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Seznam pouzitych zkratek a symbolu

Marcomm  Marketingova komunikace (oddéleni ve SA)

ME Markteinfuhrung — Uvedeni na trh

PA After Sales (oddéleni ve SA)

PM Tym Launchmanagement (oddé&leni ve SA)

PR Public Relations, oddéleni styku s vefejnosti

SOP Start of production — Zahajeni vyroby

SPC SKODA Parts Center — SKODA Parts Centrum

STC SKODA Training Center — SKODA Tréninkové Centrum
SA SKODA AUTO a.s.

SoD SKODA Originalni dily

SOP SKODA Originalni pfisluenstvi



Uvod

Spoleénost SKODA AUTO a.s. &eli v soudasné dobé& neustale se zvysujicimu
konkurenénimu prostfedi. SpoleCnost neustale zlepSuje portfolio nabizenych sluzeb
pro své zakazniky. Pro komunikaci v tomto ohledu vyuZiva spoleénost SKODA
AUTO a.s. oblast sluzeb After Sales, ktera zajiStuje komunikaci produktt a sluzeb
na zakazniky, ale i importéry SKODA, autorizované dealery SKODA a autorizované

servisni partnery SKODA na v8ech trzich, kde je znacka SKODA zastoupena.

Cilem bakalafské prace je vysvétlit vyznam After Sales ve spole¢nosti SKODA
AUTO a.s. a analyzovat proces pripravy SKODA Originalnich dild a ptisluenstvi

pFi uvadéni novych modelli vozd SKODA na trh.

V pribé&hu studia na SKODA AUTO Vysoké $kole, o.p.s., jsem absolvoval praxi
ve spoleénosti SKODA AUTO a.s. Konkrétn& jsem svou praxi vykonaval
na oddéleni Program Originalni dily. Toto oddéleni se zabyva technickou podporou
pro autorizované servisy SKODA. B&hem této pracovni zku$enosti jsem se setkal s
pojmem, ktery mi byl do té doby cizi. After Sales Service, v pfekladu ,poprodejni
sluzby®. ProtoZze mé zaujala otazka, pro€ se v némecké spolecnosti radéji pouziva
tento anglicky vyznam nez Cesky nebo i némecky, rozhodl jsem se tuto otazku

podrobit sepsani bakalarské prace.

After Sales nejsou ,jen“ poprodejni sluzby, ale je to i komplex sluzeb, které
poskytuje vyrobce svym zakaznikim po prodeji primarniho produktu. Tyto sluzby
pomahaji rozvijet vztah se zakaznikem a snazi se mu zpfijemnit pouzivani

zakoupeného produktu a zjednodusit jeho udrzbu.

Tato bakalafska prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. Teoreticka ¢ast
této prace se zabyva vysvétlenim pojmu After Sales a pojmu prodejni podpora.
Prakticka ¢ast je zaméFena na uplatnéni After Sales ve spole¢nosti SKODA AUTO

a.s. a na procesy souvisejici s uvedenim nového modelu vozu SKODA na trh.

V nasledujici &asti je navrh na zlep$eni standartniho procesu pFipravy SKODA
Originalnich dilGi a pfislugenstvi pfi uvadéni novych modeld vozi SKODA na trh.
Vysledkem tohoto zlepSeni je dodani SKODA Originalnich dilli a pfislugenstvi
s pfedstihem autorizovanym dealeriim, na vSech trzich, kde je pravé novy viz

uvadén na trh.



1 After Sales

Na sou€asném trhu vyrobcl automobill je velmi vysoka konkurence. Proto jen
nepatrny detail, kterym se mize odliSit jeden vyrobce od druhého, mize zplsobit
konkurenéni vyhodu. Z divodu potfeby vyvijet stale lepSi technologie, které jsou
nasledné implementovany, musi spoleCnosti i nadale udrzovat a rozvijet vztahy
se svymi zakazniky. Z tohoto ddvodu vznikla oblast sluzeb After Sales, ktera
pomaha firmam se soustredit na vyvoj technologii, zatimco se paralelné vyviji i jejich

distribu¢ni sit’ produktl a sluzeb.

V minulosti se vyrobci v oblasti strojirenstvi zamérovali vzdy jen na vyrobu
primarniho produktu, a tim padem zbyvalo méné €asu na obchod. Se vznikem
a zafazenim oblasti After Sales do oblasti strojirenstvi, bylo mozné zacit se zabyvat
obchodem a vyrobou oddélené. Diky tomu bylo mozné rozsifit svou distribucni sit
a poskytnout tak lepSi zakaznicky servis - napf. urychleni garan¢nich vymén
(Baumbach, 2004).

,After Sales je pravidelna udrzba nebo oprava zafizeni vyrobcem, nebo
dodavatelem v ramci zaruky nebo mimo ni“ (Business Dictionary, 2015). Tato
definice fika, ze After Sales zajiStuje zakaznikovi dalSi podporu a pfipadny servis
po zakoupeni primarniho produktu. Pojem After Sales se Casto v zahranicni
literatufe vyskytuje ve slovnim spojeni After Sales Service Management a After
Sales Service. A pfesné vtomto poradi je zajiSt€na i nadfizenost jednotlivych
pojmu. Management je fidici oblasti, ktera Fidi After Sales Service Pokud bychom
tyto pojmy pfelozili do €eského jazyka, dostali bychom Ceské nazvy, kterymi je

Management poprodejnich sluzeb a Poprodejni sluzby.

Poprodejni sluzby jsou nedilnou, avSak velmi dalezitou soucasti kazdé obchodni
spole€nosti na svété, nebot komunikace se zakaznikem a splnéni jeho pozadavk

je kliové pro jeji dalSi fungovani. (Brock, 2009)

Pokud bychom se podivali do historie After Sales ve strojirenstvi, nasli bychom jen
minimum védeckych praci, které se zaméfuji na tuto oblast. Divodem je skute¢nost,
Ze tehdy byly podniky ryze vyrobniho zaméreni (Baumbach, 2004). Cely vyvoj After
Sales velmi dobfe vysvétluje nasledujici pfiklad — jak se vyvijel After Sales

v némecké spole¢nosti SCHINDLER.



Spole¢nost SCHINDLER byla v 50. letech minulého stoleti druhym nejvétSim
vyrobcem vytahl na svété. Vtéto dobé mél After Sales podfadny vyznam
a spole€nost se zamérovala vice na vyrobu. V 70. letech mél After Sales a samotna
vyroba podobny pracovni vykon a srovnatelny podil na zisku spole¢nosti. V 80.
letech generoval samotny After Sales vice nez 50% celého pracovniho vykonu
spolec¢nosti, ale pfesto se management spole¢nosti zaméroval vice na vyrobu. V 90.
letech byl prohlaSen After Sales spolu se spokojenosti zakaznika
(péde o zakazniky) jako nové cile spoleénosti. Casem tyto sluzby ztrojnasobily
hodnotu celé spoleCnosti Schindler. Dnes ma spole¢nost Schindler oddélenou

vyrobu vytah( od poskytovani servisu pro své produkty (Baumbach, 2004, str. 2).
After Sales Management zahrnuje dilCi oblasti:

e ZajiSténi nahradnich dild.

e Rizeni zajist&ni nahradnich dild

e After Sales Marketing

e Spokojenost zakaznika v After Sales sluzbach

1.1 Prodejni podpora

Prodejni podpora je formou neosobni komunikace a jako soucast komunikaéniho
mixu tvofi spolu s reklamou vyznamnou roli v celkové komunikacni strategii
(Prikrylova, 2010).

Reklama nabizi divod, pro¢ si zakaznici maji dany produkt koupit, zatimco prodejni
podpora je pfimym podnétem k nakupu.

Na rychly rust prodejni podpory ma vliv nékolik faktor(i spotfebitelského trhu, vnitini
a vnéjsi. K vnitfnim faktordm patfi to, ze prodejni podpory je v souCasné dobé
akceptovana managementem jako efektivni nastroj prodeje, Ze vice vyrobkovych
manazeru, ma kvalifikaci pro pouzivani nastroju prodejni podpory a ze vyrobkovi
manazefi jsou pod velkym tlakem, aby zvysSili prodej. Mezi vnéjsi faktory patfi
zvySeni poctu znackovych produktl, CastéjSi pouzivani prodejni podpory
konkurenci, podobnost znackovych vyrobk( a orientace spotiebitelll na cenu
(Kotler, 2001).

Vyznam podpory prodeje neustale roste, protoze se podniky na trhu setkavaji

se stale silngjSi konkurenci a jednotlivé vyrobky se na trhu stale hiife prosazuji. Mezi



vyrobky se totiz zmensuji rozdily. Zakaznik se Castéji rozhoduje o koupi vyrobku na
zakladé nizSi ceny nebo jinych vyhod, které jsou mu nabizeny
(Svétlik, 1994).

Prodejci pouzivaji podporu prodeje motivacniho typu, aby pfilakali nové zakazniky
k vyzkouSeni zboZi, odménili vérné zakazniky a zvySili opakovanost nakupl
pFilezitostnych uzivateld. Nové zékazniky Ize rozdélit do tfech skupin: uzivatelé jiné
znacky stejné kategorie produktu, uzivatelé jiné kategorie produktu a uzZivatelé €asto

ménici znacku vyrobku (Kotler, 2001, str. 590).

Stejné jako reklama i jina forma marketingového komunikaéniho mixu je cilem
prodejni podpory vyS8Si zisk, zvySeni podilu prodaného zbozi na trhu
a s tim souvisejici i vysSi trzby z prodeje. AvSak podpora prodeje je charakteristicka
i svymi dil€imi cili, taktickymi a strategickymi. Taktické cile podniky vyuzivaji, kdyz
maji nadmérné zbozi skladem nebo nadbytek jizZ neZadouciho zbozi. Strategické
cile jsou spiSe dlouhodobého charakteru. Motivuje spotiebitele k opétovné koupi,
resp. slouzi k zvySeni zadouci poptavky po vyrobku (De Pelsmacker, 2003, str.
327).

Rlzné typy podpor prodeje mizeme rozliSit na zakladé svou jevl: kdo iniciuje
podporu a jaké jsou cilové skupiny (Obr. 1). Iniciatorem mulze byt vyrobce
i obchodnik. Podpora prodeje mize byt zacilena na tfi druhy verejnosti: distributory,
prodejce a zakazniky. Obchodnici zpravidla ovliviuji jen konecné zakazniky,
zatimco vyrobce muaze ovliviiovat vSechny tfi cilové skupiny. (De Pelsmacker, 2003,
str. 359).
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Vyrobce
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Obchodni podpory

Zakaznickd podpora

( Zéakaznik ¢

Zdroj: PELSMACKER, Patrick de, Maggie GEUENS a Joeri van den BERGH.
Marketingova komunikace. Praha: Grada, 2003, S. 359. ISBN 80-247-0254-1.

Obr. 1 Zakladni podpory prodeje

Podle cilové skupiny, na kterou je podpora prodeje zaméfena, lze strukturovat

nasledujici typy podpor:
e spotiebni podpora prodeje,
e obchodni podpora prodeje,

e podpora prodeje obchodniho personalu (Pfikrylova, 2010, str. 83).

Spotiebni podpora prodeje

Aktivity spojené s timto typem podpory prodeje jsou zaméfené na konecCné
zakazniky. Nejvice se vyuzivaji pfi zavadéni nového vyrobku na trh nebo slouzi
k opétovnému pfipominani produktu potencialnim spotrebitelim. V praxi jsou velmi
oblibené a znamé napf. vzorky zdarma, reklamni darky, kupény nebo slevy (Kotler,
2004, str. 29).

Obchodni podpora prodeje

Cilem je presvédcit obchodni mezi¢lanky k prodeji znacek vyrobc, k ochoté vice
dané vyrobky pfijimat, objednavat a propagovat a v neposledni fadé téz zvysit
informovanost o vlastnostech produktt. Na obchodni podporu prodeje vénuiji firmy
znacny objem finanénich prostfedkl, obvykle vétSi nez na podporu prodeje

kone¢nému spotrebiteli (Pfikrylova, 2010, str. 88).
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Podpora prodeje obchodniho personalu

Tato forma podpory prodeje ma za cil pfesvédcCit obchodni meziclanky, aby vedli
ur€itou znacku, podporovali ji reklamou a posunovali ji ke kone€nym zakaznikam.

Je to urcity druh motivace personalu k vyssi aktivité pfi prodeji (Kotler, 2004, str. 29).
,V praxi jsou vyuzivany:

e Odborna S$koleni, vzdélavani a informacni setkani za ucelem vymény

zkusenosti,

e soutéze zamérené na objemy prodeje i ziskani novych zakaznikl spojené

s rlznymi formami odmén,

e incentivni pobidky (ocenéni vykonU napf. zajezdem a jednanim v exotické

destinaci),

e prodejni a reklamni pomucky (zpravy o prodeji, obchodni pfirucky, reklamni
predméty)“ (Prikrylova, 2010, str. 88).
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2 After Sales ve SKODA AUTO a.s.

vv_  wvivs

spolecnosti ve svém oboru. Béhem dvaceti let se z lokalniho vyrobce soustfediciho
se hlavné na tuzemsky trh vyvinul vyrobce automobild,
ktery je zastoupen na dvaceti svétovych trzich, v Evropé a Asii. PoCet prodanych
vozlU za obdobi let 1991 — 2013 vzrostl z 172 000 voz(, na 1 037 200 vozu
(Prezentace spole¢nosti, 2015). Spole&nost SKODA AUTO a.s. v souasné dobé
vyrabi vozy nejen v Ceské republice, aleiv Cin&, Indii a Rusku. S ohledem
na zachovani a zvySeni konkurenceschopnosti v globalnim meéfitku si tato
spole¢nost uvédomuje dulezitost nejen zakladnich produktl, ale i souvisejicich
sluZzeb, mezi které patfi oblast After Sales. Pro zachovani a zlepSeni své pozice na

trhu, je tfeba, aby spole&nost SA uvadéla na trh 2 — 3 modely svych vozil roéné.

Dulezité je si uvédomit, Ze uvedenim vozu na trh neni myslen pouze novy vuz, ale i
sluzby souvisejici sjeho koupi, napfiklad financovani, pojiSténi, nabidka

prodlouZenych garanci atd. Tyto produkty se z ¢asti generuji i v oblasti After Sales,

Migwiv s

Vyznam téchto produkti spociva v:

o RozSifeni sluzeb poskytnutych zakaznikovi a ztoho vysSi vyuziti jeho
kupniho potencialu (napf. nabidka zimnich kol, individualizace produkt

prisluSenstvi).
e (QOdliseni nabidky komplexnich produkti od konkurence.
e Zajisténi vazeb se zadkaznikem.

Koordinace v8ech &innosti ve vztahu k uvadéni vozu na trh ve spolednosti SA
je v kompetenci oblasti PM — Marketing, kde vznika tzv. Centralni Launch Plan. Tato
oblast organizuje i Centralni Launch Team, jehoz soudasti je zastoupeni oblasti PA
— After Sales. V oblasti After Sales obdobné pracuje Launch Team, ktery zodpovida

za pripravu SKODA Originalnich dilG a pfisluSenstvi, pro nové pfipravované modely.
Ve své bakalarské praci se zaméfuji na oblast zajisténi sortimentu
SKODA Originalnich dild a pfisluenstvi, z divodu jejich celkové dulezitosti,
nebot 80 — 90 % obratu pfislusenstvi je realizovano pravé v okamziku prodeje vozu,

a proto je uvedeni nového modelu na trh dulezité.

13



Hlavnim Gkolem oblasti After Sales ve SA je poskytovani sluZeb pro vdechny
modely vozi SKODA. V posledni dobé se klade vétsi diraz na sledovani modelt

nove uvadénych na trh.

Historicky za&ina vznikat oblast After Sales ve SA okamzikem otevieni Mototechny
v Kosmonosech. Ta pulsobila a nyni pusobi nejen jako autorizovany servis vozu
SKODA, ale i jako hlavni $kolici stfedisko pro importéry a autorizované dealery
SKODA. Postupem &asu dochazi k ristu po&tu vyrab&nych modeld vozii SKODA a
tim zacinaji byt prostory tehdejSiho servisniho stfediska nevyhovuijici. Jako feSeni
této situace, se v roce 2011 otevira nova budova Servisniho Skoliciho centra (Obr.
2) v Kosmonosech. Zde nyni probihaji Skoleni importért a autorizovanych dealert

SKODA. Tato budova se stala jednim z nejmodernéj$ich vzdélavacich center v

automobilovém pramyslu.

Zdroj: Uspésny start Servisniho tréninkového centra SKODA, SKODA Zamé&stnanecky portal

Obr. 2 Budova SKODA Training Center

Paralelné s vyvojem servisniho centra v Kosmonosech, dochazi ke vzniku nového
logistického centra — SKODA Parts Center (Obr. 3). Mezi skladové polozky tohoto
centra patii SKODA Originalni dily a pfisluSenstvi, ale i nahradni dily pro dal$ich
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znacek koncernu, ke kterym patfi Volkswagen, Audi a Seat. SPC bylo uvedeno
do provozu v roce 2000 a za tuto dobu bylo jiz pétkrat rozSifovano. Diky modernim
technologiim je SPC schopno odbavit 25 000 objednavek denné a umoznit dodani
zboZzi evropskym zékaznikdm b&hem 24 hodin (SKODA Auto a.s.. Erweiterung
Skoda Parts Center bis 2018. Mlada Boleslav, 2015.).

FEER NEss pees LLLLELET T

(o RARE RN o

M- EmumE ANEE  SEEL RN APy L’

oty

Zdroj: SKODA Parts Centrum: 25.000 objednavek denn&, SKODA Zaméstnanecky portal

Obr. 3 Aredl SKODA Parts Center

Nyni se planuji dalSi etapy rozSifeni sou¢asné plochy arealu. BEhem prvni etapy
dojde k vyraznému navys$eni kapacity SPC ze stavajicich 74 600 m? na 104 600 m>.
Planované dokon&eni je odhadovano na rok 2018. Tato rozSifeni by velmi
vyznamné&  navySila  celkovou logistickou  kapacitu  celého  centra
(SKODA Auto a.s.. Erweiterung Skoda Parts Center bis 2018. Mlada Boleslav,
2015.).
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3 Analyza prodejni a technické podpory nového modelu

Tato kapitola popisuje prodejni a technickou podporu jakozto hlavni Cast
Nabéhovych aktivit Servisnich sluzeb a Prodeje Originalnich dilG a pfisluSenstvi.

Popisu Nabéhovych aktivit se vénuje samostatna kapitola.

3.1 Prodejni podpora

Spole&nost SA pouziva prodejni podporu v oblasti Sales, ale i v oblasti After Sales.
V okamZiku prodeje nového vozu je zakaznikovi nabidnuta podpora prodeje ve
formé dodateCnych sluzeb After Sales. Tyto sluzby mohou byt pro zakaznika
atraktivni nejen svou cenou, ale i charakteristikou (napf. zakaznikovi je nabidnuto
pfi koupi sady pneumatik, pojisténi proti jejich poSkozeni).

Neustaly vyvoj prodejni podpory, kterou spoleénost SA nabizi svym zakaznikam,
pomaha k vybudovani dokonalejSich vzajemnych vztahd. Diky tomuto procesu
neustalého zlepSovani vzajemnych vztahl ma vyrobce pfilezitost ziskat
od zakaznika feedback (zpétnou vazbu). Tyto zpétné vazby tak muize podrobit

dalSim analyzam.

V oblasti After Sales ve SA jsou zakaznikovi pfi koupi nového vozu nabizeny
produkty SKODA Care. Tyto produkty maji funkci prodejni podpory Servisnich

sluzeb a skladaji se z nasledujicich sluzeb:
e Prodlouzena zaruka SKODA.
e Balitky SKODA tykajici se udrzby a opotfebeni.
e SKODA Pojisténi.

Prodlouzena zaruka SKODA

Tato zaruka je nabizena zakaznikim pfi koupi nového vozu. Nabizi se ve dvou

provedenich:
e Doba 4 let a najezd 120 000 km.
e Doba 5 let a najezd 150 000 km.

ProdlouZena zaruka poskytuje zakaznikovi jistotu, Ze mu nevzniknou zadné

nepfedvidatelné naklady spojené s opravou jeho nového vozu.
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Balicky SKODA tykajici se udrzby a opotfebeni

Tato sluzba je poskytovana zakaznikim ve formé Predplaceného servisu,
a to ve dvou variantach, Standard a Plus. Varianta Standard zahrnuje servisni
ukony predepsané vyrobcem. Jedna se zejména o servisni prohlidky podle
pfedepsaného servisniho intervalu v€etné vymény motorového oleje, vymény filtrd
a zapalovacich sviCek. Varianta Plus zahrnuje servisni ukony ve stejném rozsahu
jako varianta Standard, a dale ukony vedouci k zajisténi provozuschopnosti vozu
po ukonc€eni bézné dvouleté zaruky. Varianta Plus zahrnuje nahradni dily a praci
nutnou k jejich vyméné v pfipadeé jejich bézného opotiebeni zpiisobeného obvyklym
uzivanim vozu (SKODA Car Configurator, 2015).

SKODA Pojisténi

SKODA Pojisténi nabizi klientim maximalni komfort v pripadé FfeSeni
neoCekavanych udalosti spojenych s provozem vozidla. V pfipadé, Ze takova
udalost (napf. nehoda, ale i porucha) nastane, SKODA Poji§téni ma za ukol
minimalizovat jeji negativni dopad na klienta. Hlavni pfidanou hodnotou SKODA
Pojisténi bude snizena spoluucast pfi navstévé zvoleného Domovskeého servisu,
nulova spoluucast u vysoce frekventovanych rizik a prakticky okamzity narok
na nahradni vozidlo (az na dobu 60 dni). Zna¢na Cast povinnosti souvisejicich
s vyfizovanim pojistné udalosti navic v ramci SKODA Poji§téni pfechazi na zminény
Domovsky servis (SKODA Car Configurator, 2015).

3.2 Technicka podpora

Technicka podpora je ve spoleénosti SA souéasti Servisnich sluzeb, Originalnich
dild a Originalniho pFislusenstvi. Jednotlivé prvky technické podpory jsou i soucasti

nabéhovych aktivit, jejichZ proces je popsan v samostatné kapitole.

3.2.1 Servisni sluzby

Areal oblasti Servisnich sluzeb je lokalizovan v Kosmonosech. Zabyva
se poskytovanim péCe o zakazniky a to nejen jako stfedisko oprav, ale i jako
prodejni misto sluzeb, které poskytuje zakaznikiim komfort na cestach. Nedilnou
&asti tohoto oddéleni je i SKODA Tréninkové Centrum (STC), kde probihaiji $kolici

kurzy souvisejici se znaékou SKODA nebo Volkswagen.
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Servisni Skoleni

Servisni $koleni jsou $koleni organizovana vyrobcem voz( (spoleénosti SA)
za uCelem seznameni importéra a pfipadné i autorizovaného dealera s novym
modelem vozu. Tato $koleni se konaji ve SKODA Tréninkovém Centru (STC)

v Kosmonosech.

Servisni Skoleni se rozdéluje na 2 zakladni typy:

. Technické servisni Skoleni.
0 Train to trainer Skoleni.
. Netechnické Skoleni.

Cilem technického servisniho S$koleni je pfedstaveni nového modelu vozu
po technické strance a zvyraznéni jeho novych prvkl oproti stavajicim modelim.
V soucCasné dobé tvofi nové prvky pfedevsim spektrum komfortnich a asistenénich
systému vozu (napf. parkovaci kamera, asistent hlidani mrtvého uhlu). Na téchto
$kolenich jsou $koleni vsichni importéfi SKODA a vsichni autorizovani dealefi
SKODA z Ceské republiky.

Skoleni Train-to-trainer je cileno na vzdélavani importérd a probiha tak, ze kazdy
importér SKODA vysle 2-3 své zastupce (trenéry). Tito trenéfi jsou 3koleni tak,
aby se dozvédéli co nejvice informaci o novém voze a aby byli schopni Skolit
autorizované dealery ve své domovské zemi. Toto Skoleni je poskytnuto vSem
importéram cca 7 tydnu pred ME. Potfebny ¢as 7 tydnU je uréeny pro importéry, na

provedeni Skoleni svych dealerq.
Specialni naradi

Specialni naradi se rozdéluje do 2 skupin, a to sice: na pfipravky a na ruéni naradi.
Pripravek je technicky prostfedek usnadriujici vlastni €innost tim, Ze vylou€i nutnost
nékterych pfipravnych a kontrolnich praci, napf. pfipravek pro vyménu dilu
(Encyklopedie Cojeco, 2015).

Druhou skupinou je ruéni nafadi, coz je specificky druh nafadi, ktery je mozné pouzit
napf.  jen pro opravu elektrickych konektort ve voze atd.
Soucasti je i Aktualni sdéleni, které slouzi jako seznam potiebnych pfipravka

pro importéry a dealery, proto je termin dokonceni k SOP.
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Palubni literatura

Palubni literatura® je uréena pro koncové uzivatele (zakazniky). Popisuje, jak viz
uzivat, zakladni funkce a zékladni udrzbu vozu. Palubni literatura se vklada do vozu

na vyrobni lince, proto je vyhotovovana v terminu jednoho tydne pfed SOP.

V budoucnosti se uvazuje o elektronické verzi palubni literatury ve voze. PFistup by
byl mozny prostfednictvim autoradii nebo navigaci, které by byly soucasti vybavy
vozu. SoucCasné problémy tkvi v legislativnim procesu, nebot zakon zatim
elektronickou verzi Palubni literatury nezna, a proto zatim neni jasné, zda vkladat

do vozu jen elektronickou verzi nebo obé verze zaroven.
Dilenska prirucka

Tento typ pfiruky je pouzivan autorizovanymi servisy pfi opravé vozu a je vydavan
v soucasnosti jen v elektronické podobé. Jedna se v podstaté o ,manual oprav®,
protoZe je zde uveden popis opravy krok za krokem (napf. demontaz alternatoru).

Termin dokonceni tohoto dokumentu je k terminu ME.
Diagnostika

Vyuziva se k identifikaci zavady ve vozidle a pomaha k rychlému nalezeni feSeni.
Pfi diagnostice jsou vozy pfipojovany pfes diagnosticky konektor, ktery je ve voze,
pfimo s pocitaem, ve kterém je nainstalovan diagnosticky software VAS. V tomto
diagnostickém softwaru jsou ulozeny informace o véech modelech vozi SKODA.
Pokud spoleénost SA uvede na trh novy model vozu, v pfedem stanoveném terminu
je vytvofena nova aktualizace pro diagnosticky software. Tato aktualizace obsahuje
informace o novém modelu a tim umoZznuje servisu provést diagnostiku na novém
voze, bez nutnosti nakupu nového kompletniho diagnostického vybaveni. Potfeba
pripravenosti diagnostiky je k terminu ME.

3.2.2 Originalni dily a prislusenstvi

SKODA Originalni dily a pfisluSenstvi jsou schvalené, dodavané a doporugované
produkty vyrobcem vozti SKODA. Tyto produkty jsou distribuovany v originalnim
baleni, které je opatfeno logem firmy SKODA AUTO a.s. Mezi pfednosti SKODA
Originalnich dili a pfisluSenstvi patfi bezpecnost, dostupnost, SpiCkova kvalita,

dlouha Zivotnost, originalni technické feseni, uzitné vlastnosti, Setrnost k zivotnimu

1 Alternativni nazev pro nazev Palubni literatura je Navod k obsluze.
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prostfedi a zarover splfiuji legislativni poZadavky a homologace (SKODA

Zaméstnanecky portal).

Mezi hlavni komunikaéni materialy SKODA Originalniho pfislusenstvi patfi katalogy
prisluSenstvi a produktoveé listy, které jsou vytvareny vzdy pro jednotlivé modely
vozd SKODA. V produktovém listu se nachazi nazev dilu, jeho &islo a popis, dale

I zakladni parametry, rozméry, hmotnost, barva atd.

Oblast SKODA Originalnich dilG a pfisluSenstvi se zabyva dvéma hlavnimi
aktivitami (Tab. 1). Zvefejnéni elektronického katalogu modelu vozu je dulezitou
formou podpory pro Servisni sluzby, autorizované dealery SKODA a autorizované
servisy SKODA. Obsahem katalogu je pfesné vyobrazeni dil(i, popis a prodejni
cena. Vyznam tohoto katalogu rovnéz zavisi na pracovnicich technické podpory,
ktefi spolu s timto katalogem vytvareji centralni technické zazemi pro vSechny
autorizované servisy SKODA. Pfiprava zavadécich sad SOD a SOP je dulezita pro

uspé&snou prezentaci na predvadécich vozech u dealerti SKODA v terminu ME.

Tab. 1 Prehled hlavnich aktivit SKODA Origindlnich dila a pfislusenstvi

Nazev aktivity Termin splnéni

Zvertejnéni pfislusného katalogu modelu

v elektronickém katalogu ETKA 4 kalendarni tydny pred ME

PFiprava / distribuce zavadécich sad SOD a

SOP pro dealery a dodavky dealerim 2 kalendafni tydny pfed ME

Zdroj: Prehled hlavnich opatteni SKODA Originalnich dilti a pFislusenstvi, SKODA Zaméstnanecky
portal

3.3 Procesy souvisejici s uvedenim nového modelu vozu na trh

V této kapitole jsou popsany klicové procesy, které jsou dilezité pro oblast After
Sales z hlediska nabéhu nového modelu. Nasledujici schéma (Obr. 4) zobrazuje,

jak jsou za sebou fazeny hlavni procesy podle jejich vyznamnosti.

PFicemz proces €islo 1 odpovida tomu vyznamné nejvysSimu, Cislo 2 je pak dulezity
pro After Sales ve SA a &islo 3 je dil&i proces pro zajisténi pFipravy SKODA

Originalnich dilt a pfisluSenstuvi.
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» Centralni Launch Plan

* Nabéhove aktivity

* Prestocking process

Zdroj: Schéma procesl After Sales ve SKODA AUTO a.s., SKODA Zamé&stnanecky portal

Obr. 4 Schéma After Sales procest pro uvedeni modelu vozu na trh

3.3.1 Centralni Launch Plan

Ve SA je koordinace procesu uvadéni nového modelu vozu SKODA na trh
v kompetenci oddéleni Launchmanagement. Toto oddéleni pfipravuje Integrated
Launch Timeline (pouze pro konkrétni model) a Master Launch Plan (obsahuje

vechny modely voz(i SKODA).

Integrated Launch Timeline (Obr. 5) je €asovy plan aktivit pro uvedeni modelu vozu
na trh. Tyto aktivity se v oblasti After Sales nazyvaji jako Nabé&hové aktivity, a jsou

jimi napf. produktové Skoleni, servis a stanoveni prodejnich cen.

Na druhé strané Master Launch Plan je pfehledem vSech modelovych udalosti

pro vdechny vozy SKODA a neni tak detailni jako Integrated Launch Timeline.

Tyto vySe zminéné Casové osy vznikaji na zakladé podkladl, vzniklych komunikaci

jednotlivych oddéleni ve SA a jsou predmétem jednani Launch Teamu.
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Obr. 5 Integrated Launch Timeline

Launch Team je tvofen zastupci z jednotlivych oblasti SA. Zde jsou zastoupeni
i Clenové z oblasti After Sales, a to jak ze Servisnich sluzeb, tak i z Prodeje

Originalnich dilu a Pfislusenstvi.

3.3.2 Nabéhové aktivity

Tyto aktivity (Cinnosti) slouzi k zajisténi pfipravy jednotlivych polozek technické
podpory nového modelu, v terminu jeho uvedeni na trh. Pfiprava téchto polozek se
rozdéluje na €ast, za kterou zodpovidaji Servisni sluzby (Obr. 6) a na ¢ast, za kterou
zodpovida Prodej Originalnich dili a Prislusenstvi (Obr. 7). Nabéhové aktivity
vymezuji povinnosti a €asovy plan jak pro vyrobce (vyznaceno Sedou barvou), tak i
pro importéry a dealery SKODA (vyznaeno zelenou barvou). Podrobny popis

téchto aktivit se nachazi v samostatnych kapitolach.
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Zdroj: PFiru¢ka nabéhu novych modelll Superb NG (SK 48)

Obr. 6 Nabéhové aktivity — Servisni sluzby

SIMPLY CLEVER SKODA

Superb NG ¢asova osa — Nabé&hové aktivity u importéri a

dealerti SOP
KT11
Katalog origindlnich dili (ETKA) - zvefejnéni KT20

ZFizovaci sada origindlnich dilt — dodani importérim
Originalni pFisludenstvi — Sortiment Priol - dodani importériim

Katalog origindlniho pfisludenstvi — dodani importértim KT20

2 3 4 Y 6 7> 8 9 10511512313 > 14> 15> 16 > 17 > 18 > 19

Kalendar Importér/Dealer

ni tydny

Zdroj: Pfiru¢ka nabéhu novych modelt Superb NG (SK 48)

Obr. 7 Nabéhové aktivity — Prodej Origindlnich dilt a pFislusenstvi

3.3.3 Prestocking process - analyza

Spoleénost SKODA AUTO a.s. se stejné jako jiné spole&nosti, potyka s problémem

v€asného dodani svych produktl a sluzeb zakaznikiim. Existuje zde fada faktord,
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kompromist a dil€ich Cinnosti, které maji vliv na kone¢ny vysledek spole€nosti.
Spole&nost SKODA AUTO a.s. se rozhodla tyto jednotlivé aktivity sjednotit a vytvofit
tak ramec procesu, ktery by jasné vymezoval ukoly a €innosti jednotlivych oddéleni.
Tim by se stal zaroven i vice transparentni pro vSechna ostatni oddéleni. Timto
nové vzniklym procesem je pravé Prestocking process (Obr. 8), ktery sluCuje

cinnosti vSech zapojenych oddéleni.

Tab. 2 Prehled oddéleni zapojenych do Prestocking process a jejich dloha v tomto procesu

Zkravtka . | Nazev oddéleni Uloha v Prestocking process
oddéleni
PM Launchmanagement Ce’ntrvalrjl koordlnatce nove
uvadénych modeld
TR Technické vedeni projektl Technicky vyvoj - jizdni zkouSky
pro) 30D a SOP

GQM Management kvality, technika celého vozu | Kvalita — rizikové uvolnéni SOP
PAM1 PtisluSenstvi a program OD Definice sortimentu pro SOD a SOP
NS/5 Nakup OD / OP a logistické naklady Tvorba A-ceny, B-ceny
PAM After Sales Marketing Tvorba C-ceny

L - . . Odvolavky / dodavky SOD a SOP do
PAL Logistika OD / pfisluSenstvi = Dispozice SPC a jejich dalsi expedice
PA - C : . .
regiony” After Sales ,Regiony Komunikace s importéry (dealery)

Zdroj: Organizadni struktura a popis oddé&leni SKODA AUTO a.s., SKODA Zamé&stnanecky portéal

Hlavnim cilem Prestocking process (Obr. 7) je zajisténi v€asného dodani
zavadécich sad SKODA Originalnich dild a pfislusenstvi k autorizovanym dealertim
SKODA pred okamzikem uvedeni vozu na trh (ME). Zavadéci sady jsou souborem
vybranych produktd SKODA Originalnich dilii a pfisluSenstvi, které jsou uréeny

spole¢nosti k dodani dealerdm, v okamziku uvedeni na trh.

Zamérem SKODA Originélnich dild je zaijistit zakladni sortiment, ktery slouzi
pro urychlenou  opravu  predvadécich  vozl, dodavanych k dealerlim

(napf. kola z lehkych slitin, ¢elni a bo¢ni skla, vnéjsi zrcatka atd.).

Zamérem SKODA Originélniho pfislusenstvi je zakladnim zamérem, poskytnuti
produktd dealerdim SKODA, kpredstaveni na trh nové uvadénych voza,
a dosahnout tak predstaveni novych produktl pfisluSenstvi a obohaceni nabidky

vozu prave v okamziku, kdy pfichazi nejvétsi pozornost ze strany zakazniku.
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Tento proces trva 19 tydna a vSechny jeho ukoly musi byt splnény pfesné podle
modelu procesu, jinak by mohlo dojit ke zpozdéni navazujicich ukolld a tim padem
by doslo i ke zpozdéni uvolnéni katalogu pfisluSenstvi, tedy i k pozdéjSimu dodani
produktll a sluzeb dealerim, potazmo zakaznikim. Tento proces je jednim
z nejkomplikovanéjSich procesu, protoze musi sloucit nékdy i protichudné

pozadavky zucCastnénych stran.
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V dalsim textu bude sestupné uveden popis jednotlivych pFedpokladl
Prestocking process. Tyto predpoklady musi byt splnény v zajmu uspésného

uvedeni modelu na dany trh.

Zakladnim pozadavkem je termin dodani zavadécich sad k dealertim SKODA. Tito
dealefi totiz musi zajistit dalSi pfipravu dilu a pFisluSenstvi pro prodej. To znamena
jejich pfipravu a montaz zavadécich sad do pfedvadécich vozu, pfipravy podle
platného konceptu Corporate Identity a proskoleni svych zaméstnancu. V praxi plati,

Ze dostate¢né zaujmout muze jen dil, ktery zakaznik skute¢né na voze uvidi.

Nasleduje pozadavek na termin dodani zavadécich sad originalnich dild
a pfislusenstvi importérovi, ktery je v souCasné dobé 2 tydny. Hypoteticky vzato,
by ¢asovy ramec tohoto terminu mél byt mnohem vyssi, cca az 8 tydni. Béhem
prvniho tydne musi byt dodany zavadéci sady ze skladu SPC importérim SKODA
a béhem nasledujiciho tydne je musi importéfi ve své domovské zemi dodat
dealerim SKODA. Poté uz zbyva jen 1 tyden do ME. Pravé proces dodavek
k dealertim SKODA se m(iZze stat asové neflexibilni, protoze slozitost dealerskych
siti v rznych zemich se vyrazné liSi. V téch zemich, kde je lokalizovan velky pocet
dealeru, jsou budovany  tzv. distribu¢ni centra (z némciny
- Vertriebszentrum). Tato centra maiji funkci dalSich logistickych mezistupnid na
cest¢ kdealerdm SKODA. Jsou vyuzivana napfiklad v dealerské siti

Spolkové republiky Némecko.
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Zdroj: http://www.fermodes.de/pictures/autonews/00946-gross.jpd

Obr. 9 Volkswagen distribuéni centrum Brandenburg, Ludwigsfelde, Némecko

Pro spInéni predchoziho pfedpokladu je nutné dodani zbozi od dodavatelu
do skladu SPC, kde se nasledné ztéchto dodavek vytvofi specifické dodavky

pro jednotlivé importéry. Potfebny Cas je 1 tyden.

Nasledujicim pFfedpokladem je objednani zavadécich sad u dodavatele,
a to cca 8 tydnl prfed dodavkou do SPC. Béhem tohoto terminu musi oddéleni
Dispozice objednat u dodavatell zavadéci sady dili a pfisluSenstvi. V téchto
osmi tydnech je vyvijen velky natlak na dodavatele, ktery musi dodavat dily
duplicitné jak pro sériovou vyrobu, tak i pro After Sales. Zde ma absolutni pfednost
pravé sériova vyroba vozl, nebot se jedna o proces, ktery je uz nasazen,

zatimco After Sales zavadéci sady jsou v té dobé jesté ve fazi planovani dodavek.

Dalsim predpokladem je pruzna reakce dodavatele na zmény vyrobniho programu
montovanych dill v sérii a jejich nasledna zména pro zavadéci sady After Sales.
Jedna se o operativni poZzadavky sériové vyroby, jakymi jsou napf. drobné upravy
centralniho elektrického svazku vozu. V neposledni fadé je dulezité zminit fakt,
Ze ,vSe je relativné nové®, to znamena napf. vyuziti novych technologii
a specifickych postupt montaze dild do nového vozu. Vzhledem k témto zménam
se vytvari prodleva pro dodani dilt a pfisluSenstvi a tim dochazi ke zpozdéni dodani
k dealeram SKODA.
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Soucasné s vySe zminovanymi predpoklady dochazi na oddéleni PAM ke vzniku
prodejni ceny, tzv. C-ceny, coz je prodejni cena pro importéra SKODA.

A na oddéleni Nakupu (NS/5) dochazi ke tvorbé nasledujicich typl cen:
e A-cena = nakupni cena produktu
e B-cena = cena baleni a obalu

Tyto ceny jsou tvofeny na zakladé komunikace s dodavateli a uspéSnym uzavieni
smluv o dodani daného produktu. Tvorba nakupnich cen je dulezita pro spole¢nost
kvuli zajisténi stanoveného zisku z Originalnich dild a pfisluSenstvi. U novych

produktl se cenova konkurenceschopnost zjistuje prostfednictvim analyzy trhu.

Posledni premisou je Casovy prostor na realizaci jizdnich zkouSek oddéleni
Management kvality, technika celého vozu (GQM). Ty probihaji paralelné s vyse
zminénymi pozadavky, a to odterminu odtajnéni do terminu uvolnéni, které
v Prestocking process probiha 7 — 9 tydna pfed ME. Kromé tohoto typu zkousek,
jsou provadény zkousky technického vyvoje (napf. zkouska odolnosti SOP
vuci nizkym a vysokym teplotam), které nejsou zavislé na terminu odtajnéni. Po
tomto terminu se zacinaji provadét jizdni zkousky, které trvaji 6 tydnu. Kilometrovy
najezd zkuSebnich voztu béhem téchto zkousek odpovida cca 30 000 km. Po jejich
dokonceni vyda prislusné grémium? stanovisko, zda muze byt dil uvolnény nebo
doporuci jeho upravu (zménu) u dodavatele. Koordinaci tohoto procesu zajistuje

produktmanager oddéleni After Sales.

V pfipad& neukon&eného zkusebniho cyklu SOP muze dojit k tzv. rizikovému
uvolnéni. Rizikové uvolnéni se nevztahuje na SOD, protoZe ty jsou vyvijeny

a testovany pfimo s vozem v sériové vyrobé, ktera nabihd mnohem dfive.

3.3.4 Launch Reporting

VySe uvedené procesy je tfeba vyhodnocovat jejich kvalitu, uspésnost a efektivitu.
K témto ucelum slouzi Launch Reporting, ktery shromazduje vysledky jednotlivych
kroktl procesu, v asové souslednosti pro TOP20 importérd SKODA. Tato zprava je

vypracovavana v tydenni periodé.

2 Setkani ¢i jednani vysoce postavenych manazeru, ktefi rozhoduji o vyvoji a postupu daného
projektu.
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Nalezitosti této zpravy jsou:

e datum a objem pfijatych objednavek
e datum a objem dodani importérovi
e datum a objem dodani odpovidajicim dealerim.

Jde o komplexni zpravu, pro kterou jsou informace poskytovany zejména interné
(data pfijatych objednavek, data dodani atd.), ale i externé (informace o dodavkach
dealerim poskytuji importéfi). Tato zprava podrobné a kvalitativné popisuje cely
obchodné-logisticky proces od komunikace aZ po realizaci zavadécich sad SKODA
Originalnich dilu a pfisluSenstvi. Reportovani je zahajovano 6 tydna pfed prvnim
uvedenim na trh a kon¢i cca 2 mésice po poslednim terminu uvedeni na trh. Rovnéz
je tato zprava i soucasti celofiremniho Reportu, ktery popisuje celkovou
pfipravenost spole¢nosti SA pro uvedeni nového modelu na trh (od prvnich aktivit
pfipravy uvedeni vozu na trh az po ty posledni —feedback od zakaznikd). Pro

uplnost je cela Reportingova zprava pfiloZzena v této kapitole nize (Obr. 10 — 15).

SIMPLY CLEVER

SKODA Superb B8 Limo After Sales / Genuine Accessories Launch Sets

Czech Republic | 06/06/2015
Gemany 13/06/2015
Netherland 25/06/2015
Slovakia 25/06/2015
Switzerland 26/06/2015
Austria 26/06/2015
Belgium 01/07/2015
Poland 03/07/2015
France 0310712015 l
Ireland 18/07/2015
T 01/08/2015
Norway 23/08/2015
01/08/2015
Denmark 05/08/2015
Spain 14/09/2015
U< 18/03/2015
Finiand 26/05/2015
Russia 26/09/2015
Sweden 02/10/2015
Italy CW41/2015
[ Joowmm = wmwi -

Zdroj: Launch Reporting — SGA Launch Sets

Obr. 10 Ukédzka prehledu zavddécich sad SOP
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SIMPLY CLEVER

SKODA

SKODA Superb B8 Limo After Sales / Genuine Parts Launch Sets

Czech Republic | 06/06/2015

Germany 13/06/2015

Netherland | 25/06/2015

Slovakia 25/06/2015

Austria 2B/06I2005

Poland 03/07/2015

Fance 0

ireland 8107/2015

Tukey |

Norway 23/08/2015

o e :

Denmark 05/09/2015

UK 18/03/2015

Russi 28/03/2015

taly CWA1/2015 ..
(R L e P

30 Seles end After Sales Lauch Report (W33

Zdroj: Launch Reporting — SGP Launch Sets

Obr. 11 Ukdzka prehledu zavédécich sad SOD

SIMPLY CLEVER

SKODA Superb B8 Limo After Sales / Training and Tools

Service Training - Status 24.11.2015

Training importers
Training retailers (all/trained) Retailer training completed
Train the Trainer (status passed)

(Czech Republic 06/06/2015
Germany 13/06/2015
Netherland 25/06/2015
Slovakia 25/06/2015
Swirzerland 26/06/2015
Austria 26/06/2015

Belgium

Poland 03/07/2015
France 03/07/2015
Ireland 18/07/2015
Turkey 01/08/2015
Norway 23/08/2015
Hungary 01/09/2015
Denmark 05/09/2015
Spain 14/09/2015
UK 18/09/2015
Finland 26/09/2015
Russia 28/09/2015
Italy 28/09/2015
Sweden 02/10/2015

27 Salesand After Sales Launch Report CW48

Zdroj: Launch Reporting — Training and tools

&

Comments.

** Preliminary orders,
not yetin the
delivery/rvaicing
process

® Ontime/realized
In process

@  dolayiisk

Comments
For Limo and Combi

no special tool
needed

@ Ontimelrealized
in process

@ delaylrisk

Obr. 12 Ukazka prehledu hodnoceni produktového skoleni a dilenského vybaveni
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SIMPLY CLEVER

SKODA

SKODA Superb B8 Limo After Sales / Extended Warranty

28 Sales and After Sales Launch Report CW48

Czech Republic | 06/06/2015

Germany 13/06/2015

Netherland 25/06/2015 Local NO Local solution with Allianz

Slovakia 25/06/2015

Switzerland 26/06/2015

Austriz 26/06/2015 NO EW not possible to display in CC due to special Austrian tax rules
Belgium 01/07/2015 Local NO Local solution .We care”

Poland 03/07/2015

France 03/07/2015

Ireland 18/07/2015

Turkey 01/08/2015 Local NO Local importer's own solution

Norway 23/08/2015

Hungary 01/09/2015 Local NO Local importer’s own solution

Denmark 05/08/2015 SKODA CC not in place, SKODA EW offered in local CC

Spain 14/08/2015

UK 18/09/2015

i SR toea o E:{Z'ca:nro( BeTzunched on the market due to TUXUry taX WhIch Increases the price of EW for
Russia 28/09/2015 NO NO EW is currently being sold, also offered via CC, only for model Rapid
italy 28/09/2015

Sweden 02/10/2015

Comments

Combi ready with
Limo

@ Ontime/realized
in process

@ delayirisk

Zdroj: Launch Reporting — Extended Warranty

v v z

Obr. 13 Ukazka pfehledu hodnoceni rozsifené zaruky

SIMPLY CLEVER

SKODA Superb B8 Limo After Sales / Service and Maintenance

SKODA

29 Sales and After Sales Launch Report CW48

Czech Republic 106/06/2015

Germany 13/06/2015 NO CCIT update needed (not included for any model yet)

Netherland 25/06/2015 NO NO Product not in place for any model (Full Operative Leasing in focus)
Slovakia 25/06/2015

Switzerland 26/06/2015 NO N/A Full Operative Leasing in focus

Austria 26/06/2015 NO Porsche country - local solution.

Belgium 01/07/2015 available in the 7th step of CC

Poland 03/07/2015

France 03/07/2015 NO CC inclusion 3Q/2015 (VWFS systems update needed)

Ireland 18/07/2015 NO S&M not included for any model yet

Tul‘key 01/08/2015 NO CC not in Turkey at all

Norway 23/08/2015 NO CC inclusion: not included for any model yet

Hungary 01/09/2015 NO NO Porsche Country - local solution (not SKODA HQ approved)
Denmark 05/08/2015 NO Local solution. Skoda CC not in place

Spain 14/08/2015

UK 18/09/2015

Finland 26/08/2015 NO NO Product in pilot phase

Russia 28/09/2015 NO NO Project postponed due to RUB volatility

taly 28/09/2015

Sweden 02/10/2015 available in the 7th step of CC. CC inclusion: not included for any model

Comments.

Combi ready with
imo

@® Ontime/realized
in process

@ delaylrisk

Zdroj: Launch Reporting — Service and Maintenance

Obr. 14 Ukazka prehledu hodnoceni za oblast servisu
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SIMPLY CLEVER

SKODA Superb B8 Limo After Sales / Insurance

Comments

Bundled Insurance - Status 24.11.2015
Launch

Date On the
market

Czech Republic | 06/06/2015

Combi ready with
Limo

InCC Remarks

Germany 13/06/2015 40/2015 - WebCalc implementation is running

Netherland 25/06/2015 Local solution. Skoda CC not in place

Slovakia 25/06/2015 Integration not possible due to legal conditions.

Switzerland 26/06/2015 WebCalc integration is pending due to VWFS AG.

Austria 26/06/2015 Porsche country . WebCalc is not possible to implement - local solution.
Belgium 01/07/2015 Available in the 7th step of CC

Poland 03/07/2015

France 03/07/2015 Available in the 7th step of CC. Direct integration not possible due to legal conditions
Ireland 18/07/2015 SKODA Insurance not in place yet

Turkey 01/08/2015 CC not in Turkey at all

Norway 23/08/2015 4Q/2015 - WebCalc implementation is running

Hungary 01/09/2015 Porsche country . WebCalc is not possible to implement - local solution
Denmark 05/09/2015 Local solution. Skoda CC not in place
Spain 14/02/2015 4Q/2015 - WebCalc implementation is running
UK 18/08/2015 WebCalc integration is pending due to VWFS AG.
Finland 26/09/2015 SKODA Insurance not in place yet @ Ontime/realized
Russia 28/09/2015 Insurance is realised through VWFS RUS partners P
taly 28/09/2015 4Q/2015 - WebCalc implementation is running

@ delayirisk
Sweden 02/10/2015

30 Sales and After Sales Launch Report CW48

Zdroj: Launch Reporting — Insurance

Obr. 15 Ukazka pfehledu hodnoceni za oblast pojisténi

’

V souvislosti s uvedenim nového modelu na trh nejde o jediné vyhodnoceni,
které spoleénost SA realizuje, ale pravé tento report je nejefektivngjsi

a nejdetailné&jsi.
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4 Vyhodnoceni analyzy a navrhy na zlepseni

Standartni proces zaji$téni zavadécich sad SOD a SOP, ktery se ve SKODA AUTO
a.s. pouzival na pfedchozich modelech, se ¢asem stal nevyhovujicim. Nyni bylo
nutné vytvofit novy proces, ktery by pomohl spole€nosti zdokonalit pfipravu

zavadécich sad SOD a SOP pro své dealery.

Z tohoto dlivodu byl vytvofen novy proces, nazyvany Prestocking process, ktery byl
poprvé nasazen pfi uvedeni nového modelu vozu SKODA Superb v roce 2015.
Nasledujici prehled popisuje jednotlivé ukoly, v€etné €asovych limitl ve zpétném

poradi, smérem od ME. Tyto ukoly byly jiZ podrobné popsany v samostatné kapitole.

1) Dealefi musi obdrzet sady 1 tyden pfed uvedenim na trh, aby stacily produkty
poznat a pfipravit k prezentaci na vozech.

2) Importér musi sady obdrzet 2 tydny prfed uvedenim na trh, kdy tyden
potfebuje k dodani dealertim SKODA.

3)  Spoleénost Skoda Auto a.s. musi tedy obdrzet dodavky SOP 3 tydny
pfed ME, kdy 1 tyden potfebuje na pfijem, pfipravu, dodani dodavek a fakturaci
dealerdm.

4) Dispozice ve spolupraci s dodavateli potfebuje 11 tydnd na zajisténi dodavek.
5) Casovy prostor 1 tyden je nutny pfed dodanim na stanoveni prodejnich cen
a podminek na zakladé nakupnich cen, slozky A (cena materialu) a B (logistické
naklady a baleni).

6) Casovy prostor 6 tydnd potfebuje oddé&leni Nakupu na projednani cenovych
podminek s dodavateli a uzavieni smluv s A a B-cenami na finalni vyzkouSené
a uvolnéné produkty.

7) Casovy prostor 6 tydnil je as potfebny na provedeni jizdnich zkou$ek

na urcené produkty, jejichz jizdni zkousky je mozno zajistit az po odtajnéni vozu.
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VSechny tyto ukoly byly v pfedchozim standartnim procesu sefazeny postupné
za sebou. Pokud bychom vSechny tyto ukoly jednoduse secetli, dostali bychom

vysledek - 30 tydnd, ktery byl dfive potfebny k procesu zajisténi SOD a SOP.

Prestocking process se vyrazné odliSuje od standartniho procesu vzajemnym
pfekryvanim jednotlivych ukolud, ¢imz dochazi k vyznamné ¢asové uspore procesu
jako celku. Podivame-li se do schéma Prestocking process (Obr. 8), vidime,
Ze Casovy prostor mezi odtajnénim vozu a uvedenim na trh je pouze cca 15 tydnu.
| za téchto Casovych rozporu je mozno cely proces fadné, avdak se zvySenym usilim
zajistit. Dle vypovédi odbornych utvaru je mozné urcité aktivity zajiStovat Castecné
a paralelné (nakupni aktivity s jizdnimi zkouSkami), nebo v nékolika krocich
umoznujicich upfesnéni (definice objemu sad a odvolani u dodavatele). Za téchto
predpokladu a pfi neustalé komunikaci mezi vSemi zapojenymi oddélenimi bylo

mozné vytvofit tento proces.
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Zaver

Cilem bakalafské prace bylo vysvétlit vyznam After Sales ve spole¢nosti SKODA
AUTO a.s. a analyzovat proces pFipravy SKODA Originalnich dilii a pfisluenstvi

pfi uvadéni novych modell vozd SKODA na trh.
V teoretické Casti je uvedena charakteristika pojmu After Sales a prodejni podpory.

Prakticka Cast této bakalarské prace se zabyva vyznamem After Sales a jeho roli
ve spoleénosti SKODA AUTO a.s. V nasleduijici praktické &asti je uveden piehled
hlavnich After Sales procesu souvisejicich s uvedenim nového modelu vozu
SKODA na trh. Nasleduje analyza procesu zajisténi zavadécich sad SKODA

Originalnich dilGl a pFislugenstvi autorizovanym dealerim SKODA.

Analyza byla provedena na procesu Prestocking process, na jehoz tvorbé jsem se
také podilel. Prestocking process je vysledkem kompromisnich dohod mezi vSemi
zU&astnénymi oddélenimi ve spoleénosti SKODA AUTO a.s. Tento proces
optimalizuje pfedchoziho, standartniho proces zajisténi zavadécich sad SKODA
Originalnich dilG a pfisluSenstvi. Vysledkem uspé&sného nasazeni analyzovaného
procesu pfi uvedeni nové Skody Superb na trh, bylo zaji$téni véasného dodani
zavadécich sad autorizovanym dealerim. Tento proces bude nasazovan pfi dalSich

uvadénych modelli vozG SKODA na trh a bude i nadale zlepSovan.
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