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 Мечты и реальность. Какие факторы необходимо учитывать 
в процессе планирования МСС? 

 Как измерить и чем наполнить трех «слонов»? Какими 
должны быть процессы, технологии и персонал в МСС? 

 Где должны стоять маяки и как часто их нужно 
инспектировать? Аналитика и контроль как ежедневное 
упражнение. 

 Никогда не бывает достаточно хорошо или методы 
постоянных улучшений. 

 Полезная и вредная рефлексия — о чем в себе, как 
руководителе, постоянно нужно помнить? 
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Персонал 

Профессионализм 

Рост 

Бизнес-

процессы 

Прозрачность 

Измеряемость 

Технологии 

Up-to-date 

Объем 



Деньги Стратегии 

Знания Связи 

Поддержка Профессионализм 



Пора на HH 
сходить 

Какая оплата , так и 
работаем 

Доcидеть бы 
до пенсии 

Че там в Call of 
duty? 

Когда 
надо 

запустить
?!!! 

Я один все тащу 
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Клиент 

Компания 

Заказчик 

Смежники СУП КС 

Оператор 

Вы 



Бухгалтерия 



 

06.12.2014 14:42 
ЧК: 4110376  

Имя: Ringailija  
E-mail 
Телефон:  
Вопрос: Dobryj den. Mozno li uznat 
akcii v Belorusii na dekabr?  
Spasibo. 
 

08.12.2014 16:43 
Добрый день! 

 
С акциями можно ознакомиться 
здесь:  
http://www.ААААА.ru/catalog/actio
ns/aksii-na-dekabr-2014/ 
 
Выбирайте Россию. 

 
 

 

 

 
27.11.2014 16:58 
Автор: Вера Петрова 

E-mail:  
Телефон:  
Страна: Germany 
 
Здравствуйте! Когда будет в 
наличии DDD и CCC? Спасибо! И 
хорошего дня!!! Вера Петрова 

 
01.12.2014 15:30 
Здравствуйте!  

 
Поставки DDD в ближайшее время 
не ожидаются, а вместо CCC в 
наличии CCC+. 
Поставки CCC возможно 
возобновятся весной 2015. 
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Customer related 

•CSat 

•NPV 

•CR 

•FCR 

•AOV 

•RR 

•… 

Dept related 

•Amounts 

•Speed of  

•Av / Max of 

•Errors 

•Accuracy 

•AttR 

•AbsR 

•Quality 

•… 

 

 

 

 

Business related 

•Amounts 

•Operational costs 

•Cost per min / call 

/ order 

•Accuracy 

•… 
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Эффект Даннинга-Крюгера 
«Люди, имеющие низкий уровень 
квалификации, делают ошибочные 
выводы и принимают неудачные 
решения, но не способны осознавать 
свои ошибки в силу своего низкого 
уровня квалификации». 
 
Отправной точкой своих 
исследования Даннинг и Крюгер 
назвали знаменитые высказывания 
Чарльза Дарвина: 
«Невежество чаще рождает 
уверенность, нежели знание» 

Бертран Рассел: 
«Одно из неприятных свойств нашего 
времени состоит в том, что те, кто 
испытывает уверенность, глупы, а те, 
кто обладает хоть каким-то 
воображением и пониманием, 
исполнены сомнений и 
нерешительности». 



4 и 5 



 
 

1. Не существует ошибок, только уроки. Неудачи — неотъемлемая часть 
успеха.  

2. Мудрость достигается практикой. Немного чего-то гораздо лучше, 
чем много ничего. 

3. Нет места и времени лучше, чем «здесь» и «сейчас». «Там» ничуть не 
лучше чем «здесь». Когда твое «там» станет «здесь», ты получишь 
другое «там», которое опять будет казаться лучше, чем «здесь». 

4. Жизнь мастерит раму, а картину пишешь ты. Если ты не возьмешь 
ответственность за написание картины, то за тебя ее напишут 
другие. 

5. В определении «правильного» и «неправильного» делай лучшее из 
возможного.  

6. Все ответы — находятся в тебе. Ты знаешь больше, чем написано в 
книгах. Все, что ты должен делать- смотреть в себя, слушать себя и 
доверять себе.   

7. Меняй себя – остальной мир подтянется.  
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