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Seznam pouzitych zkratek a symbolu

F2F
KT
SoP
STC
SA
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Face to face
Kalendarni tyden

Start of production
Service Training Center
SKODA AUTO a.s.

After Sales Training



Uvod

Nejvétsi tuzemska automobilka SKODA AUTO a.s. pfinasi na trh stale nové modely
a nejinak tomu bylo i v roce 2019, kdy uvedla nastupce Rapida — Scalu. Scala patfi
do kompaktni tfidy vozG znadky SKODA a pro sv(jj novy charakter, design a
funkénost se stala oblibenym vozem stfedni tfidy. S nabéhem nového modelu
souvisi ve SKODA AUTO nespodet &innosti vramci a kompetencich rdznych
oddéleni. Bakalarska prace se zabyva aktivitami oddéleni After Sales Training pfi

uvedeni nového modelu na trh na pfikladu modelu Scala.

Cilem prace je analyzovat tyto aktivity, popsat jejich pribéh od pfipravnych praci az
po vlastni 3koleni, zhodnotit efektivnost jejich prabéhu a navrhnout vlastni
doporuceni pro zlepSeni samotného zavadéni na trh v ramci oddéleni After Sales

Training.

Bakalarska prace je rozdélena na ftfi dilCi kapitoly. Prvni kapitola je vénovana
teoretické terminologii v oblasti vzdélavani zaméstnancu. V této €asti je popsana
oblast vzdélavani a rozvoje, dale jsou vyjmenovany a vysvétleny zakladni typy
vzdélavacich akci. Nasleduje podkapitola vénovana aktualnim vlivim a trendim ve
vzdélavani zaméstnancu, poté se prace zabyva potiebami vzdélavani a cili
vzdélavacich programu. DalSi podkapitola obsahuje formy evaluace vzdélavacich
procesu se struénym vysvétlenim kazdé z nich doplnéné o mozna rizika samotného
vyhodnocovani. Poslednim tématem teoretické ¢asti je rozbor SWOT analyzy, ktera

je pouzita jako prostfedek hodnoceni v praktické ¢asti.

Prakticka Cast bakalarské prace se zabyva aktivitami oddéleni After Sales Training,
patfici firmé& SKODA AUTO a.s., pii zavadéni nového modelu na trh. Tato &ast je
tvofena dvéma kapitolami, pfi¢emz prvni z nich se vénuje analyze jednotlivych
aktivit.

Nejdfive je popsano oddéleni VA/2 v ramci zaclenéni do firmy s vy&tem jeho oblasti
pusobeni, Skolicich stfedisek a se zaméfenim na popsani rozdili mezi technickym,
netechnickym a IT Skolenim. Nasledné je v praci nastinéno, jak obecné probihaji
Skoleni nového modelu vozu. V dalSi podkapitole jsou monitorovany vSechny
pripravné aktivity spojené se Skolenim nového vozu, od administrativnich procesu
po organizaci pilotnich Skoleni. Nasleduje popis prubéhu vlastniho Skoleni, které

obsahuje teoretickou a praktickou ¢ast vyuky. Dale jsou vymezeny dvé hlavni



skupiny ucastnikl Skoleni, jejich rozdilné poZadavky, oCekavani a €asova narocnost
kurz(. Podkapitola Zavére€na €ast Skoleni se zabyva vyhodnocovanim samotného

Skoleni ze strany ucastniku.

Skoleni nové zavadéného modelu na trh je popsano na prikladu modelu SKODA
Scala. Proto je v nasledujici podkapitole tento vz charakterizovan i s jednotlivymi
milniky, které provazely Scalu pfi samotném uvedeni jak tohoto zakladniho vozu,
tak i jeho dalSich variant. Po pfedstaveni vozu Scala nasleduje analyza pribéhu
pfripravy a realizace Skoleni v Case. Jsou zde popsany konkrétni ¢asové useky
aplikované ve dvou ruznych liniich. Zavér kapitoly je vénovan SWOT analyze, ktera

rozebira konkrétni uvedené aktivity oddéleni After Sales Training.

Posledni kapitolou bakalarské prace je vlastni navrh feSeni, kde jsou pfedstavena
doporuceni pro lepsi pfipravenost na uvedeni nového modelu na trh v ramci
oddéleni VA/2.



1 Vzdélavani zaméstnancu

Servisni tréninkové centrum (Service Training Center) je Skolici stfedisko
automobilky SKODA AUTO a.s. v Kosmonosech. Patfi k nejmoderngjsim
vzdélavacim centrlm v mezinarodnim automobilovém primyslu. Probiha zde
Skoleni jak technického, tak obchodniho razu pro importéry a dealery z celého svéta
(Region.rozhlas.cz, 15. 12. 2011).

Provadi se zde tzv. odborné vzdélavani, které podle Muzika pfinasi specifické
védomosti, znalosti a dovednosti vztahujici se ke konkrétnimu pracovnimu mistu
(Muzik, 2012).

Koubek (2010) rozliSuje tfi oblasti v systému formovani pracovnich schopnosti
¢lovéka, a to oblast vS§eobecného vzdélavani, oblast odborného vzdélavani a oblast

rozvoje.

VSeobecné vzdélavani (korigované statem) se zaméfuje pfedevsim na socialni

rozvoj jedince.

Odborné vzdélavani (neboli training) se orientuje na zaméstnani a zahrnuje

zakladni pfipravu na povolani, doSkolovani a preskolovani.

Zakladni pfiprava na povolani probiha mimo organizaci i jeji pracovniky. Jedna se

napf. o pfipravu u¢nu na jejich budouci povolani.

DoSkolovanim se pfizpUsobuji znalosti a dovednosti pracovnika novym
pozadavkum jeho sou€asného pracovniho mista, které jsou vyvolany mnohymi
vnéjsSimi vlivy (napf. zména technologie). DoSkolovani zvySuje pracovni vykon
pracovnika, tim padem prosperitu celé organizace. Navic ziskava pracovnik vyssi

konkurenceschopnost na trhu préace.

Preskolovanim (rekvalifikaci) si pracovnik osvojuje nové povolani ¢i nové pracovni

schopnosti.

V oblasti rozvoje ziskava pracovnik dalSi znalosti a dovednosti, které nezbytné
nepotiebuje k vykondvani svého povolani. Jedna se tzv. o formovani osobnosti

jedince, pfi kterém se vyviji jeho pracovni potencial.

Plaminek (2010) uvadi jako jednu z forem vzdélavani Skoleni a tréninky. To probiha

bud v roviné teoretickych znalosti anebo ziskavani praktickych dovednosti.



Pfedavani teoretickych znalosti srovnava autor s tradicni Skolni praxi, kdy lektor
(Skolitel, pfednasSejici) predava informace posluchacum, ktefi se aktivné neucastni,
pouze mohou klast otazky. Béhem ziskavani praktickych dovednosti si Skoleni

pracovnici nacvicuji konkrétni postupy, které jim pfedvadi trenér (lektor).

Medlikova (2010) popisuje lektora jako ucitele pfedavajiciho jak teoretické znalosti,
tak praktické dovednosti. Mél by mit vysoko$kolské vzdélani a alespon zaklady
andragogiky (vzdélavani dospélych), dale v8eobecny pfehled a Siroky nahled na

problematiku.

1.1 Vzdélavaci akce

Mezi zakladni typy vzdélavacich akci patfi pfednaska, seminarf a workshop.

Nasledné budou popsany vyhody a nevyhody téchto akci.

Na prednasku se lektor pomérné snadno a rychle pfipravi. Lze zasahnout velky
poCet posluchacl. Neni tfeba, aby mél lektor praktickou dovednost prace se
skupinou. Avsak prednaska ovliviiuje pouze teoretické znalosti. Uastnici nemaji
velkou pfilezitost komunikovat s lektorem a nemusi dostat odpovédi na své otazky.

Ma kratkodoby vliv na posluchace.

Seminar popisuje autorka jako kontaktni akci, ktera ovliviuje znalosti i dovednosti,
aktivné zapojuje ucCastniky, stmeluje je, pfinasi intenzivnéjSi zazitek, dava
okamzitou zpétnou vazbu a ma dlouhodobégjsi dopad na ucastniky. Pro lektora ale
znamena naro¢néjsi pfipravu, narok na znalost mezilidskych vztahd, prace s tymem

a poskytovani zpétné vazby.

~Workshop je interaktivni déj, v ramci néhoz se jednotlivci, tymy i ceka skupina
sdruzuji k vyfeSeni pfedem daného cile.“ Roli lektora pfi ném zastava moderator,
ktery cely workshop fidi a mize do néj zasahovat i obsahové. Vyhodami této akce
je aktivni zapojeni Ucastnikd, vliv na dovednosti a postoje lidi, pfinos intenzivnich
zazitkl, poskytovani mnohonasobné zpétné vazby, zvySeni motivace ucastniku,
dlouhodoby vliv na lidi, procesy, firmu aj. Na druhou stranu je workshop velmi
naro¢ny na pripravu i na vyhodnoceni, je tfeba, aby organizatofi byli velmi sehrani,
moderator musi byt velmi flexibilni, znaly mezilidskych vztah( a pfipraveny reagovat
na rlzné situace, moderovani workshopu je také velice energeticky naro¢né
(Tureckiovd, 2004).



Armstrong (2007) popisuje dalSi metody vycviku — instruktaz, diskusi, pfipadovou

studii, hrani roli, simulaci a skupinova cviceni.

Instruktaz je kombinaci jak sdélovani, tak demonstrovani. Pfi vykladu je uzivano
zakladni terminologie a postupné se pfechazi od jednoduchého ke slozitému,
pouzivaji se grafy, schémata a jiné pomucky. Pfi demonstrovani instruktor nékolikrat
predvadi celou operaci nejprve normailni rychlosti, poté pomaleji tak, aby uc€astnici
byli schopni pochytit celou problematiku krok za krokem. Ug&astnici nasledné

procvicuji operaci pod dohledem instruktora.

Diskuse je prostiedkem k aktivnimu zapojeni vSech ucastniktd do uceni, umoziuje
lidem uCit se ze zkuSenosti ostatnich a rozvijet schopnosti sebevyjadfovani.
Vedouci diskuse (Skolitel) dava pfimé otazky Ci otazky s otevienym koncem, snazi

viiv s

Ugastnici sami dochazi k zavéru diskuse, $kolitel pouze diskusi shrnuje.

Pfi métodé pripadové studie ucastnici analyzuji konkrétni udalost z praxe,
zkoumaji jeji pfi€iny a snazi se najit feSeni problému. Tato metoda pomaha zlepsit
schopnost zkoumat problémy, hledat informace, vyménovat si napady s ostatnimi a
pracovat se svymi dosavadnimi zkusenostmi. Je tfeba, aby pfi feSeni pfipadove

studie ucastnici zdavodnovali své jednani, myslenky a argumenty.

Pro vyzkouSeni modelovych situaci jako je napf. pohovor, hodnotici rozhovor &i
projednavani stiznosti je vhodna metoda hrani roli. Pfi té se ucastnici vzivaji do
role postav z realnych situaci. To jim napomaha rozvijet interaktivni, komunikaéni a

socialni dovednosti a mnohdy i zvysit sebeduvéru.

Simulace je kombinaci pfipadové studie a hrani roli s u€¢elem dosahnuti maximalni
miry realismu. Ugastnici pfi ni maji prileZitost vyzkouset si modelové situace

v podminkach témér totoznych s témi, které budou prozivat na svém pracovisti.

Pfi skupinovych cvi€enich zkouma a feSi stanoveny problém tym jako celek.
Cilem je rozvijet schopnost u€astniki pracovat v kolektivu. Lidé si pfi nich
uvédomuiji, jak se skupina lidi chova pfi feSeni problém( a pfi rozhodovani.

Skupinova cvi€eni jsu ¢astym nastrojem tymového vzdélavani, tzv. team buildingu.

(Armstrong, 2007)
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1.2 Vlivy a trendy ve vzdélavani

V poslednich letech vznika tlak na zvySeni vykonnosti a efektivity organizace
pomoci rozvoje a vzdélavani. Nasledné budou predstaveny hlavni trendy, které se
vztahuji pfedevsim ke vzdélavani — od ,kusovek" k celostnimu pfistupu s vyraznym
vlivem on-the-job trénink(; just-in-time ve vzdélavani; standardizované kurzy; on-

line nakup a duraz na diferenciaci a zakazkova reseni (Hronik, 2007).

Od , kusovek" k celostnimu pristupu je vyvoj od vzdelavani jednotlivce k ucici se

organizaci. Tento vyvoj ma nékolik fazi:

1. Realizace ,kusovek”— jedna se o neplanovanou realizaci vycvikoveho kurzu,
ktera méa charakter just-in-time. Vyskytuje se pfedevsim u malych firem, které

nemaji rozpocCet na vzdélavani.

2. Sled vzdélavacich aktivit — je to série takovych vzdélavacich aktivit, které na
sebe logicky navazuji. Obsah i sled je tvofen na zakladé predeslé analyzy
potfeb jak individualnich, tak firemnich. Casto se pouzivd u malych a
stfednich firem. Jako pfiklad mizeme uvést sérii vycvikl v prodejnich
dovednostech, ktery se sklddal z dilCich vycvikd: sebeprezentace a
prezentaCni dovednosti; zvladani namitek a komplikovanych situaci;

budovani vztahu a zakaznicka orientace; uzavreni.

3. Komplexni rozvojovy program — v této fazi u€astnici rozviji své mékké i tvrdé
znalosti a dovednosti. Na rozdil od predeslych fazi jsou aktivni i v mezidobi,
kdy jsou nuceni plnit riizné rozvojové ukoly pramenici z predem stanoveného
rozvojového planu. Efekt komplexnich programl je mnohem vétsSi nez

v pfedchozich fazich, je zde vétsi provazanost s praxi.

4. Celostni pfistup — neboli u€ici se organizace, jedna se o neustalé uceni, pfi
kterém jsou vSak vzdélavaci aktivity upozadény. Naopak jsou uzivany
metody ,za chodu®, jako napf. rotace prace, fesitelské porady, asistovani,
stinovani a prototyping.

Just-in-time ve vzdélavani je takovy kurz, ktery pfichazi v pravy ¢as, napf. jako
soustfedéni projektového tymu tésné pred zahdajenim projektu. V systému

vzdélavani Ize tuto metodu chapat jako posilujici nebo stabilizujici zpétnou vazbu

vV rdmci systému.
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Ugelem standardizovanych kurzi je snizeni nedostatk(i znalosti a dovednosti,
které brani vykonnosti pracovniku. Velké firmy nabizi tzv. katalogové kurzy, které
zahrnuji napf. odborné kurzy, mékké dovednosti, IT Skoleni, jazykova Skoleni a
Skoleni povinna ze zakona. Pracovnici mohou kurzy absolvovat prezencné Ci

prostfednictvim e-learningu.

On-line nakupy vzdélavacich aktivit jiz v dnesSni dobé, v které na internetu
kupujeme témér vSechno, nejsou ni¢im vyjimecnym. Poptavajici firmy maji moznost
vybrat si v nepfeberném mnozstvi nabidek dle svych pozadavk, at uz to jsou ceny
Ci pozadavky na lektory apod. Autor odhaduje, ze prostfednictvim internetového

nakupovani se postupné vyznamné snizi ceny nakupovanych kurzu.

Poslednim popsanym trendem je duraz na diferenciaci a zakazkova reseni.
Jelikoz diferenciace pomaha zvysit vykonnost a efektivitu, uplatfiuje se samoziejmé
i v oblasti rozvoje a vzdélavani. Probiha tak souCasné na nékolika frontach:
hodnoceni, odménovani, rozvoj. V téchto oblastech funguje jako jakysi motivacni

nastroj pro zameéstnance (Hronik, 2007).

1.3 Potreby vzdélavani a rozvoje

Strategie vzdélavani v organizaci se obecné déli do &tyr fazi: identifikace mezery,
potfeb a moznosti; design vzdélavaci aktivity; realizace vzdélavaci aktivity; zpétna
vazba (Hronik, 2007).
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Business strategie

Hodnoceni pracovniho
vykonu a kompetenci

Zpétna vazba

vy s Identifikace
(méreni Mezer
efektivity Zery,

vigo potfeb a
vzdélavaci Mosnosti
aktivity)
Realizace Design
vzdélavaci vzdélavaci
aktivity aktivity

Zdroj: Hronik, F. 2007 —s. 134
Obr. 1 Cyklus vzdélavani

Cile vzdélavaciho programu se urcuji dle potieb vzdélavani a rozvoje, které vznikaji

na tfech urovnich:

1. Urovén organizace — chovani jednoho zaméstnance maze ovlivnit chod celé

organizace

2. Uroven jednotlivych pracovnich mist, &innosti — je potfeba, aby jednotliva
oddéleni firmy byla schopna zajistit svoji funkénost a aby kazdy, kdo zastava

danou funkci, rozumél specifické problematice relevantni pro dané oddéleni

3. Uroven jednotlivce — potieba eliminovat nedostatky znalosti &i dovednosti,
které zabranuji konkrétnimu zaméstnanci zlepSovat se ve své praci
(Folwarczna, 2010).

,Cile jsou pfesné stanovené potfeby. Rikaji nam, éeho ma byt dosazeno a kdy.“ Je

nutné, aby byly jasné stanovené (Folwarczna, 2010). K jejich stanoveni Ize vyuZit
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znamou metodu SMART: cile musi byt specifické (specific) — jasné, jednoznacné,
pfimocaré, pochopitelné a podnétné; méfitelné (measurable) — podle kvantity,
kvality, Casu, penéz; dosazitelné (achievable) — podnétné a naroéné, ale splnitelné
pro schopného a oddaného jedince; relevantni (relevant) — dllezité z hlediska cill
organizace, relevantni s podnikovymi cili; a asoveé uréené (time-framed) — aby byly
dosazeny v dohodnutém terminu (Armstrong, 2007).

Pro efektivitu rozvojového programu je nutné, aby vSechny zainteresované strany,
tzn. u€astnik programu, jeho nadfizeny a vzdélavatel (lektor, kouc€), znaly cile hned
od zacatku. Organizace také musi stanovit jednotnou metodu pro porovnavani
vysledkd a hodnoceni vzdélavaci aktivity jejich ucastniky. Nejprve zjistuje jejich
okamzité reakce z kurzu, kde se dozvida, jak se ucastnikim libila zvolena metoda
vzdélavani, lektor &i prostfedi. Ugastnici tak porovnavaji vysledky se svymi
oCekavanimi. Khodnoceni skutecné efektivity rozvojového procesu vsak
organizace musi vyhodnotit vystupy vzdélavacich aktivit z hlediska dosazZeni
pfedem stanovenych cilu a z hlediska zajisténi maximalni efektivity vynalozenych
nakladl. Nasledné se vysledky pouziji jako vstupni Udaje pro pristi cyklus

vzdélavani a rozvoje (Folwarczna, 2010).

1.4 Formy evaluace

Pojmem evaluace se v oblasti vzdélavani rozumi zkoumani kvality nebo hodnoty
urcitého vzdélavaciho programu, které slouZi k jeho vyhodnoceni a uréeni efektivity.

(Nuv.cz, 2015). Podle Medlikové (2010) Ize k evaluaci vyuzit nasledujici zpUlsoby:
a) Dotaznik

Diky dotazniku ma organizace moznost porovnavat vysledky v Case, jelikoz
se dotaznik uchovava v pisemné podobé. Vyhodou jsou strukturované
odpovédi UCastnik(. Otazky je vSak obtizné vytvaret tak, aby dotaznik
poskytoval relevantni zpétnou vazbu. Dulezité je vyzadovat od respondentu

nejen bodové ohodnoceni, ale také pisemné vyjadfeni.
b) Inventura (zaSkrtavaci listy)

Zaskrtavaci listy jsou jakousi zjednoduSenou verzi dotazniku, kdy ucastnici
pouze zaskravaji odpoveédi, coz je pro né snadné a rychlé. AvSak je nutné

dukladné formulovat otazky tak, aby nebyly zavadéjici, aby je hodnotitel
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d)

f)

g)

spravné pochopil. Ve vysledku ale inventura nema pfili§ velkou vypovédni
hodnotu.

Zpétna vazba od zadavatele, kolegy, ko-lektora

Jelikoz zadavatel, kolega Ci ko-lektor maji pfedchozi zkuSenosti ve
vzdélavacim oboru, je jejich zpétna vazba zaméfena a konkrétni, mohou
porovnavat s jinymi vzdélavateli a vzdélavacimi akcemi. Autorka doporucuje
vyuzit vice hodnotitelt najednou, ktefi se kazdy zaméfi na hodnoceni néceho
jiného (odpovédi na dotazy, zplUsob predavani informaci, neverbalni

komunikace atd.).
RUzné formy zpétné vazby od u€astnikd vzdélavaci akce

Existuje mnoho podob evaluace od ucastnik(l vzdélavaci akce, které se liSi
od dotaznikové metody. Napf. pfi metodé ,tfi bodu paméti“ ucastnici sdéluji
pro né maji nejvétsi pfidanou hodnotu. DalSi metodou je tzv. listeCkova
zpétna vazba, pfi které ucastnici napisi na kus papiru své postiehy a pred
odchodem je vhodi do pfipravené krabice. Pfi ur€ovani metody zpétné vazby
je dulezité prihlédnout k tomu, jaké skupiné lidi je ur€ena (napf. zda prevazuji

vice extroverti nebo introverti).
Sebehodnoceni

Sebehodnoceni spociva v jednoduchém zhodnoceni svého vykonu nejlépe

ihned po akci. Lze ho vSak povazovat za méné objektivni.
Evaluacni workshop

Jedna se o déletrvajici akci, ktera se kona samostatné po vzdélavaci akci.
Pfi evaluaCnim workshopu se sejdou ucastnici vzdélavaci akce spole¢né
s lektory i zadavateli a zpétné hodnoti obsah, formu a dopad vzdélavani. Je
potfeba mit zkuSeného moderatora, ktery cely workshop povede a usmérni
tak, aby byl smyslupiny.

Evaluace v €ase prostfednictvim tymu

Objektivni evaluace v €ase prostfednictvim tymu spociva v hodnoceni

uCastnika vzdélavaci akce svymi kolegy, nadfizenymi, podfizenymi Ci
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partnery zjinych oddéleni nebo pfimo sebehodnocenim, avSak az po

uplynuti urCitého Casu.

Pfi vybéru formy evaluace je nutné zvazit, co pfesné vyhovuje organizaci, lektorovi
¢i samotnym ucastnikim vzdélavaci akce. Je tfeba vytvofit si metodiku hodnoceni
a seznamit s ni u€astniky, vysvétlit jim pfidanou hodnotu vybrané formy hodnoceni.
Je vhodné sledovat sva hodnoceni v €ase a zjistit, co se v nich opakuje. Nakonec
je nutné zjistit, jak se da obchodné vyuzit dobré &i Spatné hodnoceni. ,Neexistuje
nejlepsi forma evaluace, jenom nejvhodnéjsi forma pro danou situaci“ (Medlikova,
2010).

Rizika vyhodnocovéani

Organizace musi umét spravné meéfit vykonnost svych zaméstnancu pred
vzdélavaci akci proto, aby byla schopna urcit dopady provedeného vzdélavani na
jejich vykonnost. Avsak je tfeba také zjiStovat nazory uc€astniki na vzdélavani a
meéfit, jak vzdélavaci akci vnimali. Pfi vyhodnocovani vzdélavani je vhodné vyuzit
vice zdrojl udaju.

Je tézké odlisit, které ovlivnéni vykonnosti zaméstnanci je vysledkem vzdélavani a
které je zpusobeno jinymi faktory (napf. nové technologie apod.). Tyto faktory Ize

rozliSit pomoci:

e kontrolnich skupin — vykon skupiny lidi, ktera neabsolvovala vzdélavaci akci,

bude porovnan s vykonem absolventl vzdélavaci akce

e analyzy trendi — soucasné trendy vykonnosti se s vyuzitim statistickych

metod porovnavaji s vykonnosti po realizaci podnikového vzdélavani

e expertnich odhadl — narast vykonnosti je odhadovan ucastniky Skoleni,

jejich kolegy a manazery

e zpétné vazby od zakaznika — interni a externi zakaznici jsou tazani, zda vidi

zlepSeni v poZzadované dovednosti diky provedenému vzdélavani

Pfi hodnoceni vzdélavani je slozité odliSit, co bylo na vzdélavani Spatné a které
chyby byly ovlivnény jinymi faktory. Napf. ucastnik mohl mit nepfijemnou predesiou
zkuSenost se vzdélavanim, kvalita managementu neodpovidala kompetencni
arovni, mohl byt problém se spravnou specifikaci a naslednym zacilenim

vzdélavani, u€astnici nemohou své nové nabyté dovednosti dostate¢né vyuzit kvali
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nedostatku pfilezitosti, byla nevhodné nainstalovana technologie €i systém tak, ze
zaméstnanci nemohou vyuzit své dovednosti atd. Pro efektivni vyuziti vzdélavani je

nutné odstranit vSechny uvedené bariéry (Vodak, Kuchar&ikova, 2007).

1.5 SWOT analyza

K vyhodnoceni raznych situaci, ¢innosti, aktivit nebo i firmy jako celku se pouziva
SWOT analyza. Ta analyzuje silné a slabé stranky a také pfilezitosti a hrozby. Tyto

faktory je pfitom nutné zkoumat jak z vnéjSiho, tak z vnitfniho prostredi.

Analyza vnéjSiho prostfedi firmy zahrnuje monitorovani makroprostiedi a
mikroprostfedi firmy. Do makroprostiedi ovliviujici firmu patfi demograficko-
ekonomické, pfirodni, technologické, politicko-pravni a spole¢ensko-kulturni vlivy.
Naopak vyznamnymi sloZzkami mikroprostfedi jsou zakaznici, konkurenti,
dodavatelé, distributofi nebo dealefi. K uspéSnému nalezeni a tvofeni pfilezitosti je

nutné sledovat trendy vyvoje v téchto zmifiovanych oblastech a vyznat se v nich.

S nalyzou vnitfniho prostfedi souvisi stanoveni a vyhodnoceni silnych a slabych
stranek. Podle Kotlera vSak neni vzdy nezbytné zbavovat se vSech svych slabych
strdnek a dale polemizuje nad tim, jestli se ma firma snaZzit rozvijet pfilezitosti
spojené hlavné s jejimi silnymi strankami, nebo se zabyvat i pfilezitostmi, pro které

by si musela silné stranky vytvofit (Kotler, 2007).
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2 Analyza sou€asného stavu poznani

Prakticka éast bakalarské prace se zabyva skolenim v rezii oddéleni SKODA After
Sales Training. Postupné je pfedstaveno oddéleni After Sales se zaméfenim na
After Sales Training a popisem jeho hlavnich €innosti a Skolicich stfedisek. Prace
pojednava predevSim o Skolicim stfedisku v Kosmonosech. Na to navazuje
podkapitola s obecnymi informacemi o Skoleni. Nasleduje popis pfipravnych
¢innosti s vy¢tem nutnych aktivit. Dale je v praci uveden postup vlastniho Skoleni,
identifikace UCastnikl a zavéreCna cast Skoleni. Poté se prace zabyva
predstavenim modelu SKODA Scala. Tato &ast se zamé&fuje na &asovou osu
uvadéni na trh a také na chronologicky vyvoj Skoleni tohoto modelu. Posledni

podkapitola je vénovana SWOT analyze aktivit oddéleni After Sales Training.

2.1 Predstaveni oddéleni SKODA After Sales Training

Spole¢nost SKODA AUTO je organizaéné ¢lenéna na sedm oblasti. Oblast V —
Prodej a marketing je zastitovana ¢lenem predstavenstva Alainem Favey. Pod tuto
oblast spada deset dalSich podoblasti, mimojiné i VA — After Sales. Oblast After
Sales je zodpovédna za prodej originalnich dili a pfisluSenstvi a zajisténi
poprodejniho servisu voz(i na vdech svych odbytovych trzich. Cinnost Gtvaru
sestava z nasledujicich uloh: stanoveni a sledovani pinéni cill a opatfeni v oblasti
prodeje originalnich dili a spokojenosti zakaznikl, prodej originalnich dild a
prislusenstvi, Human Touch, prodejni koncepty a strategie After Sales, marketing
After Sales, vznik produktu originalnich dild a pfisluSenstvi, provoz servisniho
centra, After Sales Skoleni, servisni technicka podpora produktu, servisni technicka
podpora dilen, vyfizovani zaruk, logistika originalnich dili a pfisluSenstvi, nakup
originalnich dilu a pfislusenstvi, dispozice originalnich dild a pfisluSenstvi a IT
v servisni siti. (Zaméstnanecky portal SKODA, Organizaéni jednotky — After Sales
VA, 2020).

After Sales je dale ¢lenéno na jedenact oddéleni. Jednim z nich je oddélni VA/2 —
After Sales Training, o kterém pojednava tato prace. Jednim z hlavnich ukolu
oddéleni VA/2 je zajisténi kompetenci v servisni siti SKODA AUTO v tuzemsku a
zahraniCi. Cilem oddéleni je poskytovat v oblasti tréninku inovativni a uspokojiva
feSeni a pfipravovat pro partnery efektivni a relevantni nabidku Skoleni, ktera

vychazi z pozadovanych kompetenci. Mezi dalSi dullezité cinnosti patfi tvorba
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obsahu pro jednotlivé kurzy a Skoleni. S témi Uzce souvisi utvareni kvalifikacniho
procesu. VSechny tyto aktivity koresponduji se standardy vzdélavani, které jsou

zaroven platformou pro sledovani a ovéfovani kvality sluzeb i personalu v siti.

Mezi stézejni ¢innosti oddéleni After Sales Training patfi: organizace F2F Skoleni
pro tuzemsky retail a import, netechnicka Skoleni a dovednosti, technicka Skoleni a
dovednosti, IT Skoleni a dovednosti, certifikace a recertifikace zahrani¢nich trenérd,
sprava Learning Management Systému, produktové tréninky, Skoleni na miru pro
partnery, post tréninky, online tréninky, vyvoj kvalifikaéniho procesu a standardd pro
tuzemsky retail a import, vyvoj Skolici strategie a jeji implementace, vytvareni
metodiky a Skolicich materialtd, vyvoj a realizace novych komunikagnich cest a
kanalll, koordinace a sprava regionalnich Skolicich center, komunikace a
spoluprace s importéry v oblasti Skoleni, reporting proskolenosti tuzemské i
zahrani¢ni sité a spoluprace s koncernovymi partnery. (Zaméstnanecky portal

SKODA, Organizaéni jednotky — After Sales Training VA/2, 2020).

vvrve

v Plzni, pfiCemz nejvétSi podil provadénych Skoleni probiha v Service Training
Center (STC) v Kosmonosech. Toto stfedisko je rozdéleno na celkem ftfi oblasti

pusobeni a to:
1. Technické Skoleni
2. IT skoleni
3. Netechnické Skoleni

Technické Skoleni se zabyva nejenom jednotlivymi komponenty vozu, ale také
celkovym technickym pohledem na vozidlo. V této oblasti Skoleni poté vznikaji kurzy
na predstaveni vozidla, Skoleni motort, pfevodovek, asistenénich systémda, topeni
a klimatizace, podvozkovych systému, karoserie, bezpelnostnich systému,

komunika&nich a komfortnich systému a dalSich technickych €asti vozidla.

IT Skoleni ma ve svém oznacnei jasné dany rozsah a oblast pUsobeni. Tato ¢ast se
zabyva vzdélavanim personalu v oblasti IT systému, které jsou potfebné pro
provadéni predepsanych ukonl na vozidle u partnera. Pfikladem muize byt tzv.
ELSA pro, coz je online systém s veSkerymi technologickymi postupy demontaze a
montaze jednotlivych komponentl vozidla ¢i pfesné definovanymi postupy oprav.

Dale do této Casti spadaji dalsi systémy pozadované a nutné pro fizeni a spravu
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veskerého déni u autorizovaného partnera. Do této skupiny Ize zafadit ,Planovaci
modul“, ktery se stard o efektivni objednavani a planovani zakazek u servisniho
partnera. Zde je vhodné zminit i systém SAGA, jez se podili na Fadném fungovani
reklamacnich zalezitosi. Dale tzv. ETKA je elekronicky katalog originalnich dila, bez
néhoz nelzde objednavat a nakupovat originalni dily pro servis vozidel. Kromé jiz
zmifovanych systému ale existuje cela dalSi fada potfebnych systému pro podporu

servisni sité.

Netechnické Skoleni se vénuje rozvijeni komunika¢nich dovednosti, ovéfovani a
implementovani novych servisnich procesu a dalSich poznatkd do praxe pro vyssi

spokojenost zakazniku.

Kazda z téchto oblasti je v kompetenci jinych zaméstnancl oddéleni After Sales
Training, at uz internich Ci externich. Nezanedbatelnou soucasti tohoto kolektivu
jsou tzv. pfipravafi, jejichz Cinnosti souvisi napf. s pfipravami demonstracnich
pomucek a vozu pro Skoleni. Pro provoz samotné budovy Skoliciho centra jsou
zajisté nezbytné dalSi pracovni pozice, jako napf. zaméstnanci majici na starost
veskeré prezentacni vybaveni od projektort, pfes komunikacni techniky az po
zajisténi fingujicich systémi pro fadnou realizaci vzdélavaci akce, dale pak
zameéstnanci zajiStujici udrzbu budovy nebo obcerstveni pro ucastniky a
v neposledni fadé Cast organizace Skoleni, coz obsahuje komunikaci s partnery,
rozesilani nabidek novych Skoleni, rozesilani pozvanek a zajisténi systému CPM

nebo VTO, kde probiha administrace veSkerych vzdélavacich akci.

2.2 Skoleni a jeho prabéh

Jak jiz bylo zminéno, oddéleni After Sales Training se zabyva tfemi druhy Skoleni:
technické, netechnické a Skoleni informacnich technologii. Technické Skoleni je
prevazné urceno pro produktivni personal. Zabyva se konstrukci, popisem a funkci
jednotlivych €asti vozidla a systému od motoru a podvozku pfes brzdy, vnéjsi
osvétleni, karoserii, konstrukci interiéru, komunikaci jednotlivych fidicich jednotek
riznych elektronickych systémd, az po prevodovku, palivové soustavy atd.
Netechnické Skoleni je ur€eno pro neproduktivni personal smluvniho partnera a
zabyva se procesy, které jsou definovany pro fizeni After Sales, jako je napfr.
komunikace se zakazniky, nabidka sluzeb, prodej pfisluSenstvi, pfijem a vydej
vozidla, sepisovani zakazek, skladovani a manipulace s dily atd. Tato Skoleni jsou
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urCena predevSim vedoucim profesim (napr. vedouci skladu, vedouci servisu).

V ramci IT Skoleni se Skoli pfedevsim prace s infotainmentem a konektivitou.

Pfi kazdém uvedeni nového modelu na trh zacinaji aktivity oddéleni After Sales
Training jiz rok pfedem. Samotné uvedeni fidi produktovy marketing spolecnosti
SKODA AUTO. Ten rozhoduje o tom, jak bude uvedeni vypadat, a to podle
pozadavku trhu ¢i podle konkurenénich nabidek v jednotlivych kategoriich. Samotny
nabéh nového modelu startuje na nejvyznamnéjSich Sesti az osmi trzich EU, do

roka se poté model dostane do 98 % trhu.

Pfiblizné rok pfed uvedenim na trh se v celém oddéleni After Sales zjistuji
informace potfebné k tomu, aby mohlo prob&hnout Skoleni dealerl a importéra
znacky SKODA. Cely nab&h modelu spada do kompetenci koordinatora nabéh,

dilny analyz a FAP z oddéleni VAT — Technika servisnich sluzeb Jaroslava Havlika.

Je nutnosti od3kolit dealery a importéry ze vech zemi, kde méa SA trh, jesté pied
samotnym uvedenim modelu na trh. Dealefi a importéfi tvofi jak tuzemskou, tak
zahraniéni sit. SA ma pres sto aktivnich trhi, pfi¢emz okolo tficeti statd je tfeba
proskolit pfi kazdém modelu. Nékteré modely aut nejsou nabizeny ve vSech zemich
svéta, tudiz by bylo zbytecné provadét Skoleni jejich dealerd a importérd. Na
zakladé analyzy trha, ve které se zkoumaji mimojiné pozadavky trhu a také cena
auta, urCuje marketingové oddéleni trhy, na kterych se bude nastupujici model

nabizet.

Jednotlivé trhy se pak Skoli stejnym zplsobem, nedéla se rozdil ve Skoleni. Trenér
u importéra si poté sam urci miru a hloubku proskoleni svého trhu podle toho, co se
na jejich konkrétnim trhu prodava a vyZaduije.

Skoleni se provadi pfi uvedeni Gpln& nového modelu na trh, ale také v prabéhu jeho
Zivotnosti, ktera trva maximalné osm let. Zhruba v poloviné Zivotnosti totiz prichazeji
inovace jednotlivych modell, napf. v podobé faceliftu nebo nové generace motor(
¢i systému vozidla dle neustale se zpfishujici legislativy pro vyrobce vozidel. Proto
je nutné znovu proskolit u€astniky nabéhu, rozsah skoleni vS§ak muze byt omezen
pouze na dil¢i zmény, které byly na modelu provedeny, a nemusi se opét provadét

Skoleni ohledné celého vozidla.

Vlastniho Skoleni se ucastni cca 30 az 40 importéru, pficemz jeden importér muze

reprezentovat vice stat(l. Pokud se vozidla znacky SKODA do nékterého z trha
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dovaZzeji v malém mnozstvi, importéfi tohoto statu se Skoleni neucastni. Co se tyce
hrazeni nakladd, cestu a ubytovani si hradi sami u€astnici Skoleni, vyrobce hradi

pouze Skoleni.

2.3 Pripravna faze Skoleni

Jak jiz bylo zminéno, pfiprava Skoleni za¢ina vétSinou tfi Ctvrté roku az rok pred
samotnym Skolenim, a to sbérem informaci od oddéleni vyvoje vozu, pfedbéznym
planovanim kapacit a termind vzdélavacich akci. Spoluprace v ramci jednotlivych
oddéleni je pfitom kliCova. Soubézné se zacCinaji planovat terminy pro Skoleni
importér( i tuzemské ucastniky, vzdy s ohledem na uvedeni nového vozu di
techniky na jednotlivé trhy. V planovani je tfeba zohlednit termin vyroby pro zajisténi
Skolicich vozidel a techniky, dodani dilenské servisni dokumentace, specialniho
naradi atd. Nasleduje nabidka termin( jednotlivych Skoleni s dostateCnym
predstihnem tak, aby se ucCastnici mohli v€as pfihlasit, zajistit si letenky &i viza.
K organiza¢nim zalezitostem VA/2 patfi také predjednani kapacity ubytovani
uCastnikum, pfipadné zajisténi dopravy z letisté nebo ke Skolicimu stfedisku,
objednani tlumoceni, zajisténi oblerstveni, techniky v salech, tvorbu pozvanek a

v nespoledni fadé také komunikaci s importéry i s tuzemskymi uc¢astniky.

Je mozné, ze béhem pfipravné faze vznikne pozadavek na video. V takovém
pripadé musi byt v€as s velkym pfedstihem udélano vybérové fizeni na dodavku,
tvorbu a zpracovani s jasné danym terminem dokonceni a dodani. Oddéleni VA/2
se pochopitelné podili na tvorbé scénafe a podle tématu zajiStuje technickou

stranku véci, jako napf. prostory, diagnostiku nebo automobily.

Mezitim se zpracovavaji ziskané informace a pfipravuji se podklady pro Skoleni. Ty
jsou tvoreny predevSim v Ceském jazyce. Pro Skoleni zahrani¢nich ucastniki se
materialy prekladaly do anglického, némeckého, francouzského, Spanélského a

ruského jazyka, v sou€asné dobé se jiz provadi pouze preklad do anglického jazyka.

Podklady maji jasné dané slozeni, které se neméni a je pro vSechny kurzy stejné.
Prvnim dokumentem je tzv. Program kurzu. Je urCen pro Skolitele a obsahuje
podrobné vedeni kurzu, navod, v jakém rozsahu, na jaké téma a jak dlouho se dané
¢asti ma vénovat a jakou formu vyuky pouzit. V dokumentu Kontrolni seznam je
zaznamendano veskeré vybaveni, od specialnich pfipravkl a komunalniho naradi az

po ochranné pracovni pomucky, které jsou nutné k uskute¢néni Skoleni. DalSim
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materidlem pro Skolitele je Prezentace, ktera je tvofena v programu PowerPoint a
promitana Skolitelem pfimo bé&hem kurzu. Slozka Pracovni materidl obsahuje
pracovni listy ur€ené pro ucastniky Skoleni, na kterych jsou pfipravené ukoly pro
aktivni zapojeni u€astnikd do kurzu, pfipadné doplfiujici a rozsifujici informace o
probiranych tématech. DalSi sloZka je tzv. Info. Tato slozka obsahuje podpurné
materialy jak pro Skolitele, tak pfipadné pro ucastniky, to zalezi na jednotlivé
specifikaci materiall. MuUze obsahovat i doprovodna videa nebo fotografie
konkrétnich prikladu probirané ¢asti vozidla. Slozka Testy vétSinou zahrnuje vstupni
a vystupni testy urCené k provéreni potfebnych a ziskanych znalosti ucastniku.
Prezentace pouzita pfi Skoleni, pfipadné pracovni seSity nebo i nékteré podpurné
materialy se ve formé& PDF poskytuji u€astnikim do vzdélavaciho prostfedi (CMP
tuzemsko nebo CTO importéfi), ve kterém ma kazdy moznosti si uvedené materialy
stahnout pro samostudium ¢&i pro zopakovani témat ze Skoleni. Poslednim
dokumentem je Obsah, v némz jsou uvedeny cilové skupiny, podminky ucasti,

obsahy a cile Skoleni, lektofi a délka Skoleni.

Skolitelé jsou kromé zajisténi podkladi ke $koleni zodpovédni také za zajisténi
pomucek, specialniho naradi a jednotlivych komponentl potfebnych v prabéhu
Skoleni, za ¢asovy rozvrh jednotlivych blokl Skoleni, za provedeni pilotniho Skoleni,
které slouzi pro ovéfeni obsahu, dale za provedeni praktickych cviCeni a za

kompletni realizaci vlastniho Skoleni.

V ramci prezentace nového modelu je vhodné pro ucastniky zorganizovat a
uskuteCnit i porovnavaci nebo zkuSebni jizdy, a to bud ve vlastni rezii nebo
prostfednictvim agentury. To zahrnuje zajistit objednavku a financovani agentury,
zpracovat plan a harmonogram jizd, pfipadné zajistit polygon a vSe nanecisto
vyzkouSet a upravit. Vzdy zalézi na tom, v jakém maodu, pro jakou cilovou skupinu

a co je cilem ucastnikim predstavit. Teprve potom Ize pfistoupit ke Skoleni.

Jako posledni pfipravny krok pfed vlastnim Skolenim probiha tzv. pilotni Skoleni,
které ma vice stupnd. To se uskutecriuje s dostateCnym predstihem v zavislosti na
obsahu a cilové skupiné, zhruba dva tydny pfedem, ale nékdy i mnohem dfive, a je
uréené nejprve pro prezentujici tym, aby doslo k odzkouseni ¢asového rozvrhu a
celé organizace i s obsahem, poté nasleduje pilot pro interni Skolitele z regionalnich
stfedisek. Pfi ném se mohou objevit pfipadné pfipominky, naméty, poznamky ci

chyby. Relevantni pfipominky se nasledné zapracuji do podkladu. Poté nasleduje
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interni Skoleni pro servisni centrum a interni persondl z ostatnich stfedisek VA. Po
téchto pilotnich a internich Skolenich zacina teprve proskolovéani jednotlivych
importérskych Skolitelt (trenéru), ktefi poté zajisStuji proSkoleni své dealerské sité.
Soucasné s importérskym Skolenim se diky regionalnim stfediskim muze zadcit
proskolovat i tuzemska servisni sit, pokut to technické podminky dovoli. VétSinou
ale dochazi ke Skoleni tuzemskych uc€astnikll az po proskoleni importérské Casti.
Rozdil vtéchto ucastnicich a jejich potfebach a ocekavanich bude popsan

v nasledujici kapitole.

2.4 Vlastni Skoleni

Skoleni probiha formou teorie a praxe. Pomér téchto &asti zavisi na tématu a cilové
skupiné. Kurz by mél obsahovat minimalné 50 % praxe (mohou vSak existovat kurzy

S 20% teoretickou a 80% praktickou ¢asti).

Zakladem teoretické Casti Skoleni je prezentace v programu Power Point, ktera
ucastnikim umozfiuje snazsi orientaci v problematice a v kombinaci s vykladem
lektora zajisti vétSi miru pozornosti od posluchacu, nez kdyby byl vyklad podavan
stroze monologem lektora. Dale se pfi Skoleni pouzivaji podplrné pomucky jako
napf. flipcharty, magnetické tabule nebo pracovni listy. Vyuzivana je jak individuaini,
tak skupinova prace, také cilené a fizené diskuze, rizné formy odpocinkovych a
revitalizujicich aktivit nebo forma opacného vykladu, kdy u€astnik zpracuje zadani

a nasledné preda vyklad ostatnim ucastnikim.

Na teoretickou ¢ast navazuje prakticka. Ta probiha bud v u¢ebné nebo mimo
budovu STC, pokud si Skoleni Zada praktickou demonstraci vozu ve venkovnim
prostiedi. V uCebnach je prostor az pro 3 automobily. Ty jsou v8ak uréeny pouze
pro vnitini pouZiti a jejich provoz na pozemnich komunikacich neni mozny. Ucebny
jsou dale vybaveny nejmodernégjsi technikou tak, aby Skoleni mohla probihat co
nejvice efektivné. Jsou tu k dispozici napf. diagnostické pfistroje, zvedaci zarfizeni
&i demonstraéni dily. Ugastnici si tak mohou vyzkou$et to, co se dozvédéli b&hem
teoretické Casti Skoleni, napf. chovani automobilu v redlném prostiedi, opravy,

pracovni postupy atd.
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2.5 Uéastnici

Ugastniky $koleni Ize rozlisit na dvé prevazujici skupiny, a to tuzeméti a zahraniéni.

Cilova skupina a obsah také urcuji délku samotného Skoleni.

Tuzemsti ucCastnici absolvuji kurzy samoziejmé v Ceském jazyce. Jedna se o
pracovniky, ktefi znalosti naCerpané v ramci Skoleni pouZziji zejména pro svou praxi
v oboru napf. servisnich, prodejnich & diagnostickych sluzeb. Casové jsou tato

Skoleni organizovana na jeden az dva dny.

Zahrani¢ni u€astnici jsou pfevazné Skolitelé nebo personal zajisStujici technickou
podporu u importéra z aktivnich trhii SA, kterych je po celém svété vice nez sto.
Importéfi vyuzivaji informace nabyté z kurzu pro ucely dalSiho Skoleni technikd ve
svych zemich. Je tedy ziejmé, Ze tento druh Skoleni je obsahové i Easové mnohem

Vv,

vSech &astech vozidla. Importérské kurzy trvaji vétSinou jeden az dva tydny.

2.6 Zavérec€na cast skoleni

V posledni Casti Skoleni probiha zavérecné vyhodnoceni. Jednak ucastnici musi
vyplnit zavére€ny znalostni test s minimalni uspésnosti 75 %, dale také vypliuji
dotaznik, ve kterém hodnoti samotné Skoleni, jeho pfinos, provedeni, lektora atd.
Dale se zjistuji pfipadné pfipominky, pfipadné ocCekavani dalSiho vzdélavani.
Zjisténé pripominky se sumarizuji a s témi, které jsou ovlivnitelné, se pro dalSi
Skoleni pracuje dal. Hodnoceni uCastniky spada do kontrolovanych bodd v rdmci
pravidelného auditu, i proto je na néj kladen velky diraz. Rozebira se konkrétni
pfipominka, co k ni vedlo, jaké je navrhované feseni Ci vylepSeni a jak toto FeSeni
bylo aplikovano do reality. Pfipadna provedena opatreni se zjiStuji pfi nasledném

auditu.

2.7 SKODA Scala

SKODA Scala je automobil niZ&i stfedni tfidy vychazejici z designové studie Vision
RS. Svymi rozméry vypliiuje mezeru v nabidce automobilky SKODA AUTO mezi
Fabii a Octavii. Studie se prezentuje jako sportovni a oznaceni RS odkazuje na
zavodni nebo sportovni modely SKODA. Vyvoj trval étyfi roky, oficialni premiéra

vozu probéhla 6. prosince 2018 v izraelském Tel Aivu. Konfigurator pro Scalu byl
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spustén vlednu 2019 a prodej zadal v dubnu 2019. SKODA Scala se vyrabi
v zavodé v Mladé Boleslavi. Startovaci cena Splha ke 400 000 K¢.

Prvni vz tohoto modelu byl vyroben 14. bfezna 2019, tento konkrétni viz vSak
nebyl ur€en pro zakazniky. K tém prvnim vozy dorazily az v pribéhu kvétna téhoz
roku. Kromé oficialni premiéry byl velmi duleZitou udalosti pro model Scala také
autosalon v Zenevé, tzv. Geneva Motor Show, kde si viiz mohla prohlédnout zvenku
i zevnitf i Siroka vefejnost. DalSim vyznamnym meznikem byl ¢erven 2019, kdy
probihaly CNG Mobility Days v Berliné. Pfi této pfilezitosti byla pfedstavena nova
varianta modelu — Scala G-TEC. Tento ekologicky a usporny model je
charakteristicky tim, Ze méa pohon na zemni plyn. Tim ale SKODA s obmé&novanim
modelu Scala nekon€i. Na Mezinarodni automobilové vystavé ve Frankfurtu v zafi
2019 byla uvedena verze modelu Scala Monte Carlo, ktery je stejné jako ostatni
vozy z edice Monte Carlo inspirovan uspésnou zavodni tradici a obsahuje sportovné
ladéné prvky. Obé tyto varianty (G-TEC a Monte Carlo) byly na trh uvedeny na konci
roku 2019.

2.8 Casova osa

V kapitole 2.8 je popsan chronologicky postup aktivit z hlediska realného &asu.
Prvni ¢ast je zamérena spiSe na administrativni proces, druha ¢ast se zabyva hlavni
pripravnou linii vlastniho Skoleni. SOP (start of production) byl u modelu Scala
stanoven na KT 06/2019, o tomto datu bylo rozhodnuto jiz rok pfedtim. Prvni vozy
urCené pro After Sales Training byly objednany jiz v kvétnu 2017. Prvni ,ostré"
Skoleni bylo naplanovano na bfezen 2019. Demonstrativni asova osa z prosince

2018 a z ledna 2019 je pfilohou této prace.

2.8.1 Administrativni proces

Prvnim administrativnim krokem bylo zaloZeni terminu Skoleni na online portalu
CTO (SKODA Training On-line). To prob&hlo v KT 49/2018, od té doby se zajemci
mohli pfihlasovat na jednotlivé vypsané kurzy. Zhruba ve stejnou dobu, tedy na
konci Fijna 2018, bylo nutné vybrat vyhovujici hotely a objednat v nich dostatek
volnych kapacit. Pfiblizné tfi mésice pfed planovanou akci bylo zapotfebi zajistit
tlumoceni ve vSech nabizenych, vySe zminénych jazycich, objednat auta na

zkuSebni jizdy nebo vybrat veCefe ve vybranych hotelech &i restauracich. V takto
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velkém predstihu se také musely nechat vytisknout diplomy pro u¢astniky a musela

se zajistit doprava z letidté na hotel, z hotelu do Skoliciho centra a zpét.

Nasledovalo potvrzeni tlumoc&eni, pokoju v hotelech, parkovacich mist a dopravy,
v8e probihalo dva tydny pfed Skolenim. Poslednimi pfipravnymi ukony, které
probihaly tyden pfed akci, byly tisk dokumentl jako napf. prezencni listiny,
hodnoceni ¢i jmenovky a dale potvrzeni u€astnikim ohledné konani akce,

ubytovani a dopravy.

Po samotném Skoleni, asi tyden po akci, nastala archivace dokumentu, tedy ulozeni
kopii dokumentl, napf. diplomU, prezencnich listin a hodnoceni. Nakonec bylo

zapotfebi zménit statusy v online portéalu CTO.

2.8.2 Priprava vlastniho skoleni

Vlastni Skoleni se da rozdélit do jednotlivych dil€ich ukonu, za které jsou
zodpoveédni jednotlivi zaméstnanci VA/2 a to jak interni, tak externi. Celé Fizeni a
planovani Skoleni je ovliviiovano rozhodnutim oddéleni vyvoje vozu, které stanovilo
SOP na KT 06/2019. Od tohoto rozhodnuti se odvijela cela fada dalSich Cinnosti.
Prvni z nich bylo zajisténi testovacich vozu, vybaveni a nafadi. Objednani vozu
probéhlo jiz téméFf dva roky pfed samotnym S$kolenim (tedy v kvétnu 2017).
Komunikace s importéry o novych testovacich vozech probihala od ¢ervna 2018 do
realizace prvniho Skoleni (bfezen 2019). Objednané vozy byly dodany v KT
10/2019, tedy vice nez rok a tfi ¢tvrté po objednéni. Objednani zminéného naradi a

vybaveni probihalo od Fijna 2018.

Nezbytnou soucasti pfiprav je i spoluprace mezi jednotlivymi oddélenimi v ramci
firmy SKODA, pro tuto pfilezitost hlavné s oddélenim technického vyvoje. Je nutné
zorganizovat schuzku, kde probiha nezbytna komunikace nového vozu smérem
k lektorlim a organizatorim Skoleni. Tato schlizka ohledné Skoleni modelu Scala
probéhla v KT 41/2018. Opét bylo zapotiebi schlizku pfipravit, komunikovat a
zajistit, coz bylo v kompetenci konkrétniho zaméstnance VA/2.

DalSim ukolem spojenym s realizaci $koleni je zajisténi obsahu jednotlivych Skoleni
zahrnuijici technické, netechnické a IT Skoleni. Tato pfiprava probihala soubézné,
opét v kompetenci danych zaméstnancu, ktefi se zabyvaji jednotlivymi druhy
Skoleni. Pfiprava zapocCala v Cervenci 2018, samoziejmé ve spolupraci s oddélenim

technického vyvoje. Po shromazdéni podkladi se zadal pozadavek na preklady,
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které musely byt hotové nejdéle dva tydny pred prvnimi kurzy (unor 2019). V pfiloze
Cislo 1 je preklad textd vyobrazen jako ,current task®, coz znamena, Ze v prosinci

2018 se oddéleni After Sales Training zabyvalo hlavné touto €innosti.

Poté nasledovala organizace F2F Skoleni, coZz znamena vyuka osobni formou.
Pfiprava Skoleni pro importéry probihala od zafi 2018 do unora 2019. Organizace
Skoleni pro Cesky trh byla na pfipravu ¢asové méné naroCna, proto zaCala az
v listopadu 2019. V unoru 2019 probéhla pilotni Skoleni a vlastni Skoleni byla

realizovana od zacatku bfezna do pualky dubna 2019.

Mezitim probihala pfiprava a nabéh online kanald a systému nezbytnych
k fungovani celé realizace. Tato koordinace probihala od zafi 2018 az do unora
2019. Poslednim mezi¢lankem vesSkeré organizace byl tzv. reporting, pfi kterém se
pripravovaly veskeré informace pro ucastniky Skoleni. Reporting musel byt hotovy

nejdéle pred zacatkem vlastniho Skoleni, coz bylo fadné dodrzeno.

2.9 Aplikace SWOT analyzy

K rozboru konkrétnich aktivit oddéleni After Sales Training je v této praci pouzita
SWOT analyza, pfi niz jsou postupné rozebrany silné stranky (Strengths), slabé
stranky (Weaknesses), prilezitosti (Opprotunities) a hrozby (Threats). SWOT
analyza je zobrazena standardné v matici, pfiCemz silné stranky jsou vypsany
v levém hornim rohu, slabé stranky v pravém hornim rohu, pfilezitosti v levém
dolnim rohu a hrozby v pravém dolnim rohu. V této analyze jsou zohlednény jak

vnéjsi, tak vnitfni vlivy na chod oddéleni.
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Zdroj: vlastni zpracovani

Obr. 2 SWOT analyza aktivit After Sales Training

Mezi silné stranky celého oddéleni jako komplexniho celku patfi zajisté precizni a
ddkladné organizacni schopnosti jednotlivych zaméstnancli, bez kterych by
oddéleni nemohlo tak dobfe fungovat. | o tom svédCi vétSinou pozitivni ohlasy
ucastniku pfi dotazovani ohledné organizace kurzd. DalSim pozitivem je vyuzivani
online vyukovych materialt, bez kterého v dneSni dobé nelze uspét uz témér
v Zadném oboru. S tim souvisi i vyuzivani nejmodernéjSich technologii a vybaveni,
které jsou uréené k praktické demonstraci komponent vozu. | to, Ze ma SKODA
AUTO vlastni budovy, ve kterych se provozuiji Skoleni, je bezesporu dalsi vyhodou.
Nemusi tak vynakladat vydaje za najem a dlouhodobé vlastnictvi se jiz urcité
vyplatilo. Také vétSina zaméstnancu je kmenovych. To znamena, Ze firma nemusi
vyuZzivat outsourcingu a vyuziva naopak své vlastni know-how, které si takto udrzi
v tajnosti. Vyhodou, ktera plati obecné pro celou firmu, je to, Ze automobily znacky
SKODA jsou v Ceské republice dlouhodobé t&émi nejprodavanéj$imi, coz zaruduje

stabilni poptavku i pro Skolici stfediska.

Co se tyCe slabych stranek, autorka za né povaZuje jakousi byrokracii, coz vSak
plati obecné v ramci fungovani celé firmy. Casto zdlouhavé administrativni procesy
zdrzuji a prodluzuji razné aktivity, které by jinak mohly byt provadény za mnohem

kratSi Cas. K tomu patfi i mnohdy vlekla spoluprace mezi jednotlivymi oddélenimi
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spoleénosti SKODA AUTO. Je nutné, aby spolu véechna oddé&leni od vyvoje, pfes
nakup az po logistiku bezproblémové a harmonicky fungovala, tak to viak v bézné
praxi obCas neni. Stava se, ze dil¢i oddéleni pracuji sama za sebe, a ne vzdy
ochotné spolupracuji s ostatnimi. To také vede ke zdrZzovani a komplikovani

vlastniho procesu fungovani firmy.

Mezi prilezitosti Ize jisté fadit rozvoj online formy vyuky, ktera pfi pfileZitosti krize
spojené s epidemii onemocnéni covid-19 vroce 2020 zaZila vyrazny posun.
Ukazalo se, Ze schopnost rychlé adaptace na nastalou situaci je obrovskou Sanci
na dal$i vyvoj a organizovani nejen formou osobniho kontaktu. Za pfilezitost se také
d& povazovat vysoka uroven zivotniho standardu vétSiny lidské spole¢nosti, ktera
muZze vést k touze po dalSim vzdélavani. Samozfejmé to také souvisi s rozvojem
poptavky v ramci automobilového primyslu, ktera v minulych letech stoupala.
V soucasné dobe je vSak podle autorky nejvétsi pfilezitosti pro oblast tréninku vyvoj
elektromobility. Ta skyta mnohé pro zédkazniky, dealery i importéry neznamé a nove
oblasti, se kterymi se musi naucit pracovat. Je tedy zfejmé, Ze bude nezbytné
usporadat mnoho kurzl, které se budou tykat elektromobilt, diky ¢emuz se

oddéleni stane jesté vice nepostradatelné.

Jako hrozby vidi autorka moznost ekonomické krize, ktera se opakuje v riznych
Casovych intervalech. Az takova doba nastane, je mozné, Ze poptavka po
automobilech klesne, tudiz nebude potfeba poradat Skoleni ve standardni mife. Jak
jiz bylo uvedeno, na vzdélavani je v souasnosti obecné kladen velky duraz. Proto
muZze bat potencialni hrozbou silici &i vznikajici konkurenéni vzdélavaci instituce,

které by mohly znamenat pokles G&astnik(i $koleni pro spoleénost SKODA.
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3 Vlastni navrh reseni

V kapitole Vlastni navrh feSeni Ci aplikace budou vyjmenovany potencialni
vylepSeni nékterych aktivit ¢i procesu, které by mohly pfispét ke zlepSeni sluzeb
poskytovanych oddélenim After Sales Training. Autorka vychazi z poznatk
nabytych pfi povinné praxi absolvované na oddéleni After Sales a ze subjektivnich

nazoru nékterych kolegu z After Sales Training.

Jak jiz bylo zminéno, velké moznosti rozvoje skyta vyuzivani online formy vyuky.
Lze si predstavit, Ze tato forma by mohla byt jak éasteéna, tak Uplna. Casteénou
formu autorka prezentuje jako moznost pro ucastniky, ktefi se nemohou Skoleni
zucCastnit osobné, zhlédnout Skoleni prostfednictvim streamované vyuky. To
znamena, ze by klasicka vyuka probihajici v u¢ebné byla zaroven natacena a
ucastnici by mohli participovat nadalku. Muze byt namitano, ze v takovém pfipadé
by bylo znemoznéno u¢astnikiim nesedicim fyzicky v u¢ebné klast otazky lektordm,
to by v8ak mohlo byt vyfeSeno vyuzitim videokonferencni techniky Ci online
chatovacich mistnosti. Uplna forma online vyuky by pak znamenala opét
streamovani vyukové lekce samotného lektora bez osobni ucCasti jakéhokoliv
ucastnika. Nejednalo by se v3ak o pfednatacena videa vedena monologem lektora,
za takovych okolnosti by nemohla probihat Zadn& interaktivita mezi vykladem a
posluchaci. Takto vedena vyuka by Setfila naklady spojené s cestovanim, jako jsou
letenky, ubytovani, doprava na strané uc€astnik(, ale také naklady na strané
organizatoru, jako napf. obc¢erstveni, kapacity u¢eben (mohou byt misto toho vyuzity

k jinym ucelum) nebo tisténé podklady, které standardné obdrzuji vSichni u€astnici.

V souvislosti s obsahem Skoleni by dalSim oZivenim mohlo byt vice interaktivnich
aktivit tak, aby ucastnici zazili méné jednotvarny, stale se opakujici kurz. Takovym
pfikladem mohou byt tfeba rizné soutéze o hodnotné ceny, které by v u€astnicich

mohly vzbudit vétSi zajem a jejich pozornost by se diky tomu mohla zvysit.

V neposledni fadé autorka doporuCuje zlepSit organizaéni a administrativni
zélezitosti mezi jednotlivymi oddé&lenimi v ramci SKODA AUTO. Casto se totiz
stava, Ze spoluprace ohledné ziskavani informaci nutnych pro organizaci Skoleni
neni uplné jednoducha a trenéfi se k nim dostavaji mnohdy aZ na posledni chuvili.

Tento problém by vSak musel byt feSen centralné uvnitf celé firmy.
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Celkové si v3ak After Sales Training vede s organizaci a realizaci Skoleni velmi
dobfe, coz se da soudit z velmi dobrého ohlasu ze strany uc€astnikl, ale také
z dlouhodobé& stabilni vysoké poptavky. SKODA After Sales Training ma velmi
peclivé vybudované vztahy stuzemskymi dealery po celé CR a stejné tak
s importéry z vice nez stovky statu. To je zakladem pro dal$i vzajemnou spolupraci

v nadchéazejicich letech.
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Zaver

Bakalarska prace se zabyvala tématem aktivit oddéleni After Sales Training ve
SKODA AUTO a.s. v okamziku zavadéni nového modelu této automobilky na trh.
Cilem prace byly popsani a analyza téchto aktivit a také demonstrace celého
procesu na ptikladu modelu SKODA Scala, ktera byla na trh uvedena v roce 2019.
Vystupem prace je doporuceni pro zlepSeni efektivnosti pribéhu celého procesu a

pfipadnou lepsi pfipravenost tohoto dil¢iho oddéleni firmy.

Vzdélavani je neopomenutelnou soucasti kolobéhu spole¢nosti, ktera se podili na
ekonomice statu tak vélkou mérou jako pravé nejvétsi Cesky automobilovy
producent SKODA AUTO. Pro firmu je dlleZité, aby jeji zaméstnanci obdrZivali stale
nove znalosti potfebné k vykonu své prace. Pravé o to se stara oddéleni After Sales
Training v odvétvi automobilového primyslu. K tomu jim slouzi zkuSeni lektofi, u
kterych nestaci pouze, aby rozuméli automobilim. Je také zasadni, aby uméli
informace zpracovat a predat dale tak, aby je zakaznici Skoliciho stfediska pochopili

a odnesli si z nich to nejcenné;jsi.

Teoreticka C&ast bakalafské prace se zabyvala problematikou vzdélavani
zaméstnancl. Tato ¢ast zacinala definici rGznych druhi vzdélavani, poté byly
vymezeny ruzné druhy vzdélavacich zplsobu s jejich kratkym popisem a vyctem
pozitivnich a negativnich dopadi. Nasledné byly vyjmenovany nékteré aktualni vlivy
a trendy ve vzdélavani se zamérfenim na trend od ,kusovek® k celostnimu pfistupu,
ktery byl popsan a rozebran detailnéji. Dale se prace vénovala strategii vzdélavani
v organizaci a stanovovani cil(. V neposledni fadé byly vyjmenovany a popsany
formy zpétné vazby, kterd je v procesu Skoleni zaméstnancl kliC¢ovym aspektem
pro budouci vyvoj téchto sluzeb. Nakonec byla teoreticky popsana tvorba a vyznam

SWOT analyzy, ktera byla pozdéji pouzita i v praktické ¢asti prace.

Prakticka ¢ast bakalarské prace se vénovala oddéleni After Sales Training, které
bylo nejdfive pfiblizeno vyCtem jeho €innosti a zodpovédnosti a také zaclenénim
v ramci firmy. Poté byly nastinény pfiprava a pribéh Skoleni pfi specifické situaci
uvedeni nového modelu. Nasledné se prace zabyvala detailngjSim rozborem
pripravné faze tohoto Skoleni, coz se tykalo hlavné pfipravy podkladu a také

administrativnim  zajisténim. Dale byl vysvétlen pribéh vlastniho Skoleni,
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specifikace u€astnikl se zaméfenim na jejich pozadavky, a zjiStovani vystupu, které

ucastnici v prabéhu skoleni ziskali.

Nasledovala kapitola vénovana pfimo modelu Scala, ve které byl tento viz pfiblizen
hlavné z hlediska ¢asového horizontu. Poté byl popsan pribéh pfipravy a vlastniho
Skoleni modelu Scala, ktery byl popsan chronologicky. Dal$i ¢asti této kapitoly byla
SWOT analyza provedena na zakladé pfedchoziho zkoumani Cinnosti oddéleni

After Sales Training.

Posledni Cast bakalaiské prace obsahovala navrhy fedeni autorky pro zlepSeni
pripravenosti i dilCich konkrétnich aktivit v ramci pfipravy a provadéni vlastniho
Skoleni pfi uvedeni nového modelu na trh pro oddéleni After Sales Training.
Uvedenim téchto navrhd v navaznosti na predchazejici analyzu aktivit byl spinén cil

bakalarské prace.
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Pfiloha é. 1 Casova osa $koleni — Scala KT 49/2018

Scala — timeline
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Importer training — timeline
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Pfiloha ¢. 2 Casova osa $koleni — Scala KT 03/2019

SKODA SCALA - timeline
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