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1. Методология. 
Результаты данного исследования базируются на информации, полученной: 

• от руководителей АКЦ, принявших участие в анкетировании ВАКЦ,  

• от сотрудников АКЦ (бывших или работающих), 

• из различных СМИ, 

 а также на анализе: 

• объявлений о приеме на работу, размещаемых на украинских сайтах поиска работы 

(частота, период),  

• отзывов о работодателях, 

• профилей КЦ в социальных сетях.   

Перечисленная выше информация консолидировалась в общем файле, на основании которого 

была получена информация в целом по рынку КЦ Украины. Оккупированные территории Украины 

в исследовании не описаны, хотя и там работает немалое количество КЦ, преимущественно 

российских. 

Также всем аутсорсинговым КЦ Украины была разослана ссылка на заполнение анкеты онлайн. 

Полностью анкетные данные  заполнили 24 компании, именно на них строится  предметная часть 

исследования.   

Ежегодно в исследовании принимает от 20 до 25 компаний, поэтому в этот раз мы решили 

оценить, сколько АКЦ прошли через исследование за последние 3 года и насколько можно 

сравнивать друг с другом эти данные. Выяснилось, что постоянно во всех исследованиях последних 

3 лет принимает участие 8 компаний (и мы обязаны их назвать в благодарность за активность и 

заинтересованность): 

UCSS 
2call 

 

ARCE (Anytime Reliable Communication Expert) 

 

BEEPER 

 

Contactis 

 

DIRECT CALL 

 

eCall 

 

Global Bilgi 

 

Simply Contact 

Кроме того, 14 компаний приняло участие в исследовании два раза из трех. Также хочется 

отметить компанию Телеконтакт, которая всегда первой заполняет анкету – длительные 

переговоры с участниками существенно увеличивают период сбора информации и затягивают 

время на проведение исследования. Всего же за это время в исследовании приняло участие 40 

компаний (что на сегодня составляет 12% рынка), из которых две его уже покинули. При этом их 

ротация не существенно влияет на общий состав участников исследования (в целом сохраняется 

соотношение по количеству и размерам), поэтому считаем, что для выявления тенденций и 

направлений развития сегодняшних АКЦ эти данные использовать можно. 

 

Информация собиралась и обрабатывалась инициативной группой Исследовательского 

комитета ВАКЦ  под руководством Ирины Величко. 
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2. Глоссарий. 
 

АКЦ – аутсорсинговый контактный центр 

ВАКЦ – Всеукраинская ассоциация контактных центров 

КЦ – контактный центр 

СМИ – средства массовой информации 

РФ – Российская Федерация 

ПО – программное обеспечение 

 



3. Рынок аутсорсинговых контактных центров Украины 

3.1. Общий объем рынка. 

Вложение денег в открытие аутсорсингового контактного центра продолжает 

оставаться актуальным трендом в Украине, поэтому в 2018г мы зафиксировали работу 343 

АКЦ (см.Рис.1), имеющих физические площадки в Украине, и еще 111 АКЦ, работающих 

удаленно. Правда, при мониторинге треть их уже не подавала признаков жизни в 2019г, но 

следующее исследование покажет, насколько предположение об их закрытии 

соответствуют истине.  

 

 

Рисунок 1. Изменение количества АКЦ в Украине. 

В прошлом исследовании мы предполагали, что рост количества АКЦ замедлится, но, 

судя по всему, это время еще не пришло – количество АКЦ, работающих на украинском 

рынке, увеличилось на 34%, возросли доли и других стран-заказчиков (см.Рис.6). 

Безусловно, такому росту АКЦ способствовали как определенный подъем экономики, так и 

весьма жесткая предвыборная борьба, начавшаяся задолго до самих выборов. Последний 

фактор обусловил как появление различных «горячих линий» в штабах партий, так и 

существенное увеличение количества социологических исследований. Не удивительно, что 

в ближайшее время большинство этих сервисов окажутся не востребованными, хотя 

впереди, возможно, еще местные выборы.   

Кроме того, ушедшие было с рынка Украины российские заказчики понемногу начали 

возвращаться, открывая физические площадки, что отразилось на количестве удаленных 

КЦ, которое растет уже не так активно (см.Рис.2). 
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 Рисунок 2. Доля удаленно работающих КЦ. 

Рисунок 3 показывает это соотношение в абсолютных величинах.  

 

Рисунок 3. Абсолютное соотношение физических и удаленных АКЦ. 

При взгляде на основных заказчиков АКЦ, которых они называют на своих сайтах и 

других источниках, открывается существенная разница по сравнению с предыдущим 

годом. Если в 2017г удаленные АКЦ работали преимущественно на РФ, а физических АКЦ, 

работающих на иностранных заказчиков, было совсем немного (см. Рис.4), то в 2018г 

количество удаленных даже стало меньше по некоторым направлениям, а физических 

существенно возросло (см.Рис.5).  
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Рисунок 4. Распределение основных заказчиков в 2017г. 

Сегодня направления работы с РФ, Израилем и Дальним Западом стали сравнимы, но 

при этом они пока еще не являются определяющими для Украины, поскольку все вместе 

составляют менее трети от количества АКЦ, работающих на украинского потребителя. 

 

Рисунок 5. Распределение основных заказчиков в 2018г. 

Более подробно размеры изменений в количестве АКЦ показывает Рис.6 – наиболее 

активно в прошлом году росли израильское и российское направления работы. 

Уменьшение использования удаленных АКЦ не удивительно – длительная эффективная 

удаленная работа требует использования весьма дорогих систем контроля за работой 
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операторов, которые могут себе позволить западные заказчики, но мало применяют 

восточные и украинские.   

 

Рисунок 6. Изменение количества АКЦ по сравнению с 2017г. 

Что касается изменения размеров АКЦ, принявших участие в анкетировании, то здесь 

вопрос остался открытым. Проводя анкетирование, мы применяем «перекрестные» 

вопросы, позволяющие понять, насколько правдивой является получаемая информация. В 

данном случае мы спросили о количестве рабочих мест в АКЦ на конец 2018г и задали 

вопрос, насколько процентов изменилось количество рабочих мест. В результате цифры 

сошлись только в тех АКЦ, которые не изменяли своих объемов. Причин для таких 

результатов может быть много, поэтому мы решили не давать здесь точных значений, 

отметив только пару фактов: 

• Рост отмечают преимущественно средние компании, в то время как 

маленькие остаются в прежних размерах, а большие фиксируют уменьшение. 

Это говорит о том, что большие украинские заказчики начинают чаще 

ротировать своих исполнителей, при этом на рынке существует ряд 

небольших «бутиковых» АКЦ, работающих в определенных нишах.  

• Общее количество рабочих мест в компаниях, постоянно принимающих 

участие в исследовании, почти не изменилось, т.е. прирост новых компаний 

идет за счет увеличения общего количества заказчиков в Украине. 
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3.2. Объем рынка труда. 

Любое исследование рынка старается оценить его объем и потенциальные 

возможности. Для рынка контактных центров объем существенно зависит от коэффициента 

использования и занятости рабочих мест. Исходя из полученных данных можно сказать, что 

достоверно оценить объем можно только получив данные от всех его участников. 

Украинские АКЦ работают по весьма разнообразным рабочим графикам (см.Рис.7): 

 

 

Рисунок 7. Режим работы украинских АКЦ. 

Безусловно, основная масса АКЦ работает круглосуточно, но это не значит, что их 

рабочие места равномерно используются все 24 часа. Это подтверждает Рис.8 , где мы 

видим, что соотношение между количеством рабочих мест и количеством операторов, на 

них работающих, очень разнообразно и колеблется от 40% до 237%, причем на первый 

взгляд эта величина не зависит от размера  АКЦ - как очень высокий, так и очень низкий 

процент загрузки встречался и в больших, и в маленьких АКЦ.  
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Рисунок 8. Загрузка рабочих мест украинских АКЦ. 

В прошлом году мы говорили о том, что среднее соотношение операторов к количеству 

рабочих мест в АКЦ составляет 1,18, в этом мы можем показать определенную 

закономерность этой величины от размера АКЦ (см. Рис.9). 

 

 

Рисунок 9. Зависимость загрузки рабочего места от размера АКЦ и времени его работы. 

Данный график говорит о том, что чем больше размер КЦ, тем больше у него имеется 

свободных рабочих мест, которые можно использовать при быстром запуске новых 

проектов. Небольшие КЦ, а также работающие не круглосуточно (они преимущественно 

имеют размер менее 100рм), как правило, имеют ограниченные площади, не позволяющие  
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им держать много рабочих мест «под паром», поэтому они более эффективно используют 

имеющиеся. По данным компаний, участвующих в исследовании и работающих не 

круглосуточно, их коэффициент загрузки равен 1,25. 

Также показательна зависимость соотношения административного персонала к 

количеству операторов в зависимости от размера КЦ (см.Рис.10).  

 

Рисунок 10. Соотношение административного персонала к количеству операторов в 
зависимости от размера КЦ и его времени работы. 

Если в прошлом году мы говорили, что в среднем это соотношение составляет в 

среднем 16%, то Рис. 10 показывает сначала уменьшение доли административного состава 

при увеличении количества рабочих мест в АКЦ (в связи с чем КЦ предпочитают открывать 

другую площадку только тогда, когда расширять и администрировать имеющуюся уже нет 

возможности), а потом его существенное увеличение, что в основном связано с 

необходимостью дополнительного админ.персонала для управления разными 

площадками. Но если КЦ работает не круглосуточно, то процент админ.персонала может 

достигать 20 и больше процентов, что связано с одновременной работой и руководящего, 

и линейного состава. В круглосуточно работающем АКЦ, как правило, в ночные смены 

количество административного состава минимально. 

Если взять для примерного просчета методику прошлого года (среднее количество 

рабочих мест в АКЦ – 90, а в удаленном – 30), получим, что в 2018 г в украинских АКЦ было 

около 34,2 тыс. рабочих мест (в 2017г – около 25,3 тыс.), т.е. по количеству рабочих мест 

рынок увеличился на 35%, в результате чего во многих городах наблюдается существенный 

недостаток персонала, ведущий к постоянному увеличению заработных плат.  

Применив соответствующие коэффициенты, получаем, что в аутсорсинговых КЦ 

Украины в 2018г работало не менее 50 тыс.сотрудников.  
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3.3. География. 

Сложности с набором персонала и низкая маржинальность бизнеса вынуждают АКЦ искать 

все новые места для своих рабочих площадок, поэтому каждый год мы наблюдаем 

расширение географии размещения площадок АКЦ (см. Рис.11). 

  

 

Рисунок 11. Изменение количества городов, в которых работают площадки АКЦ. 

Но нужно отметить, что не в каждом новом городе открывшийся АКЦ продолжает 

работать. Например, в 2018г перестали подавать признаки активности площадки в гг. 

Александрия, Золотоноша, Краматорск, Луцк, Мелитополь и Хуст. Мы будем отслеживать 

развитие ситуации, но не исключено, что определенные города в принципе не стоит 

рассматривать для размещения площадок контактных центров. Если же искать 

потенциальные города для размещения площадок, то Рис.12 показывает, что, несмотря на 

конкуренцию за персонал в лидерах прироста находятся Киев, Харьков и Днепр, а 

Николаев, наоборот, существенно уменьшил количество площадок (на рисунке отражены 

города с изменениями более чем на 3 единицы).  
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Рисунок 12. Прирост количества площадок АКЦ в городах Украины за 2018г. 

Информация о структуре украинских АКЦ отражена на Рис.13. По сравнению с 

предыдущим годом здесь можно отметить две противоположные тенденции: 

1. Процент АКЦ, имеющих одну площадку, возрос до 81% по сравнению с 77% в 2017г. 

Это логично, учитывая, что в 2018г открылось большое количество АКЦ, которые, как 

правило, при открытии имеют только одну площадку.  

2. Увеличилось количество АКЦ с большим количеством площадок. Если в 2017г было 

всего 3 АКЦ с количеством площадок, большим 4, то в 2018г мы видим 8 АКЦ с 4 

площадками, 4 АКЦ с 5 площадками и 5 АКЦ имеют более 5 площадок. Все эти АКЦ 

с большим количеством площадок располагают их, как правило, в небольших 

городах и имеют повышенный процент административного состава (см.Рис.10). В 

результате расходы на площадку уменьшаются, но не так существенно, каке 

хотелось бы, поскольку различия в заработных платах по регионам Украины в 

последнее время становятся все меньше (см.п.3.10). 
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Рисунок 13. Распределение АКЦ по количеству рабочих площадок. 

На конец 2018г география рабочих площадок украинских АКЦ выглядела следующим 

образом (см. Рис.14): 

 

Рисунок 14. География рабочих площадок украинских АКЦ. 
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3.4. Заказчики АКЦ. 

Сравнивая проекты компаний, заполнивших анкеты за 2017 и 2018г, можно увидеть 

существенную разницу в количестве обслуживаемых стран, хотя доля появившихся пока так 

мала, что не вошла в графики Рис.4-6. Такие изменения не удивительны – Украина уже 

появилась на общемировой карте аутсорсинга, поэтому потенциальных заказчиков 

немало, но не со всеми пока удается наладить долгосрочное сотрудничество, особенно 

если учесть тот факт, что в Украину преимущественно передаются исходящие активности, а 

они зачастую значительно труднее, чем обслуживание входящей линии, и часто имеют 

конечный период деятельности.  

 

Рисунок 15. Страны-заказчики. 

Аналогичная ситуация наблюдается и с языками (см.Рис.16) – их стало больше и 

запрашивают их чаще. Представленный список хорошо показывает, что Украина находится 

между Западом и Востоком, с успехом предоставляя операторов как для одних, так и для 

других.  Поэтому аутсорсинг в Украине должен быть особенно востребован 

транснациональными компаниями, работающими по всему миру. 
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Рисунок 16. Частота использования языков на проектах. 
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Рисунок 17. Отрасли заказчиков услуг аутсорсинга КЦ. 

3.5. Структура рынка. 

Как и в 2017г, в исследовании принимают участие компании различных форм 

собственности, только в 2018г это распределение стало более равномерным, уменьшилось 

количество компаний с единственной площадкой в Украине. 

 

 

Рисунок 18. Структура рынка АКЦ Украины. 
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Это логичный шаг – после выпуска наших отчетов на английском языке исследованием 

ВАКЦ стали больше интересоваться АКЦ, работающие на иностранных заказчиков, а у них, 

как правило, не менее двух площадок.   

 Если в 2017г все АКЦ, принимавшие участие в исследовании, в той или иной мере 

обслуживали внешних клиентов, то в 2018г добавились те, кто работает исключительно с 

определенной компанией/группой компаний, т.е. являются своего рода аутстаффингом 

(см.Рис.19). Не исключено, что со временем они начнут работать с внешними клиентами, 

но появление таких компаний также объясняет рост числа АКЦ в Украине – большие 

компании все больше думают об оптимизации собственной деятельности.  В результате 

конкурентность внутреннего рынка продолжает расти. 

 

 

Рисунок 19. Типы  аутсорсинговых КЦ Украины. 

 

3.6. Специализация.  

Как и предполагалось в прошлом исследовании, изменений в специализации работы 

АКЦ не произошло: 3 компании позиционируют себя исключительно как мультисервисные, 

а в специализации остальных, как и ранее, лидирующими являются входящая линия и 

опросы (что естественно перед выборами), ненамного отстают от них телемаркетинг и 

финансовая отрасль (Рис.20).  
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Рисунок 20. Специализация украинских АКЦ. 

При этом 2018г показывает практически во всех АКЦ сдвиг трафика в сторону исходящих 

звонков (см.Рис.21).  

 

Рисунок 21. Соотношение входящих и исходящих активностей. 
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произошел по направлению чат-ботов и систем самообслуживания, а также добавились 

мессенжеры. При этом в 2018г участники исследования не обслуживали видеоканал – он 

по сей день практически не востребован в Украине и не очень эффективно развивается в 

других странах. 

 

Рисунок 22. Используемые каналы доступа. 

 

3.8. Награды и сертификаты.  

Украинские АКЦ пока не вступили в активную борьбу за различные награды и 
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конце отчета). 
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(в прошлом году это были 6 компаний из 22), участвующих в исследовании, имеют хоть 

какие-то сертификаты. 
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• Одна компания имеет большой набор сертификатов, большинство из которых 

получено в рамках сертификации как одного из подразделений большой 

международной компании:  ISO 90001:2008 - «Управление качеством в контакт-

центре» ISO 10002:2004 - «Управление процессами обработки жалоб» ISO 

22301:2012 - «Управление непрерывностью бизнес-процессов» ISO 27001:2005 - 

«Управление информационной безопасностью» EN15838:2009 - «Европейский 

стандарт управления процессами в контактном центре» ISO/IEC TR 13335 

"INFORMATION TECHNOLOGY - GUIDELINES FOR THE MANAGEMENT OF IT SECURITY" 

• Одна компания получила Сертификат государственной метрологической службы 

о соответствии билинговой системы 

• Еще одна компания является обладателем сертификата EN 15838 без 

ресертификации плюс PCIDSS. 

 

3.9. Узнаваемость. 

Впервые за последние годы процент компаний, имеющих собственный сайт, начал хоть 

немного, но увеличиваться (см.Рис.23). Видимо, усиление конкуренции требует большей 

публичности и открытости, особенно это актуально для компаний, принимающих участие в 

тендерах. При этом надо отметить, что почти исчезли ссылки на социальные сети в качестве 

базовой информации о компании – в 2018г их использовало только 6 компаний.  

 

 

Рисунок 23. Процент АКЦ, имеющих собственный сайт. 
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3.10. Финансовые вопросы.  

Поскольку в исследовании принимало участие небольшое количество АКЦ, мы не 

можем по полученным данными делать выводы по заработным платам конкретных 

городов. Как уже было сказано выше, в настоящее время уровень заработных плат в Киеве 

и региональных городах почти сравнялся, часть АКЦ прямо отмечает, что у них нет 

разделения в заработных платах по регионам. Тем не менее, небольшое различие 

наблюдается – для украинско-/русскоговорящих проектов уровень заработных плат 

колеблется в рамках 5000 - 8000 грн после вычета налогов, по Киеву – 6000 - 10000 грн.   

Если мы говорим о заработных платах операторов, говорящих на иностранных языках, 

то здесь мы получили разделение, отображенное на Рис.24 (отмечено количество 

полученных ответов, поскольку не все участники исследования предоставляют такой тип 

сервиса). В рисунок не вошли данные одной компании, которая постулировала заработную 

плату 1500 евро после вычета налогов (компания предоставляет весьма сложный вид услуг, 

которые хорошо оплачиваются).  

 

 

Рисунок 24. Уровень заработных плат операторов, говорящих на иностранных языках. 

При определении уровня заработной платы, как правило, опираются на следующие 
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• редкость использования языка 

• наличие у оператора нескольких активных иностранных языков.  

Соответственно, компаниям был задан вопрос об ожидаемом уровне дохода на 

входящей линии за 1 час работы оператора (без НДС). Для украинско/русскоговорящих 

проектов эта величина оказалась очень разной (от 60 до 170 грн/час – надо не забывать, 

что уровень проектов может быть очень разным), при этом наиболее часто повторяющиеся 

значения – 100 и 120 грн/час. Для проектов, работающих с дальним зарубежьем, разбег 

цифр оказался менее значительным (от 4,5 до 10 евро), не считая компании со сложным 

проектом, которая работает по цене 25 евро в час.  

Также была собрана информация по ожидаемому доходу в час на исходящих проектах 

(см. Рис.25 и 26). По украинско/русскоговорящим проектам разброс также велик, но в 

основном стоимость лежит в рамках 100-130 грн/час.  

 

 

Рисунок 25. Украинско/русскоговорящие проекты, исходящая линия, грн/час без НДС 
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Рисунок 26. Проекты на Дальнее Зарубежье, исходящая линия, евро/час без НДС 

Глядя на предоставленные цифры, надо помнить, что стоимость работы АКЦ зависит от 

большого количества факторов: 

• уровня оборудования 

• принципов трудоустройства сотрудников 

• уровня резервирования и безопасности работы 

• квалификации операторов 

• наличия специализированных отделов (тренингов, контроля качества, 

аналитики и т.п.) 

и так далее, поэтому от этой цены может существенно зависеть качество предоставляемых 

услуг. 

  

И немного о бонусах. На Рис.27 показаны причины начисления бонусов в украинских 

АКЦ. Участники исследования 2018г предпочитают реже доплачивать за перевыполнение 

плана, но более высоко ценят стаж работы в компании и квалификацию оператора, чем 

участники исследования 2017г. 
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Рисунок 27. Причины начисления бонусов. 
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4. Тренды и прогнозы. 

На что стоит обратить внимание в ближайшее время? 

1. Конкуренция на рынке продолжает расти. С одной стороны, выборы уже прошли и 

стоит ожидать определенного спада и уменьшения количества АКЦ. С другой 

стороны, могут начаться местное выборы, да и не исключены очередные выборы в 

парламент в 2020г, поэтому здесь возможно разное развитие событий. 

2. Количество заказчиков из РФ снова начинает расти, что может несколько снизить 

конкурентность рынка – далеко не все АКЦ Украины принципиально отказываются 

от российских заказов, да и законодательство в этом отношении может быть 

пересмотрено. Поэтому будьте бдительны при выборе заказчика – к нас снова могут 

появиться мошенники, с которыми многие сталкивались в 2014-2016гг.  

3. Не исключен внезапный интерес со стороны государства к отрасли, которой долго 

никто не интересовался в рамках новых подходов и изменений. 

4. Пока массовая автоматизация вряд ли коснется украинские компании, но возникшая 

мода на чаты и чат-боты может как улучшить, так и ухудшить ситуацию на рынке 

аутсорсинга.  

5. Дальнее зарубежье медленно, но верно будет обращать внимание на украинские 

контактные центры, чему способствуют зарубежные исследования, в которых наши 

КЦ принимают участие. Не исключено, что в ближайшее время обязательным 

вторым тренером в каждом украинском АКЦ будет тренер по иностранным языкам. 

6. В прошлом исследовании мы обещали, что нас ждут не простые и очень интересные 

годы. Реальность превзошла наши ожидания. Впереди много изменений и к ним 

надо быть готовыми. 

 

Большое спасибо всем участникам исследования, как тем, кто предоставлял 

информацию, так и тем, кто ее обрабатывал! 
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5. Участники исследования, список и анкеты 
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Полное юридическое название компании ЧФ "ТРК «РадиоЛайт" 

Название бренда АстраПейдж 

Год начала деятельности 2012 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает как внешних клиентов, так и 
определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности компании 
Мы — компания, действующая в рамках 
международной группы компаний КЦ 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г  

Менее 100 

Режим работы 24х7 

Языки обслуживания Русский 

Местонахождение 
Заказчиков 

Украина 
Россия 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Телемаркетинг 
Тех.поддержка 
Телефонные опросы 
Авиасообщение 
travel 
Банки 
Финансы 
Страхование 

Каналы коммуникации 

Телефон 
Email 
Selfservice 
IVR 
Чат-бот 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Финансы 
Международная сеть спортивных магазинов 

Контактная информация 380954503040 
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Полное юридическое название компании ООО «АРСИ Компани» 

Название бренда ARCE Contaсt Center 

Год начала деятельности 2007 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — самостоятельная украинская 
организация , имеющая площадки в 
Украине и за      рубежом 

Режим работы 24х7 

Языки обслуживания 

Английский 
Немецкий 
Французский 
Польский 
Испанский 
Русский 
Чешский 
Словацкий 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Россия 
Другие страны СНГ 
Евросоюз 
США 

Специализация Контактного 
Центра 

Мультисервис 
Телефонные опросы 
Inbound 
Help-desk 

Каналы коммуникации 
Телефон 
Чат 
Email 

Организации каких отраслей были главными 
клиентами услуг вашей компании в 2018году? 

Телекоммуникация и IT 

Контактная информация sales@arce.com.ua 

 

http://arce.com.ua/
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Полное юридическое название компании ООО «Восточноевропейские контакт-центры» 

Название бренда BEEPER 

Год начала деятельности 1999 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — самостоятельная украинская организация , 
имеющая площадки в Украине и за      рубежом 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 250 до 500 

Режим работы 24х7 

Языки обслуживания 
Английский 
Русский 

Местонахождение заказчиков 
 

Украина, Россия, другие страны СНГ 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Мультисервис,  
Телемаркетинг 
Inbound 

Каналы коммуникации Телефон, Чат-бот, Email, Selfservice, IVR 

Дополнительные услуги 

BEEPER, являясь лидером индустрии в числе ТОП 5, 
ориентирован на комплексные решения для 
партнёров. В частности, на аутсорсинг вынесены 
как отдельные элементы бизнес-функций (теле- 
маркетинг, b2c/b2b, help desk, customer support) 

Имеет ли ваша компания сертификаты 
качества или другие сертификаты 
согласно стандартам отрасли? 

Сертификат государственной метрологической 
службы о соответствии билинговой системы 
 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Финансы,  
Страхование 
Фармацевтика/Медицина 

Контактная информация +380442050000,  info@beeper.ua 
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Полное юридическое название компании CallTech Outsourcing LLP 

Название бренда CallTech International 

Год начала деятельности 2005 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
компании 

Мы — самостоятельная украинская организация, 
имеющая площадки в Украине и за рубежом 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

Менее 100 

Режим работы С 7 до 22 без выходных 

Языки обслуживания 

Английский 
Немецкий 
Французкий 
Русский 
Польский 
Испанский 
Итальянский 
Чешский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Англия 
Евросоюз 
Турция 
США 
Канада 
Израиль 
Австралия 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Inbound, Help-desk, Тех.поддержка, Телефонные 
опросы, Back-office, fulfillment  

Каналы коммуникации 
Телефон, Email, Чат-боты, Социальные сети, 
Selfservice, IVR 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Медиа 
Телекоммуникация и IT 
Фармацевтика/Медицина 

Контактная информация info@calltechoutsourcing.com 

mailto:info@calltechoutsourcing.com
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Полное юридическое название компании ТОВ "Картлi Глобал Коннект" 

Название бренда Cartli 

Год начала деятельности 2008 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая несколько площадок только в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 250 до 500 
 

Режим работы 24x7 

Языки обслуживания 
Английский, Немецкий, Французкий, Иврит, 
Русский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Другие страны СНГ 
Евросоюз 
США 
Канада 
Израиль 
Австралия 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Мультисервис 
Inbound 
Help-desk 
Тех.поддержка 
Обслуживание социальных сетей 

Каналы коммуникации Телефон, Чат, Email, Социальные сети 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Телекоммуникация и IT 
On-line торговля 
Off-line торговые сети 

Контактная информация https://cartli.ua, 0(800) 212-207 

 

https://cartli.ua/
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Полное юридическое название компании ТОВ "КАТІ КОЛЛ-ЦЕНТР ІНТЕРНЕШНЛ" 

Название бренда CATI call center International 

Год начала деятельности 2011 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — самостоятельная украинская организация, 
имеющая одну площадку в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

Менее 100 

Режим работы С 9 до 21 

Языки обслуживания 
Русский 
Английский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Россия 
Другие страны СНГ 
Евросоюз 
Англия 
США 
Канада 
Израиль 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного центра 
Телефонные опросы 
 

Каналы коммуникации Телефон 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Маркетинговый исследования 

Контактная информация office@caticallcenter.com 
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Полное юридическое название компании ТОВ «Контакт Центр» 

Название бренда «Contactis» ТМ 

Год начала деятельности 2003 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает как внешних клиентов, так и 

определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — самостоятельная украинская организация, 
имеющая одну площадку в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 100 до 250 

Режим работы С 7 до 22 без выходных 

Языки обслуживания 
Английский 
Немецкий 
Русский 

Местонахождение 
Заказчиков 

Украина 
Венгрия 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного центра Мультисервис, Тех.поддержка 

Каналы коммуникации 

Телефон 
Email 
SMS 
Социальные сети 
Чат-бот 
Чат 
Selfservice 
IVR 

Дополнительные услуги 
Рассылки смс, 
Разработка простой CRM системы 

Имеет ли ваша компания сертификаты 
качества или другие сертификаты 
согласно стандартам отрасли?   

Сертификат по EN 15838, без ресертификации, 
PCIDSS 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Медиа, автопром, гос.сектор, 
FMCG, исследовательские компании, банки, 
авиакомпании 

Контактная информация (044)2064800 
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Полное юридическое название компании ООО "Контактайз.ком" 

Название бренда Contactise.com 

Год начала деятельности 2016 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает как внешних клиентов, так и 
определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая одну площадку в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

Менее 100 

Режим работы 
8-17 
9-18 + 2 выходных 

Языки обслуживания 
Английский 
Русский 

Местонахождение 
заказчиков 

Украина 
ОАЭ 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Inbound 
Телефонные опрос 

Каналы коммуникации 

Телефон 
Email 
Selfservice 
IVR 
Чат-бот 
Социальные сети 
Мессенджеры 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Гос.сектор 
Телекоммуникация и IT 
FMCG 

Контактная информация (050)109 99 84 

 

  

https://contactise.com/
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Полное юридическое название компании ЧАО "ДАТАГРУП" 

Название бренда АКЦ «ДАТАГРУП» 

Год начала деятельности 2016 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает как внешних клиентов, так и 
определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — компания, основная деятельность 
которой не связана с КЦ, имеющая несколько 
площадок только в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 500 до 1000 
 

Режим работы С 7 до 23 без выходных 

Местонахождение заказчиков Украина 

Количество площадок 4 

Специализация Контактного центра 

Мультисервис 
Телефонные опросы 
Банки 
Финансы 
Страхование 

Каналы коммуникации Телефон, Email, Selfservice, IVR, Чат-бот, Чат 

Имеет ли ваша компания 
сертификаты качества или 
другие сертификаты согласно 
стандартам отрасли?  

Сертификат PCIDSS - международный стандарт 
безопасности данных для работы с 
банковскими картами  

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Финансы 
Почта 

Контактная информация 
Yuliya.Sveshnikova@datagroup.ua 

тел.067-233-04-92 

 

 

 

mailto:Yuliya.Sveshnikova@datagroup.ua
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Полное юридическое название компании ООО «ДИРЕКТ КОЛЛ УКРАИНА» 

Название бренда DIRECT CALL 

Год начала деятельности 2004 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая несколько площадок только в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 100 до 250 

Режим работы 24x7 

Языки обслуживания 
Английский 
Русский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Другие страны СНГ 
Евросоюз 

Количество площадок 2 

Специализация Контактного центра Мультисервис 

Каналы коммуникации 
Телефон 
Чат 
Социальные сети 

Дополнительные услуги Аудит и оптимизация процессов КЦ 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Гос.сектор 
Финансы 
e-commerce 

Контактная информация 
+38 044 498 18 76 
info@direct-call.com.ua 
www.direct-call.com.ua 
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Полное юридическое название компании ООО "ЭКОЛЛ" 

Название бренда eCall 

Год начала деятельности 2005 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая несколько площадок только в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 500 до 1000 
 

Режим работы 24x7 

Языки обслуживания Английский, Русский, Арабский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Россия 
Другие страны СНГ 
Евросоюз 
США 
ОАЭ 

Количество площадок 6 

Специализация Контактного 
Центра 

Мультисервис 
Inbound, Телемаркетинг 
Help-desk, Тех.поддержк 
Телефонные опросы 
Обслуживание социальных сетей 
Авиасообщение, travel 
Банки, Финансы, Страхование 
Back-office, Fulfillment 

Каналы коммуникации Телефон, Чат, Email, Selfservice, IVR, Чат-бот 

Имеет ли ваша компания сертификаты 
качества или другие сертификаты 
согласно стандартам отрасли? 

Да 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Телекоммуникация и IT 
Издательства 
Почта 

Контактная информация +380963980644, ecall@ecall.ua 
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Полное юридическое название компании ТОВ "Грiн Ярд" 

Название бренда FirstCall 

Год начала деятельности 2017 

 

Степень отношения к 
аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает внешних клиентов, так и 
определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая несколько площадок только в Украине 

Местонахождение заказчиков Украина 
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Полное юридическое название компании ТОВ Глобал Билги 

Название бренда Global Bilgi 

Год начала деятельности 2008 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно определенную 
компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
Компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая несколько площадок только в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 500 до 1000 

Режим работы 24х7 

Языки обслуживания Русский, Английский, Румынский 

Местонахождение 
Заказчиков 

Украина 
Турция 

Количество площадок 6 

Специализация Контактного центра Мультисервис 

Каналы коммуникации 
Телефон, Email, Selfservice, IVR, Чат-бот, SMS 
MMS, Чат, Социальные сети 

Дополнительные услуги 
Комплексная SaaS платформа для обслуживания 
обращений клиентов, с встроенной CRM системой. 

Получала ли ваша компания 
отраслевые награды или 
отличия в 2018 году? 

1 место в мире среди контактных центров, в 
категории "Best experience in working with clients" 

Имеет ли ваша компания 
сертификаты качества или 
другие сертификаты согласно 
стандартам отрасли? 
 

ISO 90001:2008 - «Управление качеством в контакт-центре» 
ISO 10002:2004 - «Управление процессами обработки жалоб» 
ISO 22301:2012 - «Управление непрерывностью бизнес-
процессов» 
ISO 27001:2005 - «Управление информационной 
безопасностью» 
EN15838:2009 - «Европейский стандарт управления 
процессами в контактном центре» 
ISO/IEC TR 13335 "INFORMATION TECHNOLOGY - GUIDELINES 
FOR THE MANAGEMENT OF IT SECURITY" 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Телекоммуникация и IT 
Travel 

Контактная информация +380935550300 Юлия 
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Полное юридическое название компании ТОВ «ПРОНТО ГРУП» 

Название бренда ТОВ «ПРОНТО-ГРУП» 

Год начала деятельности 2010 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно определенную 
компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — самостоятельная украинская организация 
имеющая одну площадку в Украине 

Количество оборудованных 
рабочих мест по состоянию 
на 31 декабря 2018 года 

Менее 100 

Режим работы С 8 до 23 без выходных 

Языки обслуживания Русский 

Местонахождение заказчиков Украина  

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Банки 
Финансы 
Страхование 
Обслуживание интернет-магазинов, пиццерий, 
консультирование на горячих линиях, 
бронирование номеров для санатория 

Каналы коммуникации 
Телефон 
Email 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Страхование 
Сектор общественного питания 
Здравоохранение (лечебно-профилактические 
заведения) 

Контактная информация 380962827376 
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Полное юридическое название компании ООО «Смарт Ассистанс» 

Название бренда Смарт Ассистанс 

Год начала деятельности 2012 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — самостоятельная украинская 
организация , имеющая одну площадку в 
Украине  

Количество оборудованных 
рабочих мест по состоянию 
на 31 декабря 2018 года 

Менее 100 

Режим работы 24х7 

Языки обслуживания 
Английский 
Русский 
Польский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Евросоюз 
АОЭ 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Ассистанс 
Банки 
Финансы 
Страхование 
Медицина  

Каналы коммуникации 

Телефон 
Email 
SMS 
MMS 

Дополнительные услуги 
Компания предоставляет услуги в области 
страхового консалтинга и поддержки клиентов 
страховых компаний 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Страхование 
Фармацевтика/Медицина 

Контактная информация 380503312290 
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Полное юридическое название компании ООО "Симпли контакт" 

Название бренда Simply Сontact 

Год начала деятельности 2013 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы - самостоятельная украинская 
организация, имеющая несколько площадок 
только в Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 100 до 250 
 

Режим работы 24x7 

Языки обслуживания Английский, Немецкий 

Местонахождение 
заказчиков 

Украина,  Евросоюз, США, Израиль 

Количество площадок 2 

Специализация Контактного 
центра 

Inbound, Travel, Телефонные опросы 
Авиасообщения 

Каналы коммуникации Телефон,  Чат, Email, Чат-бот, Selfservice, IVR 

Дополнительные услуги 

Стандартное ПО КЦ на серверах заказчика.  
ПО КЦ  в облаках с подключенными каналами 
телефонии + дополнительное ПО для опросов.  
Облачное решение с омниканальностью, 
СRМ,опросником и улучшеной отчетностью 
Аудит процессов 
Аренда рабочих мест 
Контакт-центр – аудит и оптимизация 

Имеет ли ваша компания сертификаты 
качества или другие сертификаты 
согласно стандартам отрасли? 

PSI DSS 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Финансы 
Авиасообщения 
Travel 

Контактная информация +8067 657 91 62 



 
 
 

 

 

45 
 

 

Полное юридическое название компании ООО «ТЕЛЕКОНТАКТ ЖИТОМИР» 

Название бренда ТЕЛЕКОНТАКТ 

Год начала деятельности 1999 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает как внешних клиентов, так и 
определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
компании 

Мы - самостоятельная украинская 
организация, имеющая площадки в Украине и 
за рубежом 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31 декабря 2018 
года 

Более 500 
 

 Режим работы 24x7 

 
Языки обслуживания 

Английский 
Французский 
Испанский 
Русский 
Казахский 
Таджикский 
Узбекский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Россия 
Страны СНГ 
Евросоюз 

 
Количество площадок 

2 

Специализация Контактного центра 

Inbound 
Телемаркетинг 
Банки 
Финансы 
Страхование 
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Каналы коммуникации 

Телефон 
Email 
Selfservice 
IVR 
Чат-бот 

Дополнительные услуги 

Аудит процессов 
Верификация звуковых файлов (в скором 
будущем, продажа программы для контроля 
качества) 
Информационная поддержка 
Разработка ПО 
Аренда рабочих мест 
Аутстафинг 
Контакт-центр под ключ 
Аутсорсинг бизнес процессов 
Обучение персонала (тренинги) 
Налаживание процессов с помощью Jira 

 
Получала ли ваша компания 
отраслевые награды или 
отличия в 2018 году? 

Победитель DzWINNER в номинации "Лучшая команда 
продаж 2018г" 
Финалист DzWINNER в номинации "Тренер года" 
Первое место в номинации "Best Recruitment campaign" 
на конференции CCW 

Имеет ли ваша компания сертификаты 
качества или другие сертификаты 
согласно стандартам отрасли? 

ISO 27001, ISO 9001,  
PCI DSS,  
СОРС 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Финансы 
Телекоммуникация и IT 
FMCG 

Контактная информация tele_info@telecontact.ua 

 

  

mailto:tele_info@telecontact.ua
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Полное юридическое название компании ТОВ "Телл2Телл" 

Название бренда Телл2Телл 

Год начала деятельности 2014 

 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних       
клиентов 

Структура деятельности 
компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая несколько площадок только в 
Украине 

Количество оборудованных рабочих 
мест по состоянию на 31декабря2018г 

От 250 до 500 
 

Режим работы 24x7 

Языки обслуживания 

Английский 
Русский 
Польский 
Немецкий 
Французский 

Местонахождение заказчиков Украина 

Количество площадок 4 

Специализация Контактного центра Мультисервис 

Каналы коммуникации 

Телефон 
Чат 
Email 
Selfservice 
IVR 
Чат-бот 
SMS 
MMS 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Телекоммуникация и IT 
Медиа 
Авиа 

Контактная информация info@tell2tell.com 

 

mailto:info@tell2tell.com
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Полное юридическое название компании UpSale.me 

Название бренда UpSale.me 

Год начала деятельности 2014 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает как внешних клиентов, так и 
определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
Компании 

Мы — самостоятельная украинская организация , 
имеющая площадки в Украине и за      рубежом 

Режим работы 24х7 

Языки обслуживания 

Русский 
Английский 
Немецкий 
Скандинавские языки 
Арабский 
Хинди 
Урду 
Турецкий 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Россия 
Другие страны СНГ 
Евросоюз 
Турция 
США 
Израиль 
Арабский полуостров 
Африка 

Специализация Контактного 
Центра 

Мультисервис,  Телемаркетинг 
Банки, Финансы, Страхование 
Back-office, fulfillment 
Подтверждение заявок с лендингов с 
высоким %подтверждения  и доп.продаж 

Каналы коммуникации Телефон, SMS, MMS, Мессенджер 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Финансы 
Фармацевтика/Медицина 
FMCG 

Контактная информация UpSale.me 
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Полное юридическое название компании ООО "ВТС инфо" 

Название бренда VTS group 

Год начала деятельности 2007 

Степень отношения к утсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает исключительно внешних  клиентов 

Структура деятельности 
Компании 

Мы - самостоятельная украинская организация, 
имеющая одну площадку в Украине 

Количество оборудованных 
рабочих мест по состоянию 
на 31 декабря 2018 года 

От 100 до 250 
 

Режим работы С 7 до 22 без выходных 

Языки обслуживания Русский 

Местонахождение 
заказчиков 
 

Украина 
Россия 
Израиль 

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Телемаркетинг 
Телефонные опрос 
Банки 
Финансы 
Страхование 

Каналы коммуникации Телефон 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Телекоммуникация и IT 
Финансы 

Контактная информация info@vts-group.info 

 
 
 
 

  

mailto:info@vts-group.info
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ТОВ «Українский центр стратегічних рішень» 

 

 

Полное юридическое название компании ТОВ «Український центр стратегічних рішень» 

Название бренда 2call 

Год начала деятельности 2017 

Степень отношения к аутсорсинговым 
Контактным центрам 

Обслуживает как внешних клиентов, так и 
определенную компанию/группу компаний 

Структура деятельности 
компании 

Мы — самостоятельная украинская 
организация, имеющая несколько площадок 
только в Украине 

Количество оборудованных 
рабочих мест по состоянию 
на 31 декабря 2018 года 

Менее 100 

Режим работы 24х7 

Языки обслуживания Русский 

Местонахождение заказчиков Украина  

Количество площадок 1 

Специализация Контактного 
Центра 

Тех.поддержка 
Телефонные опросы 
Банки 
Финансы 
Страхование 

Каналы коммуникации 

Телефон 
Email 
SMS 
MMS 

Организации каких отраслей были 
главными клиентами услуг вашей 
компании в 2018 году? 

Финансы 
Фармацевтика/Медицина 

Контактная информация (096)5978414 

 

 


