʴʥʳʡ ʩʝʨʪʠʬʠʢʘʪ? 
Å ʄʦʪʠʚʘʮʠʷ, ʧʦʦʱʨʝʥʠʷ ʠ ʥʘʛʨʘʞʜʝʥʠʷ ʧʝʨʩʦʥʘʣʘ. ɸ ʢʘʢ ʵʪʦ ʨʘʙʦʪʘʝʪ ʚ ɺʘʰʝʤ ʂʎ? 

�x ʄʦʪʠʚʘʮʠʷ ʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʘʷ vs ʥʝʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʘʷ; 
�x ʄʦʪʠʚʘʮʠʷ ʢʦʣʣʝʢʪʠʚʥʘʷ vs ʧʝʨʩʦʥʘʣʴʥʘʷ; 
�x ʂʘʢ ʧʨʝʜʫʧʨʝʜʠʪʴ çʚʳʛʦʨʘʥʠʝ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚè? 
�x ʉʠʩʪʝʤʳ ʧʦʦʱʨʝʥʠʷ ʠ ʥʘʛʨʘʞʜʝʥʠʷ; 

Å ʉʧʨʦʩʠʤ, ʯʪʦ ʜʫʤʘʶʪ ʦʙ ʵʪʦʤ ʨʷʜʦʚʳʝ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʠ. 
Модератор: Владимир Волков, ʙʠʟʥʝʩ-ʪʨʝʥʝʨ, ʩʝʨʪʠʬʠʮʠʨʦʚʘʥʥʳʡ ʢʦʫʯ 
Участники:  
Наталья  Калинина, Customer Service Manager, DHL Express (Ukraine) 
Елена Светлова, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʎʝʥʪʨʘ ʪʝʣʝʬʦʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, Киевстар 
Наталья Лошкарева, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʟʚʦʥʢʦʚʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ, Теле2 Россия в Ростове-на-Дону 
Ольга Сморгонская, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʠ ʤʦʥʠʪʦʨʠʥʛʘ ʎʝʥʪʨʘ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, ВТБ24  

18.10 – Окончание Сессии Персонал: поощрение, мотивация, удержание 
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09:00 - Регистрация делегатов 
 

ПАРАЛЛЕЛЬНЫЕ ТЕМАТИЧЕСКИЕ СЕССИИ: 
 
 

СЕССИЯ ТЕХНОЛОГИИ И РЕШЕНИЯ 
 
10.00-16.30 
 

ЗАЛ «МУСОРГСКИЙ» 

Спонсор: 

 
10.00 ï 10.30 
«Новые бизнес-модели с голосовыми решениями» 
Барбара Бергер (Barbara Berger), Director Partner Management EMEA, Nuance Communications 
ɺ ʜʦʢʣʘʜʝ ʙʫʜʝʪ ʨʘʩʩʤʦʪʨʝʥʦ, ʢʘʢ ʨʝʯʝʚʳʝ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ ʚ ʥʘʩʪʦʷʱʝʝ ʚʨʝʤʷ ʜʦʩʪʠʛʣʠ ʪʘʢʦʛʦ ʫʨʦʚʥʷ ʨʘʟʚʠʪʠʷ, ʥʘ ʢʦʪʦʨʦʤ 
ʚʦʟʤʦʞʥʦ ʩʫʱʝʩʪʚʝʥʥʦʝ ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʝ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠ ʢʘʢ ʩʣʝʜʩʪʚʠʝ, ʫʣʫʯʰʝʥʠʝ ʚʦʩʧʨʠʷʪʠʷ ʙʨʵʥʜʘ ʠ 
ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ.  Nuance ʧʦʤʦʛʘʝʪ ʢʦʤʧʘʥʠʷʤ ʧʦ ʚʩʝʤʫ ʤʠʨʫ ʥʘʡʪʠ ʛʦʣʦʩʦʚʦʝ ʨʝʰʝʥʠʝ, ʩʦʦʪʚʝʪʩʪʚʫʶʱʝʝ ʠʭ ʙʠʟʥʝʩʫ, call-
ʮʝʥʪʨʫ ʠ ʮʝʣʷʤ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, ʯʪʦʙʳ ʧʦʜʪʚʝʨʞʜʘʪʴ ʮʝʥʥʦʩʪʴ ʙʨʵʥʜʘ ʠ ʧʨʠʥʮʠʧʳ.  
 
10.30 ï 11.00 
«Применение новых голосовых технологий в интересах департаментов продаж и поддержки» 
Алексей Щеглов, ɻʝʥʝʨʘʣʴʥʳʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, OPENCOM 
 
11.00 ï 11.30 
«Особенности внедрения речевых технологий в системы голосового самообслуживания» 
Кирилл Левин, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʦʪʜʝʣʘ ʨʘʩʧʦʟʥʘʚʘʥʠʷ ʨʝʯʠ, Центр речевых технологий 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ ʩ ʨʘʟʥʦʚʠʜʥʦʩʪʷʤʠ ʨʝʞʠʤʦʚ ʨʘʙʦʪʳ ʩʠʩʪʝʤʳ ʨʘʩʧʦʟʥʘʚʘʥʠʷ ʨʝʯʠ ʚ ʉɻʉ; 
Å ʊʠʧʦʚʦʝ ʨʝʰʝʥʠʝ ʠʣʠ ʪʦʥʢʘʷ ʥʘʩʪʨʦʡʢʘ? ʇʣʶʩʳ ʠ ʤʠʥʫʩʳ; 
Å ʅʘʯʘʣʦ ʧʨʦʝʢʪʘ. ʉʙʦʨ ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʡ ʢ ʩʠʩʪʝʤʝ. ʂʦʤʧʨʦʤʠʩʩ ʤʝʞʜʫ ʝʩʪʝʩʪʚʝʥʥʦʩʪʴʶ ʩʠʩʪʝʤʳ ʠ ʥʘʜʝʞʥʦʩʪʴʶ ʝʝ 
ʨʘʙʦʪʳ; 
Å ɸʥʘʣʠʟ ʰʫʤʦʚʦʛʦ ʦʢʨʫʞʝʥʠʷ. ʄʝʪʦʜʳ ʧʦʚʳʰʝʥʠʷ ʫʩʪʦʡʯʠʚʦʩʪʠ ʢ ʧʦʤʝʭʘʤ ʠ ʠʩʢʘʞʝʥʠʷʤ; 
Å ʀʪʝʨʘʮʠʠ ʧʨʦʝʢʪʘ. ʇʦʜʩʪʨʦʡʢʘ ʧʦʜ ʢʘʥʘʣʳ ɿʘʢʘʟʯʠʢʘ, ʫʯʝʪ ʨʝʛʠʦʥʘʣʴʥʦʡ ʩʧʝʮʠʬʠʢʠ (ʛʦʚʦʨ, ʘʢʮʝʥʪ); 
Å ɿʘʚʝʨʰʝʥʠʝ ʧʨʦʝʢʪʘ. ʆʮʝʥʢʘ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʨʘʙʦʪʳ ʩʠʩʪʝʤʳ. 
 
11.30 – 12.00 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки 



  

 

 
12.00 ï 12.20 
«Распознавание речи в системах записи телефонных переговоров на примере компании «ЕвроАвто» 
Илья  Плисов, ʀʩʧʦʣʥʠʪʝʣʴʥʳʡ ʜʠʨʝʢʪʦʨ, ЕвроАвто 
Å ʆʟʥʘʢʦʤʴʪʝʩʴ ʩ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʦ-ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʯʝʩʢʠʤ ʙʘʟʠʩʦʤ ʧʨʦʝʢʪʘ, ʚ ʢʦʪʦʨʳʝ ʚʭʦʜʠʪ: 
 Å ʩʪʨʫʢʪʫʨʘ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ çɽʚʨʦ ɸʚʪʦè; 
 Å ʵʪʘʧʳ ʚʥʝʜʨʝʥʠʷ, ʧʦʩʪʘʥʦʚʢʘ ʨʘʙʦʪʳ ʧʝʨʩʦʥʘʣʘ; 
 Å ʨʦʣʠ ʤʝʥʝʜʞʝʨʦʚ ʠ ʟʘʜʘʯʠ ʩʫʧʝʨʚʠʟʦʨʦʚ; 
Å ʋʟʥʘʡʪʝ ʩʮʝʥʘʨʠʠ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʷ ʤʦʜʫʣʷ ʧʦʠʩʢʘ ʢʣʶʯʝʚʳʭ ʩʣʦʚ, ʩʨʝʜʠ ʢʦʪʦʨʳʭ: 
 Å ʢʦʥʪʨʦʣʴ ʟʘ çʪʦʥʢʠʤʠ ʧʘʨʘʤʝʪʨʘʤʠè ʪʠʧʦʚʳʭ ʩʮʝʥʘʨʠʝʚ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ; 
 Å ʧʦʠʩʢ çʪʠʭʠʭè ʨʝʢʣʘʤʘʮʠʡ; 
Å ʇʨʦʘʥʘʣʠʟʠʨʫʡʪʝ ʧʝʨʚʳʝ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʳ. 
 
12.20 ï 12.45 
«IVR, как инструмент эффективного управления контаткным центром» 
Андрей Любимов, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʆʪʜʝʣʘ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ ʠ ʢʘʥʘʣʦʚ 
ʩʘʤʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, МТС Россия  
Наталья Аникина, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʆʪʜʝʣʘ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʩʠʩʪʝʤ ʩʘʤʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ ʠ 
ʂʘʥʘʣʦʚ ʩʘʤʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, МТС Россия 
Å IVR - ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪ ʜʣʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʤ ʮʝʥʪʨʦʤ (ʜʣʷ ʯʝʛʦ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤ IVR, ʥʘ ʢʦʛʦ ʦʥ ʨʘʩʩʯʠʪʘʥ, ʯʪʦ ʪʘʤ 
ʜʦʣʞʥʦ ʙʳʪʴ ʨʘʟʤʝʱʝʥʦ); 
Å ʂʘʢ ʤʦʞʥʦ ʧʦʚʳʩʠʪʴ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʴ IVR (ʢʘʢʠʝ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʜʣʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ IVR ʩʫʱʝʩʪʚʦʚʘʣʠ ʚ ʄʊʉ ʠ ʢʘʢʠʝ 
ʩʫʱʝʩʪʚʫʶʪ ʚ ʥʘʩʪʦʷʱʝʝ ʚʨʝʤʷ); 
Å ʀʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ IVR ʚ ʂʦʤʧʘʥʠʠ ʄʊʉ (ʯʪʦ ʪʘʢʦʝ IVR Tool, ʢʘʢ ʦʥ ʩʦʟʜʘʚʘʣʩʷ, ʜʣʷ ʯʝʛʦ ʦʥ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤ, 
ʯʪʦ ʦʥ ʧʦʟʚʦʣʷʝʪ ʩʜʝʣʘʪʴ); 
Å ʂʘʢ ʦʮʝʥʠʪʴ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʴ IVR  (ʢʘʢ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʪʴ IVR Tool ʠ ʜʘʥʥʳʝ ʩʪʘʪʠʩʪʠʢʠ ʜʣʷ ʦʙʝʩʧʝʯʝʥʠʷ 
ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ IVR); 
Å ʀʩʩʣʝʜʦʚʘʥʠʷ IVR (ʢʘʢʠʝ ʠʩʩʣʝʜʦʚʘʥʠʷ IVR ʧʨʦʚʦʜʷʪʩʷ ʚ ʄʊʉ ʠ ʢʘʢ ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷ ʠʭ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʳ ʜʣʷ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʩʝʨʚʠʩʦʤ). 
 
12.45 ï 13.10 
«Опыт использования системы «Автоматический оператор» в справочной службе 09 МГТС» 
Сергей Кунегин, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʩʧʨʘʚʦʯʥʦ-ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʦʛʦ ʙʣʦʢʘ, ОАО 
МГТС  
Å ʉʣʫʞʙʘ 09, ʝʝ ʥʘʟʥʘʯʝʥʠʝ; 
Å ʉʠʩʪʝʤʘ çɸʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʠʡ ʦʧʝʨʘʪʦʨè, ʦʩʥʦʚʥʳʝ ʭʘʨʘʢʪʝʨʠʩʪʠʢʠ, ʨʝʞʠʤʳ ʨʘʙʦʪʳ; 
Å ʆʧʳʪ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʷ ʩʠʩʪʝʤʳ çɸʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʠʡ ʦʧʝʨʘʪʦʨè, ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦʩʪʴ ʤʦʜʝʨʥʠʟʘʮʠʠ; 
Å ʈʝʟʫʣʴʪʘʪʳ ʤʦʜʝʨʥʠʟʘʮʠʠ ʩʠʩʪʝʤʳ ʩ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʝʤ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʡ ASR ʠ TTS. 
 
13.10 ï 13.30  
«Обзор технологических стандартов современного контакт-центр» 
Павел Теплов, ɿʘʤʝʩʪʠʪʝʣʴ ʛʝʥʝʨʘʣʴʥʦʛʦ ʜʠʨʝʢʪʦʨʘ, CompTek 
ɺ ʜʦʢʣʘʜʝ ʙʫʜʝʪ ʩʜʝʣʘʥ ʦʙʟʦʨ ʥʦʚʳʭ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʯʝʩʢʠʭ ʩʪʘʥʜʘʨʪʦʚ, ʨʝʢʦʤʝʥʜʫʝʤʳʭ ʜʣʷ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʷ ʚ ʦʙʦʨʫʜʦʚʘʥʠʠ 
ʠ ʧʨʦʛʨʘʤʤʥʦʤ ʦʙʝʩʧʝʯʝʥʠʠ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ: Voice XML,CCXML,SSML,SCXML,SIP. 
 
13.30 – 14.30 
 Перерыв на обед 
 
14.30 ï 15.00 
«Попка-дурак?» 
Константин Чернокожин, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ ʠʥʬʨʘʩʪʨʫʢʪʫʨʥʳʭ ʨʝʰʝʥʠʠ, Oberon 
Å ʇʦʯʝʤʫ ʪʘʢ ʯʘʩʪʦ IVR ʨʘʟʜʨʘʞʘʝʪ ʢʣʠʝʥʪʦʚ, ʧʦʯʝʤʫ ʪʘʢ ʤʘʣʦ ʫʜʘʯʥʳʭ ʨʝʰʝʥʠʡ, ʥʘ ʢʘʢʠʭ ʵʪʘʧʘʭ ʙʳʣʠ 
ʜʦʧʫʱʝʥʳ ʦʰʠʙʢʠ?  
Å ɸʥʘʣʠʟ  ʧʨʦʙʣʝʤ ʠ ʧʨʠʥʮʠʧʦʚ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ ʩʠʩʪʝʤ IVR; 
Å ɸʥʘʣʠʟ ʧʨʘʢʪʠʢʠ ʩʦʟʜʘʥʠʷ ʠ ʵʢʩʧʣʫʘʪʘʮʠʠ. ʇʨʠʤʝʨʳ ʫʜʘʯʥʳʭ ʠ ʥʝʫʜʘʯʥʳʭ ʨʝʰʝʥʠʡ. 
 
15.00-15.30 
«IVR – это просто» 
Евгений Кондратьев, ɹʠʟʥʝʩ-ʘʥʘʣʠʪʠʢ, Alcatel-Lucent 
Å ʀʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʝ ʩʦʚʨʝʤʝʥʥʳʭ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ ʧʣʘʪʬʦʨʤʳ Genesys Voice Portal;  
Å ʆʧʳʪ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ IVR c ʨʝʰʝʥʠʷʤʠ BSS; 
Å ʀʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ ʜʣʷ ʙʳʩʪʨʦʛʦ ʠ ʛʠʙʢʦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʨʠʣʦʞʝʥʠʷʤʠ IVR. 
 



  

 

15.30 ï 16.00 
«У меня все ходы записаны!» 
Алексей Сафонов, ɺʝʜʫʱʠʡ ʩʧʝʮʠʘʣʠʩʪ ʧʦ ʜʠʟʘʡʥʫ ʠ ʚʥʝʜʨʝʥʠʶ ʧʨʦʜʫʢʮʠʠ Nice ʠ Eclipse, Oberon 
Å ʉʠʩʪʝʤʳ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʢʘʯʝʩʪʚʦʤ Nice ʠ Eclipse; 
Å ʆʙʣʘʩʪʴ ʧʨʠʤʝʥʝʥʠʷ, ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ, ʧʨʠʥʮʠʧʳ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ, ʧʨʠʤʝʨʳ ʚʥʝʜʨʝʥʠʡ; 
Å ʉʨʘʚʥʠʪʝʣʴʥʳʡ ʘʥʘʣʠʟ ʩʠʩʪʝʤ ʢʦʥʪʨʦʣʷ ʢʘʯʝʩʪʚʘ; 
Å ʈʝʜʢʦ ʠʩʧʦʣʴʟʫʝʤʳʝ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʵʪʠʭ ʩʠʩʪʝʤ. 
 
16.00-16.25 
«Новое поколение   контакт-центров.  Avaya Context – Center» 
Павел Баданов, ʂʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʊʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡ ʧʦʜʜʝʨʞʢʠ ʧʨʦʜʘʞ, Avaya��
 
16.25 – 16.55 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки, окончание сессии Технологии и  решения 
 
 

 

СЕССИЯ КЛИЕНТЫ: УПРАВЛЕНИЕ CUSTOMER SERVISE, CRM 
 
10.00-18.15 
ЗАЛ «ПУШКИН» 
 
10.00 ï 10.20 
«Выбор стратегии обслуживания клиентов» 
Ирина Ларина, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʶ, ɺʠʮʝ-ʧʨʝʟʠʜʝʥʪ, Ренессанс Кредит 
Å ʈʘʟʨʘʙʦʪʢʘ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʦʡ ʠ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʦʡ ʩʪʨʫʢʪʫʨʳ Customer Service; 
Å ʂʘʢ ʚʣʠʷʶʪ ʙʠʟʥʝʩ ʚʚʦʜʥʳʝ ʥʘ ʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʩʝʨʚʠʩʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ; 
Å ʇʨʘʚʠʣʦ ʩʦʩʪʘʚʣʝʥʠʷ SWOT ʘʥʘʣʠʟʘ ʜʣʷ ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʷ ʦʪʧʨʘʚʥʦʡ ʪʦʯʢʠ ʚ ʨʘʟʚʠʪʠʠ ʩʝʨʚʠʩʘ. ʅʘ ʯʪʦ ʦʙʨʘʱʘʝʤ 
ʚʥʠʤʘʥʠʝ; 
Å ɺʳʙʦʨ ʩʪʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʷ; 
Å ʆʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝ ʠ ʦʧʠʩʘʥʠʝ KPI ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ; 
Å ʊʨʠ ʧʨʠʤʝʨʘ ʚʳʙʦʨʘ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʩʝʨʚʠʩʘ; 
Å ʌʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʧʣʘʥʘ ʢʣʶʯʝʚʳʭ ʠʥʠʮʠʘʪʠʚ ʜʣʷ ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʝ ʞʝʣʘʝʤʳʭ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʦʚ; 
Å ʌʘʢʪʦʨʳ ʫʩʧʝʭʘ.  
 
10.30 ï 11.05 
«Как обеспечить клиентский сервис мирового уровня с помощью Единого рабочего места оператора» 
Денис Олеванов, ɹʠʟʥʝʩ-ʢʦʥʩʫʣʴʪʘʥʪ, Tieto Russia 
Å 95% ʫʩʧʝʰʥʳʭ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʦʚ ɽʚʨʦʧʳ ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪ ɽʜʠʥʦʝ ʨʘʙʦʯʝʝ ʤʝʩʪʦ ʦʧʝʨʘʪʦʨʘ. ʇʦʯʝʤʫ? 
Å ʏʪʦ ʪʘʢʦʝ ʝʜʠʥʦʝ ʨʘʙʦʯʝʝ ʤʝʩʪʦ ʦʧʝʨʘʪʦʨʘ. ʂʦʥʮʝʧʮʠʷ; 
Å ʋʚʝʣʠʯʝʥʠʝ ʮʝʥʥʦʩʪʠ ʢʣʠʝʥʪʘ ʜʣʷ ʙʠʟʥʝʩʘ ʙʣʘʛʦʜʘʨʷ ʮʝʥʪʨʘʣʠʟʘʮʠʠʢʣʠʝʥʪʩʢʠʭ ʜʘʥʥʳʭ ʩʨʝʜʩʪʚʘʤʠ ɽʜʠʥʦʛʦ 
ʨʘʙʦʯʝʛʦ ʤʝʩʪʘ; 
Å ʉʦʚʨʝʤʝʥʥʳʝ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ ʜʣʷ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ ɽʜʠʥʦʛʦ ʨʘʙʦʯʝʛʦ ʤʝʩʪʘ; 
Å ʕʪʦ ʨʘʙʦʪʘʝʪ! ʇʨʠʤʝʨʳ ʫʩʧʝʰʥʳʭ ʧʨʦʝʢʪʦʚ. 
 
11.05 ï 11.30 
«Multichannel 2.0. Технологии «Си Ти Ай» на службе нового поколения Ваших Клиентов» 
Александр Борток, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʨʘʙʦʪʝ ʩ ʢʦʨʧʦʨʘʪʠʚʥʳʤʠ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ, CTI  
Платон Бегун,  ʄʝʥʝʜʞʝʨ ʧʦ ʨʘʟʚʠʪʠʶ ʙʠʟʥʝʩʘ, CTI 
Å ʋʜʦʙʥʳʡ, ʙʳʩʪʨʳʡ ʠ ʧʨʠʚʣʝʢʘʪʝʣʴʥʳʡ ʢʘʥʘʣ ʜʦʩʪʫʧʘ ʚ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨ ʚʤʝʩʪʦ ʚʘʰʝʡ ʩʠʩʪʝʤʳ IVR; 
Å ɺʠʜʝʦ ʟʚʦʥʦʢ ï ʨʝʘʣʴʥʳʡ ʠ ʥʝʜʦʨʦʛʦʡ ʩʧʦʩʦʙ ʨʘʩʰʠʨʝʥʠʷ ʢʘʥʘʣʦʚ ʦʙʨʘʱʝʥʠʷ ʚ ʢʣʠʝʥʪʩʢʫʶ ʩʣʫʞʙʫ; 
Å ʉʦʮʠʘʣʴʥʳʝ ʩʝʪʠ ʥʘ ʩʣʫʞʙʝ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠ ʧʦʚʳʰʝʥʠʷ ʚʘʰʠʭ ʧʨʦʜʘʞ. 
 
11.30 – 12.00 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки 
 



  

 

12.00 ï 12.25 
«Контакт-центры будущего» 
Алексей Трощенко, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʦʚ, AMT-ГРУП 
Å ʂʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʠ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ ï ʠʥʪʝʨʥʝʪ ʠ ʩʦʮʠʘʣʴʥʳʝ ʩʝʪʠ; 
Å ʄʘʩʩ-ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ ʚ ʥʦʚʳʭ ʫʩʣʦʚʠʷʭ; 
Å ʆʧʝʨʘʪʦʨ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ ʥʦʚʦʛʦ ʧʦʢʦʣʝʥʠʷ;  
Å ʂʫʜʘ ʜʚʠʛʘʶʪʩʷ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ.  
 
12.25 ï 12.45 
«Золотая середина» �� модель эффективного информационно-консультационного взаимодействия 
Газпромбанка с клиентами» 
Лина Эл, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʎʝʥʪʨʘ ʦʙʨʘʙʦʪʢʠ ʚʳʟʦʚʦʚ, ГПБ (ОАО) 
Å ʉʪʨʘʪʝʛʠʷ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʛʦ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷ ʩ ʨʘʟʣʠʯʥʳʤʠ ʢʘʪʝʛʦʨʠʷʤʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ɻʘʟʧʨʦʤʙʘʥʢʘ ʧʦ ʧʨʠʥʮʠʧʫ 
çʟʦʣʦʪʦʡ ʩʝʨʝʜʠʥʳè. ʂʘʯʝʩʪʚʦ ʧʝʨʚʠʯʥʦʛʦ ʢʦʥʩʫʣʴʪʠʨʦʚʘʥʠʷ ʢʘʢ ʟʘʣʦʛ ʫʩʧʝʭʘ.  
Å ʏʝʤ ʙʦʣʴʰʝ ʟʥʘʥʠʡ ʦ ʢʣʠʝʥʪʘʭ, ʪʝʤ ʙʦʣʴʰʝ ʧʦʣʝ ʜʣʷ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ. ɻʣʘʚʥʳʡ ʘʢʮʝʥʪ - ʧʨʝʜʚʦʩʭʠʱʝʥʠʝ 
ʟʘʧʨʦʩʦʚ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠ ʧʨʦʬʠʣʘʢʪʠʢʘ ʧʨʦʙʣʝʤ ʧʨʠ ʠʭ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʠ.ʀʟʫʯʝʥʠʝ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ ʦʙ ʦʩʥʦʚʥʳʭ ʠ ʯʘʩʪʥʳʭ 
ʧʦʪʨʝʙʥʦʩʪʷʭ ʢʣʠʝʥʪʦʚ. ʉʧʦʩʦʙʳ ʩʙʦʨʘ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ; 
Å ʆʨʛʘʥʠʟʘʮʠʷ ʧʨʦʮʝʩʩʘ. ʉʠʩʪʝʤʘ ʧʦʜʜʝʨʞʘʥʠʷ ʢʘʯʝʩʪʚʝʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ.  
Å çʊʨʫʜʥʦʩʪʠ  ʧʝʨʝʚʦʜʘè - ʦʪʨʝʰʝʥʠʝ ʦʪ ʩʪʘʥʜʘʨʪʦʚ ʠ ʧʦʠʩʢ ʩʦʙʩʪʚʝʥʥʦʛʦ ʧʫʪʠ. ʉʪʨʘʪʝʛʠʷ çʥʝʘʢʪʠʚʥʳʭè ʧʨʦʜʘʞ. 
 
12.45 ï 13.05 
«Эффективные продажи в Контактном Центре» 
Сергей Пехов, ɿʘʤʝʩʪʠʪʝʣʴ ɼʠʨʝʢʪʦʨʘ ʮʝʥʪʨʘ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʘʙʦʥʝʥʪʦʚ - ʨʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʎʝʥʪʨʘ, Северо-
Западный филиал ОАО «МегаФон» 
Å ʉ ʯʝʛʦ ʥʘʯʘʪʴ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʶ ʧʨʦʜʘʞ ʚ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʝ? 
Å ʈʘʟʚʠʪʠʝ ʥʘʚʳʢʦʚ ʧʨʦʜʘʞ ʚ ʧʝʨʩʦʥʘʣʝ; 
Å ɹʝʨʝʤ ʚʳʩʦʢʫʶ ʧʣʘʥʢʫ; 
Å ɾʘʣʦʙʘ ʢʘʢ ʧʦʜʘʨʦʢ; 
Å ʅʝʦʙʭʦʜʠʤʘʷ ʀʊ ʠʥʬʨʘʩʪʨʫʢʪʫʨʘ; 
Å ɼʘʣʴʥʝʡʰʠʝ ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʧʨʦʜʘʞ. 
 
13.05 ï 13.30 
«Клиентоориентированный контакт центр за 3 месяца: практические рецепты» 
Владимир Левин, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʜʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʧʨʦʛʨʘʤʤʥʳʭ ʨʝʰʝʥʠʡ, Belmont 
  
13.30 – 14.30 
 Перерыв на обед 
 
14.30 ï 14.50 
«Опыт развития Call-центра технической поддержки на массовом рынке» 
Горбатов Анатолий, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʧʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʶ ʘʙʦʥʝʥʪʦʚ, ЗАО «Центел» (QWERTY) 
Å ʂʣʘʩʩʠʯʝʩʢʘʷ ʩʪʨʫʢʪʫʨʘ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʷ ʪʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡ ʧʦʜʜʝʨʞʢʠ; 
Å ɸʥʘʣʠʟ ʧʨʦʙʣʝʤ, ʧʨʝʜʧʦʩʳʣʢʠ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʷ; 
Å ʊʝʭʥʠʯʝʩʢʠʝ ʠ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʳʝ ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷ ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʥʳʝ ʥʘ ʧʦʚʳʰʝʥʠʝ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʩʝʨʚʠʩʘ; 
Å ʆʮʝʥʢʘ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʦʚ. ʇʣʘʥʳ ʥʘ ʙʫʜʫʱʝʝ. 
 
14.50 ï 15.15 
«Внедрить значит интегрировать» 
Никита Сысоев, ɼʠʨʝʢʪʦʨ ʜʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʠʣʦʞʝʥʠʡ, Oberon 
Å ʄʝʩʪʦ contact-ʮʝʥʪʨʘ ʚ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʘʥʘʣʠʟ ʧʨʦʭʦʜʷʱʝʡ ʯʝʨʝʟ ʥʝʛʦ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ, ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝ ʝʝ ʠʩʪʦʯʥʠʢʦʚ ʠ 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ, ʚʳʷʚʣʝʥʠʝ ʪʦʯʝʢ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ; 
Å ʈʘʙʦʯʝʝ ʤʝʩʪʦ ʦʧʝʨʘʪʦʨʘ ʠ ʣʠʯʥʳʡ ʢʘʙʠʥʝʪ ʢʣʠʝʥʪʘ contact ʮʝʥʪʨʘ, ʢʘʢ ʧʨʠʤʝʨ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʦʥʥʳʭ ʨʝʰʝʥʠʡ; 
Å ʄʝʪʦʜʳ ʠ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ contact-ʮʝʥʪʨʦʚ ʩ CRM ʩʠʩʪʝʤʘʤʠ; 
Å ʀʥʪʝʨʛʘʮʠʷ ʩ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʝʤ Microsoft Customer Care Framework, ʧʨʠʤʝʨʳ ʨʝʰʝʥʠʡ; 
Å ʀʥʪʝʛʨʘʮʠʷ CRM ʠ IVR. 
 



  

 

15.15 ï 15.35 
«Централизованный контакт-центр на базе CRM: подводные камни» 
Борис Шлаин, ɹʠʟʥʝʩ-ʘʥʘʣʠʪʠʢ 
Å ʇʦʩʪʨʦʝʥʠʝ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ ʥʘ ʙʘʟʝ CRM ʠʤʝʝʪ ʮʝʣʳʡ ʨʷʜ ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚ ʠ ʫʞʝ ʩʪʘʣʦ ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʯʝʩʢʠʤ 
ʩʪʘʥʜʘʨʪʦʤ ʜʝ-ʬʘʢʪʦ; 
Å ɼʦʨʘʙʦʪʢʘ ʩʠʩʪʝʤ CRM ʜʣʷ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ ʚʢʣʶʯʘʝʪ ʜʚʝ ʛʨʫʧʧʳ ʟʘʜʘʯ: ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʶ CRM ʠ CTI-ʩʝʨʚʝʨʘ ʠ 
ʘʜʘʧʪʘʮʠʶ ʠʥʪʝʨʬʝʡʩʘ ʜʣʷ ʨʘʙʦʯʝʛʦ ʤʝʩʪʘ ʦʧʝʨʘʪʦʨʘ; 
Å ʅʘ ʵʪʘʧʝ ʚʥʝʜʨʝʥʠʷ ʚʦʟʥʠʢʘʶʪ ʜʦʧʦʣʥʠʪʝʣʴʥʳʝ çʧʦʜʚʦʜʥʳʝ ʢʘʤʥʠè - ʧʨʠʯʠʥʳ ʵʪʦʛʦ: ʥʝʦʜʥʦʨʦʜʥʦʩʪʴ ʙʠʟʥʝʩ-
ʧʨʦʮʝʩʩʦʚ ʚ ʨʘʟʥʳʭ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʷʭ ʠ ʬʠʣʠʘʣʘʭ ʠ ʥʝʩʦʦʪʚʝʪʩʪʚʠʝ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʜʘʥʥʳʭ ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʷʤ ʮʝʥʪʨʘʣʠʟʘʮʠʠ; 
Å ʂʘʯʝʩʪʚʦ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʜʘʥʥʳʭ ʠ ʜʘʥʥʳʭ ʜʣʷ ʩʝʛʤʝʥʪʘʮʠʠ ʠʤʝʝʪ ʢʣʶʯʝʚʦʝ ʟʥʘʯʝʥʠʝ ʜʣʷ ʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʠ ʩ 
ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ; 
Å ʇʘʨʘʜʦʢʩʘʣʴʥʘʷ ʟʘʚʠʩʠʤʦʩʪʴ: ʯʝʤ ʣʦʷʣʴʥʝʝ ʢʣʠʝʥʪʳ, ʪʝʤ ʚʝʨʦʷʪʥʝʝ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʝ ʩʪʘʨʳʭ ʩʠʩʪʝʤ 
ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʣʠʩʴ ʜʣʷ ʠʭ ʨʝʛʠʩʪʨʘʮʠʠ ʠ çʛʨʷʟʥʝʝè ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʷ ʦ ʢʣʠʝʥʪʘʭ; 
Å ɼʘʞʝ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʝ ʨʘʥʝʝ ʚʥʝʜʨʝʥʥʦʡ ʮʝʥʪʨʘʣʠʟʦʚʘʥʥʦʡ CRM ʤʦʞʝʪ ʧʦʪʨʝʙʦʚʘʪʴ ʧʦʵʪʘʧʥʦʛʦ çʧʦʜʢʣʶʯʝʥʠʷè 
ʬʠʣʠʘʣʦʚ ʠ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʡ ʢ ʮʝʥʪʨʘʣʠʟʦʚʘʥʥʦʤʫ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʫ; 
Å ʋʪʦʯʥʝʥʠʝ ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʡ ʢ ʜʘʥʥʳʤ ʠ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʘ ʧʣʘʥʘ ʩʪʘʥʜʘʨʪʥʦʛʦ ʧʨʦʝʢʪʘ çʧʦʜʢʣʶʯʝʥʠʷ ʬʠʣʠʘʣʘ ʢ ʢʦʥʪʘʢʪ-
ʮʝʥʪʨʫè ʜʦʣʞʥʳ ʙʳʪʴ ʧʨʦʠʟʚʝʜʝʥʳ ʥʘ ʵʪʘʧʝ ʧʦʜʛʦʪʦʚʢʠ ʙʠʟʥʝʩ-ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʡ ʠ ʫʪʦʯʥʝʥʳ ʧʦ ʠʪʦʛʘʤ ʧʠʣʦʪʥʦʛʦ ʧʨʦʝʢʪʘ. 
 
15.35 ï 15.50 
«Практика обработки жалоб и обращений клиентов в «ТКБ» (ЗАО)» 
Екатерина Старшинова, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ ʩʦʧʨʦʚʦʞʜʝʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʉʣʫʞʙʳ ʂʦʥʪʘʢʪ-ʎʝʥʪʨ, Транскапиталбанк  
Å ɺʦ ʩʢʦʣʴʢʦ ʦʙʭʦʜʠʪʩʷ ʦʙʨʘʙʦʪʢʘ ʞʘʣʦʙ ʠ ʧʦʯʝʤʫ ɹʘʥʢ ʠʜʝʪ ʥʘ ʵʪʠ ʨʘʩʭʦʜʳ? 
Å ʇʦ ʢʘʢʠʤ ʢʘʥʘʣʘʤ ʫ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʝʩʪʴ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴ ʦʙʨʘʪʠʪʴʩʷ ʚ çʊʂɹè (ɿɸʆ) ʠ ʧʦʣʫʯʠʪʴ ʦʪʚʝʪ ʥʘ ʦʙʨʘʱʝʥʠʝ, 
ʥʘʠʙʦʣʝʝ ʧʦʧʫʣʷʨʥʳʝ ʢʘʥʘʣʳ; 
Å ʉʭʝʤʘ ʨʘʙʦʪʳ ʩ ʞʘʣʦʙʘʤʠ ʠ ʦʙʨʘʱʝʥʠʷʤʠ, ʜʝʡʩʪʚʫʶʱʘʷ ʥʘ ʪʝʢʫʱʠʡ ʤʦʤʝʥʪ ʚ çʊʂɹè (ɿɸʆ); 
Å ʈʝʟʫʣʴʪʘʪʳ ʨʘʙʦʪʳ: ʯʪʦ ʠʟʤʝʥʠʣʦʩʴ ʩ ʤʦʤʝʥʪʘ ʚʚʝʜʝʥʠʷ ʦʙʨʘʙʦʪʢʠ ʞʘʣʦʙ ʠ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʡ ʚ çʊʂɹè (ɿɸʆ). 
 
15.50 ï 16.05 
«Претензионная работа в корпоративном Контакт-центре Компании «МИР» 
Ольга Серогодская, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʂʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ, МИР 
Å ʂʨʘʪʢʘʷ ʠʩʪʦʨʠʷ ʂʦʤʧʘʥʠʠ çʄʀʈè; 
Å ʈʘʟʜʝʣʝʥʠʝ ʂʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ ʥʘ ʩʝʢʪʦʨʘ ʧʦ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʫ. ɺʳʜʝʣʝʥʠʝ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʩʝʢʪʦʨʘ, ʦʪʚʝʪʩʪʚʝʥʥʦʛʦ ʟʘ 
ʧʨʠʝʤ, ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝ ʠ ʨʝʰʝʥʠʝ ʧʨʝʪʝʥʟʠʡ; 
Å ɺʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʝ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ ʂʦʤʧʘʥʠʠ ʯʝʨʝʟ ʚʩʝ ʚʦʟʤʦʞʥʳʝ ʢʘʥʘʣʳ ʩʚʷʟʠ (ʪʝʣʝʬʦʥ, web-ʩʘʡʪ, e-mail, ICQ); 
Å ɺʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʝ ʩ ʤʘʛʘʟʠʥʘʤʠ ʂʦʤʧʘʥʠʠ. ʆʨʛʘʥʠʟʘʮʠʷ ʘʚʪʦʨʠʟʘʮʠʠ ʚʦʟʚʨʘʪʦʚ ʚ ʨʝʛʠʦʥʘʣʴʥʳʭ ʤʘʛʘʟʠʥʘʭ ʩʝʪʠ; 
Å ʇʨʠʝʤ ʧʨʝʪʝʥʟʠʡ ʧʦ ʢʘʯʝʩʪʚʫ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʚ ʤʘʛʘʟʠʥʘʭ ʩʝʪʠ, ʩʝʨʚʠʩʥʳʭ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʷʭ ʂʦʤʧʘʥʠʠ; 
Å ʂʘʢʠʭ ʧʨʘʚʠʣ ʤʳ ʧʨʠʜʝʨʞʠʚʘʝʤʩʷ ʧʨʠ ʨʘʩʩʤʦʪʨʝʥʠʠ ʧʨʝʪʝʥʟʠʡ; 
Å ɺʳʜʝʣʝʥʠʝ ʠ ʦʙʫʯʝʥʠʝ ʧʝʨʩʦʥʘʣʘ ʜʣʷ ʧʨʝʪʝʥʟʠʦʥʥʦʡ ʨʘʙʦʪʳ. 
 
 16.05-16.25 
«Работа с претензиями, как ключевой элемент в процессе формирования лояльности Клиента в Инвестбанке» 
Юлия Лысова, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʜʠʩʪʘʥʮʠʦʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, Инвестбанк 
Å ɾʘʣʦʙʳ ʠ ʧʨʝʪʝʥʟʠʠ ʂʣʠʝʥʪʦʚ - ʥʦʚʳʝ ʠʜʝʠ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʙʘʥʢʦʚʩʢʦʛʦ ʩʝʨʚʠʩʘ; 
Å ʉʦʟʜʘʥʠʝ ʝʜʠʥʦʛʦ ʘʨʭʠʚʘ ʧʨʝʪʝʥʟʠʦʥʥʳʭ ʦʙʨʘʱʝʥʠʡ; 
Å ʊʝʭʥʦʣʦʛʠʷ ʦʙʦʨʦʪʘ ʧʨʝʪʝʥʟʠʦʥʥʳʭ ʟʘʷʚʦʢ. 
 
16.25 – 16.55 
Перерыв на кофе, осмотр Выставки 
 
16.55 ï 17.15 
«Специалист Контактного центра и клиентский опыт» 
Светлана Шинкевич, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʆʪʜʝʣʘ ʦʧʝʨʘʮʠʦʥʥʦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʠ ʘʥʘʣʠʪʠʢʠ ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪʘ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ ʠ 
ʂʘʥʘʣʦʚ  ʩʘʤʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, МТС Россия 
Å ɺʢʣʘʜ ʩʧʝʮʠʘʣʠʩʪʘ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ ʚ ʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʦʧʳʪʘ, ʚʦʩʧʨʠʷʪʠʝ ʙʨʝʥʜʘ ʠ ʧʦʚʳʰʝʥʠʝ 
ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʂʣʠʝʥʪʦʚ ʢ ʂʦʤʧʘʥʠʠ; 
Å ʂʦʣʣʝʢʮʠʦʥʠʨʫʝʤ ʵʤʦʮʠʠ ʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʤ ʮʝʥʪʨʝ (ʢʘʤʧʘʥʠʷ çɻʦʣʦʩ ʂʣʠʝʥʪʘè); 
Å ʀʩʧʦʣʴʟʫʝʤʳʝ ʚ ʄʊʉ ʤʝʪʦʜʳ ʧʦʣʫʯʝʥʠʷ ʦʮʝʥʦʢ ʨʘʟʣʠʯʥʳʭ ʧʘʨʘʤʝʪʨʦʚ ʪʝʣʝʬʦʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ; 
Å ɺʘʰ ʢʣʠʝʥʪʩʢʠʡ ʦʧʳʪ ʥʝ ʟʘʚʠʩʠʪ ʦʪ ʪʦʛʦ, ʛʜʝ ɺʳ ʥʘʭʦʜʠʪʝʩʴ ʪʝʨʨʠʪʦʨʠʘʣʴʥʦ. ʃʫʯʰʠʡ ʩʝʨʚʠʩ ʚ ʨʝʞʠʤʝ 24ʭ7 ʚ  
ʣʶʙʦʡ ʪʦʯʢʝ ʈʦʩʩʠʠ ï ʵʪʦ ʝʜʠʥʳʡ ʩʪʘʥʜʘʨʪ ʪʝʣʝʬʦʥʥʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʄʊʉ; 
Å ʄʝʪʦʜʳ ʦʪʩʣʝʞʠʚʘʥʠʷ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʠ ʪʦʯʥʦʩʪʠ ʚʳʧʦʣʥʝʥʠʷ ʩʪʘʥʜʘʨʪʘ ʚʦ ʚʩʝʭ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʘʭ ʄʊʉ (Mystery 
Shopper); 
Å ɺʦʚʣʝʯʝʥʠʝ ʢʘʞʜʦʛʦ ʩʧʝʮʠʘʣʠʩʪʘ ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ ʚ ʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʣʫʯʰʝʛʦ ʢʣʠʝʥʪʩʢʦʛʦ ʦʧʳʪʘ ï 
ʬʝʜʝʨʘʣʴʥʘʷ ʢʘʤʧʘʥʠʷ çɿʠʤʥʠʝ ʆʣʠʤʧʠʡʩʢʠʝ ʠʛʨʳ ʚ ʂʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʘʭ ʄʊʉè. 



  

 

 
17.15 ï 17.35 
«Формат CALL BACK при обслуживании клиентов для развития бизнеса» 
Николай Швец, ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʢʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ, СК «Цюрих» 
Å ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʦʯʝʨʝʜʴʶ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʚ call-ʮʝʥʪʨʝ ʩʪʨʘʭʦʚʦʡ ʢʦʤʧʘʥʠʠ; 
Å çʉall back ï çʤʥʠʤʘʷ ʚʝʞʣʠʚʦʩʪʴè ʢ ʢʣʠʝʥʪʫè. ʂʣʘʩʩʠʬʠʢʘʮʠʷ ʚʳʟʦʚʦʚ ʠʣʠ ʢʣʘʩʩʠʬʠʢʘʮʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ?  
Å ʃʦʷʣʴʥʦʩʪʴ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠ ʬʦʨʤʘʪ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ Call back;   
Å Call back  ʚ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʠ ʙʣʦʢʘ çɼʠʩʪʨʠʙʫʮʠʷè;  
Å Call back  ʚ ʘʜʤʠʥʠʩʪʨʘʪʠʚʥʦʤ ʢʘʥʘʣʝ ʙʠʟʥʝʩʘ; 
Å Call back  ʚ ʩʝʨʚʠʩʝ ʩʪʨʘʭʦʚʦʡ ʢʦʤʧʘʥʠʠ;   
Å çʄʳ ʨʷʜʦʤ, ʢʦʛʜʘ ʵʪʦ ʚʘʞʥʦè. 
 
17.35 ï 17.55 
«Построение обратной связи с клиентами в Русфинанс» 
Анна Иванова, ɿʘʤʝʩʪʠʪʝʣʴ  ʥʘʯʘʣʴʥʠʢʘ ʆʪʜʝʣʘ ʘʥʘʣʠʪʠʢʠ ʠ ʤʝʪʦʜʦʣʦʛʠʠ ʂʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨʘ, Русфинанс, Группа 
«Сосьете Женераль» 
Å ʂʘʥʘʣʳ ʩʚʷʟʠ ʩ ʢʣʠʝʥʪʦʤ; 
Å ʇʦʩʪʨʦʝʥʠʝ ʦʙʨʘʪʥʦʡ ʩʚʷʟʠ ʩ ʢʣʠʝʥʪʦʤ; 
Å ɿʘʯʝʤ? ʇʨʝʜʧʦʩʳʣʢʠ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦʩʪʠ ʦʙʨʘʪʥʦʡ ʩʚʷʟʠ; 
Å ʂʘʢ? ɸʣʛʦʨʠʪʤ ʠ ʩʭʝʤʘ; 
Å ʈʝʟʫʣʴʪʘʪ ʧʨʦʚʝʜʝʥʠʷ ʦʙʨʘʪʥʦʡ ʩʚʷʟʠ, ʢʘʢ ʦʩʥʦʚʘ ʜʣʷ ʠʟʤʝʥʝʥʠʡ. 
 
17.55 ï 18.15 
«Интеграция абонентских служб и контактных центров компании после сделки слияния и поглощения (M&A)» 
Игорь Шевченко, ʅʘʯʘʣʴʥʠʢ ʦʪʜʝʣʘ ʘʙʦʥʝʥʪʩʢʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ, Сумма Телеком 
Å ʉ ʢʘʢʠʤʠ ʪʨʫʜʥʦʩʪʷʤʠ ʩʪʘʣʢʠʚʘʶʪʩʷ ʢʦʤʧʘʥʠʠ ʧʨʠ ʦʙʲʝʜʠʥʝʥʠʠ ʘʙʦʥʝʥʪʩʢʠʭ ʩʣʫʞʙ ʠ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ ʚ 
ʩʣʝʜʩʪʚʠʠ ʩʜʝʣʦʢ M&A? ɺ ʢʘʢʦʡ ʤʦʤʝʥʪ ʧʦʩʣʝ ʟʘʢʣʶʯʝʥʠʷ M&A ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦ ʠʥʪʝʛʨʠʨʦʚʘʪʴ ʘʙʦʥʝʥʪʩʢʠʝ ʩʣʫʞʙʳ? 
Å ʋʟʥʘʡʪʝ, ʯʪʦ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦ ʫʯʠʪʳʚʘʪʴ ʧʨʠ ʩʦʩʪʘʚʣʝʥʠʠ road map ʧʦ ʦʙʲʝʜʠʥʝʥʠʶ ʘʙʦʥʝʥʪʩʢʠʭ ʩʣʫʞʙ; 
Å ʀʩʩʣʝʜʫʡʪʝ ʢʘʢʫʶ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʩʣʝʜʫʝʪ ʚʳʙʨʘʪʴ ʠ ʢʘʢ ʧʨʘʚʠʣʴʥʦ ʚʳʯʣʝʥʠʪʴ ʠʟ ʦʙʱʝʡ ʤʘʩʩʳ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʦʚ 
ʜʚʫʭ ʨʘʟʥʳʭ ʢʦʤʧʘʥʠʡ ʩʘʤʦʝ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʝ; 
Å ʂʘʢ ʧʨʘʚʠʣʴʥʦ ʧʨʦʚʝʩʪʠ ʨʝʩʪʨʫʢʪʫʨʠʟʘʮʠʶ ʰʪʘʪʥʦʡ ʯʠʩʣʝʥʥʦʩʪʠ ʢʦʥʪʘʢʪʥʦʛʦ ʮʝʥʪʨʘ ʠ ʘʙʦʥʝʥʪʩʢʠʭ ʩʣʫʞʙ ʚ 
ʫʩʣʦʚʠʷʭ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ? 
Å ʈʦʣʴ ʀʊ ʧʨʠ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʮʝʥʪʨʦʚ ʠ ʘʙʦʥʝʥʪʩʢʠʭ ʩʣʫʞʙ ʧʦʩʣʝ M&A. 
 
18.15 – Окончание Сессия Клиенты: управление Customer Servise, CRM 
 


