Ked Thomas Kloibhofer pred desiatimi rokmi zaloZil Competence Call Center
(CCC), bola této oblast outsourcingu v Rakisku tiplne v plienkach. Trzby jeho
firmy odvtedy rasta v desiatkach percent. Ani na tento rok si napriek krize
zastavenie rastu ne%ripﬂét'a. Minimélne tridsat percent. Aj keby skrachovali

jeho traja najvacsi k
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Studovall ste komunikagné
vedy - Zumalistiku
' ' vo Viednl. Ako ste sa
dostall ku call centram?
Mal som dvadsat, cheel som urobit svet

lepiim. Myslel som, Ze ked nie¢o napi- |
gem, zmenim t¥m myslenie Tudi. Trochu |
naivné. Ako Studentovi mi dali napisal |
v jednych novindch krdtky élinok o ne- |
jakej zahranitnej viidne naviteve. Trva- |

lo mi to tri hodiny a dostal som
pal filingov, Novindréinou by
som sa neufivil. Kritko na to,
| pred vyie dvadsiatimi rokmi,
mi zavolal kamardt. Pochvi-
lil sa, #e robi v customer call
centre TBM. Tak som to skisil
aj ja. Bola to liska na prvy po-
hiad. Odvtedy =a v tom vitam.
Mal som o tom aj diplomovku.
Asi prvy v Rakiisku, Na mojom
hrobe bude napisané: Naradil
sa a zomrel pre call centrd.®

den riadilel, klory mal rozbichal call cen-
trum prvého rakiskeho siukromného mo-
bilného operdtora Max Mobile,

Weskar zistil, 20 nepotrebuje trénera, ale
outsourcing. Tak som im povedal, nech
mi daji priestory a zariadenie a ja sa po-
stardm o procesy a fudi. Tito oblast tak
rastla, ke sme sa ui nezmestili do kance-
ldrii Max Mobilu a prenajal som si viasiné
priestory a zariadenie. Mal som dlho prob-

Thomas Kloibhofer (42)

VyStudoval Zurnalistiku a komunikaéné vedy

na Viedenske) univerzite, Potas Stadii zaal pra-
covat v call cantre IBM vo Viedni, neskir robil tré-
nera customer service vo firme FedEx v Bruse-

li. Ako tréner a konzultant si v roku 1994 zalodil
viastnd spolofnost Thomas Kiolbhofer Telekom-
munikation a pomdhal v oblasti sluzieb zékazni-
kom v rakdske| sporitelni oo
Erste a kopmetickej firme
Belersdorf, Neskir za-

Cal pre Max Maobil (dnes
-Mobile Raki -
Pred deslatiml rokml, ked Lu::elemmlmﬂmf call
ste zalozili firmu CCC, uz centrum a na zéklade to-
existovall prvé call centrd ho zaloil v roku 1998
¥ Rakiisku aj v Eurdpe, Preéo novil spoloénost Competence Call Center (CCC).

ste sa dall na viastnd drahu?

Ked som uZ robil trénera a po-
radcu v oblasti call centier, pi-
sal som aj do direct marketin-
gového éasopisu jednu strén-
ku mesaéne o call centrdach.
Ma zdklade tldnku mi volal je-
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Dwve tisicky operdtorov Firmy Compatence Call
Center (CCC) obslifi volajicich na zakaznickych
linkach firiern v Rakisky, Nemecku, Svajéiarsku,
Slovensku, Rumunsku a najnovEie aj v Turecku.
Ma Slovensku vybavuji vEetky telefonaty SkyEuro-
pe, OMV alebo Ryanairu,

ienti vo vSetkych Siestich krajindch.

lém zaloZif i firmu, nechceli mi uznat
anglicky ndzov, pred desiatimi rokmi mu-
selo byt vietko v neméine. Uradnici mi
voucovali ndzov Kompetentnd telefinna
cantrila. VyrieZilo o aZ ministerstvo hos-
podérstva. Po Ziestich mesiacoch.

Aky Je rozdlel medzl vaml a Inyml call
centrami?

Je to vaden. Priemerny telefondt trvd tri,
Styri mimdty a méZete t¥m Eloveku spra-
vil bud dplne nddherny den, alebo mu
ho uplne pokazit. Je to o tom robif tento
svel aspofl o nieéo lepsi. Pred t¥mi desia-
timi rokmi bolo zifalé dovolaf sa do ne-
jakej firmy. Cakali ste, prepdjali vas kade-
komu, nevedeli ste ni¢ vybavil. V CCC sa
snaZime byt najlepsi.

A ste?

Myslim, Ze to sa nedd nikdy dosiahnut.
Diho sme boli jednotkou na trhu v raste aj
v objeme, ale nejde to stile. Pre nds je naj-
dalezitejie byl jednotkou v kvalite,

V ostatnych rokoch vam rastll triby

v deslatkach percent. Ako to bolo viani?
O vyie tridsaf’ percent. Za poslednych pal
rokov mame priemerny roény rast okolo
Styridsal’ percent. Je to richle. Musime sa
stile menit. Dolefity je aj zisk. Znamend
ocenenie nadej price klientmi.

Aké si konkrétne éisla?
To nepublikujeme.



W

A éo tento rok?

Predpokladdm, 2e kriza sa bude dotykat
iba niektorych sektorov. Stdle sa ndjde
vela odvetvi, kde bude rast. U nds ofakid-
vame opif minimdlne o tridsal percent,
moino aj o jestdesiat.

Lvafovall ste o vstupe na burzu?

Este v roku 2000, Ale potom splasla tech-
nologickd bublina. DokdZeme rdst o tri-
dsal percent aj bez dodaloného kapitdh,
Navvie, kedie som stile jeding vlastnik,
méme tizasne rvchly rozhodovaci proces.
V budiienosti nevyluéujem investora.

Co bude pre outsourcing znamenat
hospodéirske spomalenle

alabo recesla?

Outsourcingu sa bude darit, je to Zan-
ca, Zoherle si, 2¢ pofas najbliziich pia-
tich rokov sa mé aZ osemdesial percent
vlastnych firemnych centier outsourco-
vaf. V Easoch krizy sa viatky viciie spo-
loEnosti snaZia sastredif na ich core biz-
nis a v 99 pripadov zo sto nie je customer
servis ich hlavnou dinnostou. Preto to out-
sourcuji. Verim, #e budd vifazi aj poraze-
ni. Aj v nadej brandzi. Nekvalitni provi-
deri s lacnymi riefeniami budd na stra-
ng porazenych.

Preco?

Nikdy firma neoutsourcuje na horiiu kva-
litw, aki mala sama. A to dokéZu iba kva-
litné outsourcingové firmy.

\

Lol

Go mbzete pondknut vy?
MaZEem garantoval manaZérom frmy, Ze
méiu pokojne spavarl, ked nam prenecha-
ji ich zdkaznicky servis.

A na strane nakladov?

Vieme byt lacnejsi. O minimélne tridsaf
percent v porovnani s viastnymi firemny-
mi call centrami.

Ako? Potrebujete rovnaky poéet ludi,
zazemie ¢l technlhu,

Ked vam dim kopatky, dres a lopiu Ro-
naldinha, myslite, e budete hraf tak dob-

re ako on?

Nie, ale uréite budem lacnejsi ako
Ronaldinho. Ako teda, Ze ste lacne|si7
Mame niZiie naklady na minitu hovoru
alebo osobohodinu. Venujeme sa iha call
centru, vieme ako na to, mime zabehnu-
1é procesy, prepracované rozvrhy a vieme
setrif ndklady aj tym, 2 perfekine vviko-
leni ludia potrebuji na vyhavenie klisnta
nie Syri mimity, ale tri. Niekedy dokon-
ca platime naZich ludi lepiie ako firem-
né call centrum. V bratislavskej poboe-
ke sedi najlep3ia operdlorka v strednej
Eurdpe. A nie je nahoda, Ze lolo ocene-
nie ziskala Slovenka. Budia tu sid priam
hladni po prdci. Sd vzdelant, ovlddajd
cudzie jazvky, ale pradovietkém neho-
voria, e musia robif. Oni ched. A viem
to porovnat s Rakuianmi, Nemcami éi
Bulbarmi.

Podia éoho vds viastne klientl platia?

To je rézne podla zdkaznikov. Niekedy to
je na ziklade pottu minit telefonovania,
niekedy podla osobohodiny alebo viko-
nu. Mime edte bonusy za predaj leteniek
alebo produktov.

Nezvadza napriklad prvd moZnost

k drZanlu zdkaznikov na drote?

Nie, 1o by sme nendetrili klientovi penia-
ze. Boli by sme edte drahii ako ich vast.
né call centrum.

Ako doldie clovek poskytnot lepsi
servls, ak nle Je siéast te] spoloénost,
ktord zastupuje v telefone? Ako sa
prenesle podnlkova kultdra?

Neuverite, ale €asto nadi Tudia majui v se-
be vitiicho korpordtneho ducha aka kme-
novi zamestnanci nafich klisnlov. V out-
sourcingu zacinaie s Zistym Slitom - nie
ste zafaZeny intermifml negativami, klebe-
tami. Viele iba tie dobré veci, nezazivate
sklamania alebo zakopnutia tej firmy, kto-
rej farhy reprezentujete a podla toho aj vy
stupsjete. Miekedy sa stane, Ze nagi klisnti
sa k nim dokonca chodia indpiroval a na-
éerpaf toho pozitivnehe ducha.

Flrmy sa éoraz viac snaila Setrif. CCC Je
pravdepodobne najdrahdie call centrum
v reglone, nebolite sa, Ze vasl kllentl sa
obzrl po lacnejdom rieseni?

Wie som si isty, £i sme najdrah3i. V ka2-
dom pripade viak sme v tej vyize| ka- +

i3
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tegdrii. Ked nehladaji najvyiiiu kvalit,
midu i najal niekoho lacnejiisho. Novy-
lutujem aj takito alternativu.

A nebudi vasl Kllentl tladlf na zlavy

od vas?

Ten tlak tu je vidy. Vidy, ked pride na to
red, poviem klisntom, Ze uZ Setria tridsat
percent. Ak che Setrif viac, mali by viac
outsourcovaf.

Polodi kriza nlektoryeh vadleh Klientov?
Nedévno to nevyzeralo na)lepéle

v SkyEurope?

Mém priatela v Nemecku, ktory vyriba
pre General Motors. Povedal mi, Ze im
dodéva. iba ak zaplatia dopredu. Teraz je
tazké hocijakej firme déveroval. SnaZime
sa byt pri nasich klientoch éa najblizgie,
aby sme mali aj horile informdcie veas.
So SkyvEurape komunikujeme olvorene
na tyzdiovom alebo mesatnom zdkla-
de, velmi ocefiujem ich olvarenosi. Ale
aj kaby tento rok skrachovali dvaja i tra-
ja najvicsi klienti, stdle by sme zazname-
nali rast tr¥ieb.

MaEu byt call centrd v Indll a Cine
konkurancla?

V marci som sa tam vybral, nestaci sa
o lom iba rozpraval. Bol som prekvapeny,
ako dobre pracuji. Ale pofas najblizsich
trach aZ piatich rokov sa nemdme Coho
bat. Medzi nimi a Eurdpou je stdle velkd
medzera v kvalite. Zatial st tam call cen-
trd iba pre anglicky hovoriace krajiny,

Ako prichddzate na trh?

Mapriklad v Bratislave sme prebrali call
centrum SkyEurope. Ale trvalo ndm to
Strndsl mesiacov. V Turecku sme neddvno
otvorili call centrum bez jediného klienta.
Ale do niskolky'ch tidnov bude, A ideme
na novy trh aj so stabilnymi klientmi. Pra-
ve do jednej z tych favorizovanych krajin
vstipi nds klient, ale nemé2em vam po-
vadat ktory,

Aly Je rozdiel medzi biznisom v Rakdsku
a na Slovensku?

Pred piatimi rokmi mi kamardt povedal,
#e mi v Bratislave kanceldriu. Je to blizko.
Zamyslel som sa, 3o vlastne nade centrum
v Linzi je z Viedne dalej, ako keby sme
mali call centrum v Bratislave. Uvedomil
som si, kolko neviditelnych hranic mam
eite v hlave. Bol som prekvapeny. Brati-
slava je zdpadna Eurdpa, je tu vietko, o
na padnikanie potrebujem. Ako v Nemec-

ku alebo Rakiasku, Mohol by som vam
rozpraval historky z Bukureiti. To bola
trofku chyba, z Bratislavy som bol asi pri-
velmi nadfeny vichodom Eurdpy.

Ziskat kontrakt na Slovensku Je éasto
viac o kontaktoch na spravnych ludi ako
o konkurencil.

Nekupujeme si kontrakty. Pre mia je vel-
k¥ rozdiel Rumunsko a Slovensko, Ked
sme nedosiali zdkazku tam., mal som ob-
€as pocit, Ze som mal nieo zaplatit. Je
to o rozvinutosti trhu. Myslim si, 2e ten-
to rok pridu na slovensky trh call centier
velké kontrakiy.

A

Ked vam dam kopacky,
dres a loptu Ronaldinha,
myslite, Ze budete hrat
tak dobre ako on?

Preco nlektorych svoich kllentov tajite?
Niektori nechei, aby Tudia vedeli, #e sa
nedovolali priamo im. Nieklori si. na-
opak, hrdi. e maji outsourcingované
call centrum. Poéas troch-3tyroch rokov
sa aj pohlad na Slovensku zmeni. Nie je
to zla vec.

Na Slovensku nemate za kllenta banku,
V Rakisku banky oulsourcuji iba odché-
dzajice hovery. Prichddzajice si stile ne-
chédvaji. MoZno idem trocha proti sebe,
ale banky by napriklad nemali outsour-
coval call centrd, pracuji s velmi citli-
vymi informéciami. Bankové tajomstvo.
Ale ked voldte niskomu v mene banky
a pomikate dal3iu kreditku, na tom nie
j& nit tajné.

Aka Je vasa konkurencla v ramcl
Slovenska a cele] Eurdpy?

Je to tazké v cenovej konkurencii, ale za-
sa lahké je tov tom, Ze uz sme zabehnuti
a stabilizovani. Ale napriklad na Sloven-
sku mdme mali konkurenciu, je tu zopéir
lekdlnych firiem a pravdepodobne s niz-
Zou kvalitou,

Aky Jo priemerny plat viiho operitora

na Slovensku a v Rakisku?

Rozdiel je tam pribli#ne pitndst af dvad-
sal percent. Ale to len preto, Ze sme v Bra-
tislave. V Bukuredti to je zlomaok.

Kolko Je to finanéne?
Priemer v Bratislave je okolo 850 eur plus
bonusy. V Rakisku to je tisicka.

Pocéas ostatnych deslatich rokov

presla polovica mlest v call centrach

z nemecky hovorlacich krajin

do vichodne] Eurdpy. A] vy sa snaite
obslGzH Iné kra]iny z vichodne] Eurdpy?
Pred troma rokmi by som e3te povedal, 2a
tento trend tu nebude. Ale nie je to velké
hrozba. Iba v Nemecku pracuje v call cen-
trdch 350-tisic Tudi. Aj keby sa presunulo
do Bratislavy tritisic miest, nenadli by sme
do nich fudi s neméinou. Nie preto, Ze by
ich tu nebolo dost, ale najmé preto, Ze ne-
cheii robit v call centrich alebo nemaji
daliie zruénosti pre operdtorov, napriklad
takzvanu socidlnu kompetenciu, Podobne
to je aj v Polsku &i v Rumunsku. Ale Bra-
tislava je perfeking miesto pre medzing-
rodné call centrd, ako napriklad SkyvEuro-
pe alebo Ryanair. Cudia tu maji perfekt-
né znalosti cudzich jazvkov.

Ako to bude s outsourcingom a call
centrami v budicnosti?

Vo velkyich priemyselnych podnikoch je
to stale automatickejsie. Tudi bude treba
v sluzbdch. Tie porasti. Oulsourcingové
spoloénosti vidtane call centier uf nebudid
iba ndrodné, Budd eurdpske alebo globdl-
ne. ¥V Furdpe operuji vo viac ako dvoch
itdtach iba Teleperformance, CCC a edte
jedna grécka spoloénost. Bud sa lokdlne
spoloénosti stani globdlnymi, alebo ich
globdlne kapia.

Hospodarska kriza tento proces urjchli?
V' ¢ase krizv je pre nds [ahie prebraf
meniieho konkurenta alebo iné call cen-
trum v krajine. To bude pre nis fanca, aj
ked sa stdle snazime radéej budovarl

naée pobotky od zdkladov. E



