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OueHka ComNews Research goctynHocTu, KadyectBa n apHEKTUBHOCTM paboTbl cnyx6 noaaepxku
aboHEHTOB KPYMHENLWNX MHTEPHET-NpoBanaepoB r. Mockea

AHanus KoNM4YecTBEHHbIX M KavyeCTBEHHbIX MNOKa3aTesier, Xxapakrtepusywouwux paborty
CNy>k6 TexXHUYEeCKOW NOoAAEP>KKU KPYNHEWWIMX MOCKOBCKUX MHHTEpHeT-NpoBaipepos,
nokasasn: noJsib3oBaTesin yCcjyr LUMPOKONOJ/IOCHOro AOCTyNna B MHTEPHET npu obpalweHun
B Call-ueHnTp T >xAyT oTBETa oneparopoB B cpeaHeM 123,89 ceKkyHAbI.

Mo oueHkam ComNews Research Ha koHey wuoHa 2010 r. KONMYECTBO MOJSb30BaTenew
LUMPOKOMOSIOCHOIO AOCTYNa B MHTEPHET B . MOCKBa MNpPeBbICUIO OTMETKY B 3 M/IH abOHEHTOB. 370
cooTBeTCTBYET 60siee yeM 77% YpPOBHKO NMPOHUKHOBEHUS yCnyru'. [laHHbI Noka3aTesib 03HayaeT

OOCTUMXKEHMEe CTONUYHBbIM pbiHkOM LWMO B
padumk 1. PbiHOYHbIE AONM KpyNHeNWnxX nposangepos LUMA

cerMeHTe dunsnyecknx vy, YPOBHS

o o r. MockBa no aboHeHTam
HacblweHnsa. [anbHENWUNn poCcT pblHKA 28,5%
BO3MOXEH JiMWb 3@ CYeT YyBeJu4YeHus
nokasatensa ARPU u ynydweHus kadecTtBa m Crpum
npeaocTaBNsAeMbIX YCAYr U MOAAEPXKU, KakK  Akano
OCHOBHOI0 KOHKYPEHTHOro npenmMyLiecTsa. Bunaitn
[ns  cocTaBneHus penTuHra CTONMYHbIX g‘:vtef’t"y“et
npoBalaepoB, ncxoas M3 Kadectsa paboTbl 20,1% = OnLime
Call-ueHTpos cnyx6 TEXHUYECKOM m 2KOM
noaaepxkn, ComNews Research nposen B Fopkom
MHULMATUBHOE nccnegoBaHue. CyTb CrapHet

6,4%

NCCrefoBaHUS 3ak/yanace B MMUTaLMU Apymme

BXOASLWMNX 3BOHKOB TroOJib30BaTenen ycnyr
LWnNA s Call-ueHTpbl NpoBanaepoB, a Takxe

8,0% 19,3%

Mpadumk 2. PeNTUHI NpoBanaepoB No kayecTBy paboTbl C

OUEHKU He AHraX>XmMpoBaHHbIMU KJIMEHTaM, NCXOAS U3 cpeaHero BpemMeHu o6paboTkm Bbi3oBa 1
pecrnoHaeHTamMm KayecTBa paboThbl OLEHOK pEeCrOHAEHTOB
Ccneunanncros cnyx6 TEXHNYECKOW Acano | 00 7 B CpefHee BpeMsi OXMAaHMS
noaaep>xku?. NMoToK BbI30BOB UMUTMPOBAIICS - I 23, CTBET oneparopa, cexyna
B Yac HanbOoMbLUEN HArpy3Kkn Ha ciyx6bl TI1 opron 95,6 B KonuuecTso 6ann08
(c 19:00 po 22:00) n 6bn pacnpeneneH B Querty | 555
TeyeHune 5 pabounx  aOHen. Utoru 133.97
. Net by net 03,7 ’
nccnenoBaHWs Mnokasanu: cpefHee Bpems '
0XMAAHMS NONb30BaTENAMU COEAMHEHUS CO sonaiin [ 143,20
cneunanuctamm  CcpeauM  pacCMOTPEHHbIX s
> 3 Cron | 557
nposanaepos cocrtasnsder 123,89 cekyHabl®. g
Jinpepom no Haubonee onepaTUBHOMY ontime [T 4 %
oTBeTYy cneunanucrtos cnyx6 TI sasnsertca S
- CrapHeTt 71.0 ,
nposangep <«Akapo» - 40,22 cekyHAabl. B '
ayTcanaepax HaxoauTcs nposanaep 2coM [ ey 126,19

«CTapHeT» - ero nosnb3oBaTesnn B cpefHEM

McTouHuk: ComNews Research

XAOYT oTBeTa onepatopa 289,49 cekyHAbl.

' YpoBeHb NMPOHUKHOBEHUSI YCAYIrM LUMPOKOMOOCHOMO AOCTYNa B MHTEPHET PaccyuTaH MCXOAS U3 JaHHbIX 10 CPegHEMy
KO/IMYECTBY Y/1IEHOB ceMbu B . MockBa (AaHHble nepenucu HacesneHnss 3a 2002 r.) v AaHHbIX 10 KOJIMHYECTBY XUTEsen
ropoga Ha KoHel ntoHs1 2009 r. — 10 527 Tbic. xutene.

2 B xo4e WMHULMATUBHOIO MCCreqoBaHusi 6bino coBeplueHo Gosee 200 TeCTOBbIX Bbi30BOB Ciyx6am TI1 uHTEpHeT-
npoBavigepoB r. MockBbl. B ouyeHke kadectBa pabotel crieynannctos cayx6 TI npuHumanan ydyactme 50 pecrioHAeHTOs,
Kaxkabli N3 KOTOPbIX OLEHUBAJ /iNLLb AESATE/IbHOCTL NMPOBanaepoB, YbuM abOHEHTOB OH HE SIBJISI/ICS.

% CymmapHoe Bpemsi 0XuAaHWS CKNaAbIBAETCS U3 BPEMEHU OXMAAHWS OT Ha4yana COeAUHEHWS! C aBTOMH@POPMAaTopoM,
BPEMEHN HAa MPOCyLINBAHNE MPUBETCTBEHHOro coobujerns v IVR (MapupyTn3atop BbI30BOB) U BPEMEHU OXUAAHUS
orsera. [losydyeHHoe 3HadyeHue CPpeaHEN MPOAO/DKNTENLHOCTU OXUAAHUS OTBETa SBJISIETCS OTHOCUTEIbHO HU3KUM U
XapaKkTepHo A/ AETHEro nepuoaa.
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Bannbl 3a BpeMeHHble noka3atenu pabotbl Call-ueHTpa HauuMCIANUCb UCXOAS U3 MUHMMasbHOMO
CpeAHero 3HayeHus rnokasaTens cpean pacCMOTPEHHbLIX MHTEpPHEeT-NpoBalgepoB. MakcuManbHoe
konundyectBo 6annos - 10, nonyyan npoBaiaepoB, cpeaHee BpeMs NnokasaTesis KOTOporo sBnseTcs
MWUHUMasIbHbIM Cpeau KOHKYpPeHTOB. [Nns OoCTanbHbIX NpoBamaepoB 6annbl HauyncnanmMcb obpaTHO
NponopuUMOHaNbHO YBENMYEHUIO NMOoKa3aTens.

Onsa 6onbwen rmbkocTn Mmoaenn oueHkM 6annbl HAYNCNSAANUCbL COMfTacHO BbllleyKa3aHHOW MeToauKe
pacuyeTta OTAENbHO ANs CpeaHero, MMHUMaNbHOIO M MaKCUMMasbHOrO MnoKa3aTesd BpPEMEHMU
OXWAaHUSA OT Hayana coeguHeHuss C aBTOMH(MOPMATOPOM, BPEMEHM Ha NPOCAYLIMBAHME
npuBeTCTBEHHOro coobuieHmsa u IVR (MapwpyTm3aTtop BbI3OBOB) U BPEMEHU OXUAAHUSA OTBETA.

Tabnnua 1. Bpems oxuaaHus Hadvana coefnHeHus C aBTOMHGOpMaToOpoM (CeKyHAbl)

) Cpeanee, Min, Max, Bannbl 3Ua Bannbl 3a Bannbl 3a ) CyMMapHbli
Mposarinep cpeaHui MWUHUManbHbl | MakCUManbHbIN
CeKYHA CeKyHA CeKYHA o 6ann
nokasaTtesib 1 Nokasaresnb nokasaTtesb
Akazo 1,67 1,10 2,09 6,6 1,9 8,4 16,9
Crpum 1,21 0,40 1,76 9,1 5,3 10,0 24,3
BunaiiH 3,46 1,35 5,00 3,2 1,6 3,5 8,2
Net by net 1,10 0,28 1,87 10,0 7,5 9,4 26,9
Qwerty 1,31 0,34 1,91 8,4 6,2 9,2 23,8
OnLime 1,35 0,54 2,19 8,1 3,9 8,0 20,1
FopkomM 1,16 0,21 2,05 9,5 10,0 8,6 28,1
CTapHeT 6,42 2,20 8,80 1,7 1,0 2,0 4,7
2KOM 1,29 0,40 2,31 8,5 53 7,6 21,3
Tabnuua 2. Bpems Ha npocnylnBaHne NpuBETCTBEHHOIo coobueHms n IVR (cekyHabl
. Bannbl 3a Bannbl 3a Bannbl 3a =
o CpeaHee, Min, Max, o o CyMMapHbIn
MpoBaligep cpeaHuin MUHUManbHbl | MakCUManbHbIN
CeKyHA CeKyHA CeKyHA o 6ann
nokasaTtesib 1 NokasaTesnb nokasaTtenb
Akazo 28,29 27,33 29,50 8,4 3,5 9,5 21,4
Crpum 60,39 59,56 62,56 4,0 1,6 4,5 10,0
BunaiiH 131,15 115,62 148,92 1,8 0,8 1,9 4,5
Net by net 33,14 31,87 37,09 7,2 3,0 7,6 17,7
Qwerty 47,16 9,51 79,30 51 10,0 3,5 18,6
OnLime 51,05 50,46 53,50 4,7 1,9 5,2 11,8
TopkoM 33,06 22,44 34,91 7,2 4,2 8,0 19,5
CrapHeTt 23,88 22,28 28,04 10,0 4,3 10,0 24,3
2KOM - - - 0,0 0,0 0,0 0,0
Tabnanua 3. Bpems oxunagaHus otBeTa (CeKyHAabl)
. Bannbl 3a Bannbl 3a Bannel 3a 5
o CpeaHee, Min, Max, » o CyMMapHbIi
Mposariaep cpeaHui MWUHUManbHbl | MakCUManbHbIN
CeKYHA CeKyHA CeKYHA S 6ann
nokasaTtesib 1 nokasarenb nokasaTtesb
Akafo 10,26 5,84 38,50 8,4 5,1 3,7 17,2
Crpum 24,98 12,10 45,00 3,4 2,5 3,2 9,1
BunaliH 8,59 5,05 14,31 10,0 59 10,0 25,9
Net by net 99,73 9,70 221,25 0,9 3,1 0,6 4,6
Qwerty 35,68 3,94 180,31 2,4 7,6 0,8 10,8
OnLime 35,50 8,09 185,44 2,4 3,7 0,8 6,9
FopkoM 89,12 5,30 600,00* 1,0 5,7 0,2 6,9
CrapHeTt 259,20 66,36 600,00 0,3 0,5 0,2 1,0
2KOM 124,90 3,00 600,00 0,7 10,0 0,2 10,9
* 3gece u panee 3HaueHne 600 CeKyHJ SIBNSIETCS NPEAEnbHbIM 3HAYEHWEM, r10C/e KOTOPOro U3MepeHue

NPOAOC/IKNTESIbHOCTU OXnAaHus OTBETAa orepartopa rnpexKkpaLyasjiocsk.
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Tabnvua 4. Cy6bbeKTUBHbIE OLEHKWN PECMOHAEHTOB

OueHka
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Akagno 4,3 7,6 5,2 6,1 7,3 5,7 36,2
Ctpum 6,8 7,2 7,3 6,3 6,8 6,5 40,7
BunanH 7,3 7,6 7,9 6,8 6,3 8,6 44,4
Net by net 6,5 6,7 5,8 8,4 6,5 6,6 40,5
Qwerty 6,5 5,5 6,8 7,0 6,9 4,5 37,1
OnLime 6,3 5,5 4,8 6,5 3,8 5,8 32,6
opkoM 6,8 6,3 6,5 6,3 5,4 6,0 37,1
CrapHeTt 6,5 6,0 53 7,5 4,3 7,5 37,0
2KOM 4,5 6,5 7,1 6,3 6,0 6,1 36,4

Tabnunua 5. BoamoxHoctn Call-ueHTtpa (no 2 6anna 3a onumio)

n Cuctemsl KOHTPOIIA
e3eHTauna u
P 4 KayecTBa OGCJ'Iy)KVIBaHVIFI MH(*)opMaTop nosvuuu B
. MHoroypoBHeBas NPEANOXEHNE MPOYNX
Mposaiigep | IVR lMpeanoxexue | oyepeau/BpemMerm go
cnyxba nogaepxkm ycnyr, uichopmaums 06 3anucb
OLIEHUTb CcoenHeHna
aKUMax n T.4. pasrosopa
Ka4yecTBO
Akago + + + - -
Crpum + + + - -
BunainH + + + + -
Net by net + - - + R +
Qwerty - + - - + -
OnLime + + - + R
[opkoM - - - + -
CrapHeT + + - - - -
2KOM - - - - - -

AononHutenbHas MHopmauumna:

ApTéM AKUYYPMH, aHAJINTUK

Ten: +7 903 095 9366

mailto:a.akchurin@comnews.ru

KomnaHna ComNews Research octaBnseT 3a cobo npaBo nepecMaTpuBaTh NOJlyYeHHbIE AaHHblE NO Mepe 06bsABNeHUS
KOMMaHnaMn opurunanbHoOn nHdopMauum o0 pesynbTaTax CBoen AeaTeNbHOCTU. MNpuU NCNONb30BaHNUM AAHHbIX,

onybnukoBaHHbIXx B ComNews Review, ccbisika Ha UCTOYHUK obsa3aTesnibHa.
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