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,,Nenecham

se skolit
a jdu dal”

Mgr. Karolina
Topolova, generalni
feditelka AAA Auto,
a. s., je jedinou
Zenou, ktera mezi
dvaceti nejvetSimi
evropskymi prodejci
ojetych vozl zaujima
pozici CEO. Navic
Zenou mimoradné
atraktivni. Pojdte se
s ni seznamit.

Neni to neobvyklé, aby v cele
nejvétsiho prodejce ojetych
aut v Evropé stala zena?

Je pravda, Ze je to trochu nezvyklé,
zvlasté ve firmé zabyvajici se prode-
jem ojetych vozd. Mné osobné to
ale neobvyklé nepfijde, protoze si
myslim, Ze zalezZ( ne na tom, jde-li
0 zenu ¢i muze, ale na jejich kon-
krétnich dovednostech, zkusenos-
tech a naturelu.

V cele modnich firem stoji cas-
to muzi. Proc tedy Zeny, mére-
no stejnym metrem, nefidi au-
tomobilové firmy?

Mdédni domy nebo kosmetické spo-
le¢nosti, jimz ,vladne” muz, nabi-
zeji kazdodenni produkt, ke které-
mu maji blizko jak Zeny, tak i muzi.

. Chci, aby si vSichni pracovnici
prvniho kontaktu se zakaznikem
uvédomovali, Ze kazdy clovék, ktery
S nami spoji svou cestu, se stava
nasim klientem navzdy, "

fika Karolina Topolova

Viz je ale stale muzskym fenomé-
nem — muzi jim pry vice rozuméji,

opravuji je atd. Povazuiji to za pre-
Zitek, ale je to tak.

Mate néjaky argument pro to,
Ze i Zeny mohou byt v tomto
oboru muziim rovnocenné?

Délali jsme pokus, pfi némz prodej-
ci nasich aut byly Zeny. A byly vy-
borné, vynikajici! Pravdou ale je, ze
extrémni klimatické podminky pri-
mo na place — kruté mrazy anebo
naopak 35ti stupfiova vedra — jsou
pro Zeny naro¢néjsi nez pro muze,
ktefi jsou zvykli manualné praco-
vat i v téchto extrémnich podmin-
kach. S pokusem jsme tedy skoncili
a dnes je u nas situace zdravé vy-
vazena: venku proddvaji auta muzi

a zeny zase puUsobi jako poradky-
né pro prodej finan¢nich produktt
v kancelafich.

A nestalo se, ze by muzi-kupci
nechtéli auta kupovat od Zen
v roli prodejcti?

Naopak, reakce muzl byla veli-
ce pfiznivd, chtéli se pred zenami
blysknout svym rychlym rozhodo-
vanim, takze odpadla faze ,musim
se poradit doma s manzelkou”.

Proc si myslite, Ze ve spravnich
organech firem je tak malo
zen?

J& si nemyslim, ze by Zeny dosta-
valy méné Sanci. Sama jsem zadné
znevyhodnéni & predsudky nikdy
nepocitila. Je to spiS volba samot-

nych zen, ze v urcité fazi svého
Zivota chtéji mit déti a vénovat se
rodiné.

Jaké byly vase divci sny a pla-
ny?

Vzdycky jsem inklinovala k do-
minovani. Vrcholové jsem délala
sportovni gymnastiku, tak jsem
v sobé méla zazity ten boj néceho
dosahnout, a pokud mé néco zlo-
mi, tak vstat a jit dal. Divci sny jsem
ale méla také — nejdfiv jsem chtéla
byt hereckou, pak jsem se chtéla
vrhnout na profesionalni sportovni
drahu.

Poznamenala vas tato Iléta
sportovani?

Urcité mi sport pomohl v tom, ze
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se nenecham skolit a jdu dal. Tuhle
dravost v sobé sportovci maji a je
dulezitd i v nasi profesi.

Vas kariérni postup v AAA
Auto vypada sympaticky a str-
mé. Napadlo vas pfi psani vasi
diplomové prace o call cent-
rech, kam az vas tato speciali-
zace jednou privede?

“

Ne, nenapadlo. V té dobé mé
hrozné bavily moderni technologie
a myslela jsem si, Ze pGjdu timto
smérem. Fascinovaly mé novinky
na trhu, pak jsem ale zjistila, ze
lidsky kapital je dulezitéjsi. Jakkoliv
dobrou technologii méte, rozhodu-
jici jsou lidé. Na trhu si mtzete kou-
pit cokoliv, ale dobré lidi si musite
vychovat.

Z call centra AAA Auto, které
jste zakladala, se stala lihen
uspésnych manazerd. Cim je to
podle vas zptisobené?

Hned zpocatku jsme si stanovili, Ze
nase call centrum pojmeme jinak
nez bézné komeréni call centrum,
které pracuje na bazi outsourcingu,
bez vztahu ke konkrétnimu pro-
duktu. Méli jsme zajem o lidi, kteff

budou ve firmé rist a budou mit
néjakou vizi. To jsou vétsinou absol-
venti vysokych skol a studenti, kteff
pfi Skole pracuji. To se ndm osvéd-
¢ilo a mnoho nasich manazerd pro-
deje jsou odchovanci call centra.
Naucili se tam vse od komunikace
pres vedeni lidi az k manazerskym
dovednostem.

| pro vas se call centrum stalo
odrazovym mustkem do nej-
vyssich pater byznysu.

Ano, mnohému jsem se tam na-
ucila a bez velkého rizika jsem si
odzkousela, jaké moznosti mUze
velky byznys nabidnout.

Co se pro vas zménilo, kdyz
jste z funkce vykonné reditelky
presla do pozice CEO?

Diky tomu, Ze jsem prosla velmi
intenzivnim  $kolenim  corporate
governance (CG), tak to pro mé
nebyla oblast nezndma. Stale se
hodné vénuiji praktickému manage-
mentu a neprestala jsem vykonavat
¢innosti, které jsem délala dfive.
Avsak je pravdou, Ze ted na mné
leZi vice strategického rozhodova-
ni a také mandatornich zaleZitosti,
nebot jsme spole¢nost obchodova-
nd na burze.

Co na vas postup fikal man-
zel?

Mam jeho absolutni podporu.
Pracuje také v oboru jako analytik
a tato prace je jeho velkym konic-
kem, takze jsem si nemohla vy-
brat lépe. Navic je velmi tolerantni
a chape, Ze v praci travim vétsinu
casu.

Po vasem nastupu do funk-
ce jste se nechala slyset, ze
do prodeje ojetych aut chcete
zavést vice empatie. Co jste
tim konkrétné myslela?

Proces prodeje vozu je velmi zahl-
cen technicistnimi Udaji: jak auto
vypada, co spliiuje, jakou ma spo-
tfebu apod. Casto se zapomina
na to, jakou uzitnou hodnotu za-
kaznik od vozu ocekava, co s nim
hodla délat. Stavalo se (doufam,
Ze ted uZ ne, protoze jsem k tomu
velice tvrdé pfistoupila), ze kdyz se
na nas zakaznik nasledné obrati
s néjakym problémem, obchodnik
od toho dava ruce pry¢, protoze
obchod uz byl uzavien. Chci, aby
si vsichni pracovnici prvniho kon-
taktu se zdkaznikem uvédomovali,
Ze kazdy clovék, ktery s ndmi spoji
Svou cestu, se stdva nasim klientem
navzdy. Jeho problémy s vozem



vyfeSime, budeme mu naslouchat
a najdeme vychodisko z jeho pro-
blému.

Je mozné docilit toho ve firmé,
ktera ma 1700 zaméstnancti?
Prvni vyrazné kroky jsme uz udélali.
Stejné jako odménujeme zamést-
nance za pozitivni zpétnou vazbu
od zédkaznika, tvrdé je penalizuje-
me za tu negativni.

Jak to funguje?

Na specialné vytvorenou mailovou
adresu mi zakaznici pisi pochvaly
i stiznosti na naSe zaméstnance.
Kazdému z nich odepisuji, pfipady
nechdvam prosetfovat a vyvozuiji
z toho dusledky. Je to piplava pra-
ce, ndro¢nd na cas, ale vyplati se.
Zékaznika jsem postavila jako prio-
ritu ¢islo jedna.

Kolik takovych reakci od za-
kaznik( dostavate?

Asi dvacet tydné, z toho dvanact
byva negativnich a v osmi se ob-
jevuje néco pozitivniho. V Cesku
nebyva zvykem, aby lidé psali o pfi-
jemnych vécech, nebot je povazujf
za samoziejmou Vec, a tim vice mé
to tési.

Jak se vasi firmy dotkla financ-
ni krize?

Prvni dva roky nadm sice hodné
ublizila a my jsme se ocitli ve ztra-
té. V konec¢ném vysledku nds ale
velice posilila. Naucila nas spoustu
véci, do kterych bychom nejspis
nepronikli (nebo alespori ne tak
rychle), pokud by tato krizova situ-
ace nenastala. Naucili jsme se firmu
|épe fidit z hlediska nakladd a jejich
optimalizace, zménili jsme obchod-
ni model, preskolili jsme zamést-
nance tak, aby mohli zastavat vice
roli... Pfes pocatecni negativismus,
ktery doprovazi kazdou zménu, se
ukdzalo, Ze to byl ten nejlepsi krok
z hlediska lidskych zdrojd, ktery
jsme mohli udélat. Z krize jsme na-
konec vysli silnéjsi. Opakované se
ukézalo, Ze nase spolecnost si do-
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kaze vzit i z negativnich zkusenosti
to dobré — a to je velmi pozitivni.

A co strmy rust cen paliva, je-
hoz jsme v poslednich mésicich
svédky? Ani ten na vas byznys
nedolehl negativné?

Nase cilova skupina je nesmirné
senzitivni na ekonomicko-politické
zmény na trzich, kde pusobime.
Zéroven je ale velice rychle adapta-
bilni na nové podminky. Ceny pali-
va se za poslednich deset let zvedly
diametrdlné a nasi zdkaznici to po-
kazdé chvili bojkotuji a ndkup vozu
odkladaji, ale nakonec si ho stejné
koupi, protoze vidi, ze se zdrazuje
vsechno. Moznéd to ovliviiuje vy-
bér vozl a klienti davaji prednost
tém s mensi spotfebou, ale nikdy
to neznamenalo, Ze by lidé prestali
kupovat ojetd auta.

Jakou pozornost
ve firmé CG?

Od uvedeni spole¢nosti na burzu
mame tzv. Corporate Governance
Statement, ktery obsahuje zasady
spravného fizenf a spravy nasi spo-
le¢nosti. A jsem tomu rada, nebot
v béZném chodu se vénujeme pre-
devsim operativé a byznysu a CG
jsme dfive vnimali jako sekundarni.

vénujete

V AAA Auto funguje anglo-
americky model fizeni, kdy
na jedné strané stoji neexe-
kutivni predstavenstvo plnici
funkci dozorci rady a na druhé
vykonny management v cele
s generalnim reditelem. Jak
spolupracujete?

Velmi dobre. Drive jsme méli kla-
sicky némecky model, ale vnimali
jsme, Ze rodinné firmy, které vstu-
puji na burzu, musi byt transpa-
rentni. A my jsme chtéli oteviené
reportovat veskeré vysledky naseho
hospodareni, tak jsme zménili mo-
del a pomohlo ndm to. Spoluprace
mezi vykonnym managementem
a nevykonnym predstavenstvem
je vyborna, neexekutivni ¢lenové
vidi, jak firma funguje zevnit, a vy-

konny management se zase uci
od lidi, jako je napriklad pan Vra-
tislav Kulhanek (¢len nevykonného
predstavenstva — pozn. red.) s jeho
obrovskymi zkusenostmi s vedenim
velkych firem.

Zminila jste Vratislava Kulhan-
ka, dlouholetého 3éfa Skody
Auto. Neznervoznuje vas jeho
renomé, které si v automobilo-
vé branzi vydobyl?

Samoziejmé Ze z ného mame velky
respekt, ale on ma stejny respekt
k ndm. Kazdy novy viz se jednou
stava vozem ojetym a mnoho prin-
cipl novych a ojetych vozl je stej-
nych ¢i podobnych. Pan Kulhanek
mUzZe srovnavat oba sektory a my se
pak snazime kombinovat prednosti
kazdého z nich. Napfiklad z hledis-
ka sluzeb chceme byt blize novym
vozUm, coz tu dosud chybélo.

Mimochodem - jakym autem
jezdite vy?

Jezdim Mercedesem ML, a to uz
sedm let, coz je v rozporu s tim,
co radime nasim zakaznikim: Zze
auto maji vymeénit za tfi az pét let.
Ja ale jezdim velice mélo, mam na-
jeto jenom 63 000 kilometrd a toto
auto stdle povazuji za Uzasny viz.
Je po prvnim majiteli, takze vim, co
ma za sebou.

To vyzaduje firemni loajalita,
abyste jezdila ojetym autem?
U nas ve firmé je to takovy trend.
Duavody jsou vsak vice ekonomic-
ké, nez aby 3lo o véc loajality. Lidé
z nasi branze si uvédomuji, ze ku-
puji-li nové auto nikoliv na firmu,
kde by mohli odepisovat naklady,
tak jejich novy vz uz v prvnim roce
ztraci 30 az 50 % své ceny.

I kdyz z vaseho CV je jisté, ze
prace patfi mezi priority va-
Seho zivota, prece jen ,nejen
praci ziv je ¢lovék”. Co naplnu-
je vas zivot kromé prace?

Hranici mezi osobnim a pracovnim
Zivotem pfilis nevnimam. V préci

trdvim hodné casu, nékdy i viken-
dy, doma s manzelem také stale re-
ime praci, coz je ddno mozna tim,
ze zatim nemame déti. Nechci ale,
aby to vypadalo, ze jsme workoho-
lici — nas nase prace prosté bavi.

Takze zadny konicek?

Vzdycky jsem si nechavala prostor
na sport, tim spiSe, ze moje pra-
ce je sedavé zaméstnani. To ma
znac¢né degeneracni dlsledky jak
z hlediska vahy, tak co do bolesti
zad. Chodivala jsem do posilovny
s trenérkou, bavi mé béhdnf v jaké-
koliv ro¢ni dobé, zimni volné viken-
dy trdvime s manzelem na horach
na snowboardu. A v posledni dobé
jsem se vradtila k nohejbalu, ktery
jsem hréla uz jako dité se svymi
starSimi bratry a neprestal mé ba-
vit.

Snazite se péstovat zdravy Zi-
votni styl?

Vzdycky jsem méla problémy se
stravovanim — jedla jsem nepravidel-
né a zanedbdvala pitny rezim. Ted
jsem vice disciplinovana a hodné mi
v tom pomaha moje asistentka, kte-
ra je zaroven nutric¢ni specialistkou.
Mam i Sikovnou kucharku, ktera mi
vali jidlo do prace. J4 vafim jenom
o vikendech. Kromé pravidelného
stravovani a pohybu si neodpustim
kazdou nedéli osobniho fyziotera-
peuta, ktery mi déld masaz.

Nechala jste se slyset, ze vSech-
no délate naplno, takze az bu-
dete mit rodinu, chcete alespon
Ctyfi déti jako vase maminka.

Pofad v to doufam, aniz bych si
uvédomovala, jak ten cas bézi. Ne-
chtéla bych od téchto plant ustou-
pit, fyzicky ani psychicky se necitim
stard. Trvdm na tom, Zze budu mit
vice nez dvé déti. Vzdycky jsem si
prala alespori jedno dité adoptovat,
tak véfim, Ze si tento sen splnim.

Irena Satavovd
Foto: z archivu spolecnosti
AAA Auto






