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Dalsi clanek naseho spolupracovnika Josefa Forstera pfinasi pohled do zakulisi prace
vedoucich servistl, garancnich technik a servisnich poradci. Zaroveri ukazuje, Ze tispéch
servisu nestoji jen na technologiich, ale pfedevsim na lidech, ktefi denné zvladaji tlak
zakaznik i vlastniho tymu.

Jisté vSichni dobfe znate pohadku o vlkovi a Karkulce. Les,
navstéva babicky a tak podobné. Proc dnes zac¢inam praveé
ve vaSem dealerstvi, servise a jejich unikatni dovednosti.
Nebyvalé to v ostatnich oblastech. Tak se klidné posadte

a miiZeme zacit.

Karkulku neposilej

Jisté nejen ja sleduji podcasty lidi, ktefi ve své oblasti
néceho dosahli. Pfi jednom z nich jsem uslySel nasledu-
jicirceni: ,Potfebujes-li poslat nékoho do lesa, neposilej
Karkulku. Posli vlka.“ M{j volny pfeklad je, mas-1i néjaky
tézky tikol, neposilej kfehkou bytost, poS§li problém vyfte-
§it nékoho vhodného a schopného. Tolik tvodem.

Reditel poprodejnich sluzeb

(vedouci servisu)

To je za mé nezavidénihodna funkce. Vyzadujici multi-
funkéniho ¢lovéka. Povahou své prace stoji mezi vedenim,
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majitelem, pracovniky a zakazniky. Technicky a legislativné
zdatny. Protoze kdo jiny nakonec odvrati tu katastrofu po
kontrole dozorovych organ@? Personalista, pfestoze kolikrat
maji velké firmy svoje HR oddéleni. Nakonec je to on, kdo
,proseje“ uzsi findle Zadatelli o praci a vybere toho opravdu
nejvhodnéjsiho, ktery ve firmeé ve zdravi prezije zkuSebni
lhtitu. Jako by to nebylo malo, on je ten, ktery fesi veskeré
potize se zakazniky a urovnava potencidlni spory. Zdatné
vyjednava za firmu, v pfipadé autorizovaného zastoupeni
ivSe potfebné s importem. Obchodni cile, plnéni. Dosazeni
bonusii. Navstévy vSech téch povinné nepovinnych konfe-
renci a workshopii, kde se na néj vali dalsi a dalsi ikoly. Aby
byl udrzovan ve stalé pracovni teploté, rozhodlo se vedeni
nasadit novy SW (DMS), ktery prochazi celou, ale opravdu
celou firmou, a to si piSte, Ze tahle verze nedosahuje zdaleka
tirovné pivodniho DMS a musi se jeSté rok dodélavat. Prezil-
-li feditel toto obdobi, je z néj uz symbolicky vik. Znam
takové, co zazili pfechody na nové DMS tfikrat. Proc?
ProtoZe zménili zameéstnani a zapomnéli se pfi vstupnim
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pohovoru zeptat. A iplné zavérem, déla podklady k vypla-
tam. Coz je vyloZené akt hrdinstvi.

Dobry vedouci servisu je vzacny. A pravé proto je i zranitel-
ny. Propadaji workaholismu, nedovedou spravedlivé rozdé-
lit éas mezi rodinu a praci. Casto jsemn se u nich setkal s tzv.
vyhofenim. Pfitom staci sledovat varovné signaly. Machia-
velli ve Vladafti piSe, Ze souchotiny se na zacdtku pozndvaji téZko,

Garancni technik

Nezazil jsem za své praxe vice exponovaného ¢lovéka, nez
je garancni technik. Jak se fika, v prodeji dodavaji zakaz-
nikdm jen radost v podobé nového auta. V servisu je to jako
u zubafte, podvédomeé cekate, co vaim objevi a kolik to bude
stat. A kdyz uz se néjaka zavada objevi, zalezi hodné na sa-
motném zakaznikovi, jaky ma pomyslny prah bolesti a jak
snasi to, Ze bude bez svého vozidla. Nékter{ to snaseji pre-
kvapivé lehce. Néktefi vSak nepfekvapiveé téZce. A to to jesté
popisuji eufemisticky. Tady jde dennodenné o boj o dusevni
zdravi. Casto je to jen v hlavé garan¢niho technika. Mylné

se totiZ domniva, Ze ta zast, ktera od nékterych reklamu-
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jicich smérem k nim jde, neni viibec osobni a namifena
proti nim. Znal jsem jednoho takového a ten skoncil po této
stresujici praci na téZké operaci srdce. Ma to i pozitivni sdé-
leni. UZ to nebere osobné a stale je po dvaceti letech praxe
garancnim technikem.

Mimo dobré dusevni zdravi je garancni technik druhy po
vedoucim servisu, ktery musi mit mnoho dobrych doved-
nostiz riznych oblasti. Technické povédomi o autech, dar
improvizace, protoZe kdyz uz to skonci servisem, a zejména
opakované, zadna rutina to nebude.

I kdyZ ma za zady podporu znacky se vSemi soucasnymi
vydobytky. To, Ze musi umét vyjit s lidmi na dilné, je ten
nejmensi pozadavek, aby viibec mohl v tomto prostfedi exi-
stovat. A na zaveér, pro¢ sam vojak v poli? Protoze az ptijede
garancni auditor, zlistane na vse spolu se servisni doku-
mentaci sdm. Zadni mechanici, diagnostici, skladnici ani
servisni poradci mu nepomuzou. A Ze audit prijde, je jisté
jako to, Ze po noci prichazi den.

Servisni poradce (pFejimaci technik)

Je to Clovék, za kterym, kdyz je dobry, chodi zdkaznici
sami. Jako za povéstnym recepakem v seridlu Ctvrta hvéz-
da. Cim si jejich pfizeni zaslouZil? Kombinaci vlastnosti

a dovednosti. Je spolehlivy, drzi slovo, sdim vola. Ma pod
kontrolou dilnu. Neni v jejim vleku, protoZe to je slozity
organismus. Umi improvizovat, protoze servis, to neni
knihovna, kde je vSechno dano a statické. Servis je zivy
organismus. Mnoho pracovniki, riznych profesi. Nékteri
se nemaji radi a radi, kdyz mohou, néco druhym provedou.
O kalici vody v nékterém z dal$ich ¢lankd. Do toho technic-
k& slozitost aut. O které v laické vefejnosti panuji naprosto
zkreslené informace. Dykto jen pfipojite na diagnostiku a za pét
minut to mdte hotové... i se zkuSebni jizdou, dodavam ja.

Kratka odbolka. Cekal jsem v ordinaci na vysledky a na
obrazovce na sténé bézel dokument o zvifatkach a ve
spodni ¢asti bézely titulky: , Prosime pacienty, aby nezaddvali do
chytré inteligence dotazy ke svému zdravotnimu stavu a uz viibec aby

se takovymi radami fidili. Vzdy vyhledejte odbornou 1ékarskou pomoc.
Konec hldseni.“ Neboli vzZdy vyhledejte odbornou pomoc. Tedy

iv pfipadé vaseho vozu.

Intermezzo

Tak a jak to vypada u vas? Karkulka, Karkulka, Karkulka,
vlk a fluktuace? Nebo vk, vlk, vlk a stabilni kolektiv a spo-
kojeni zdkaznici, i kdyZ si tady nemtZou dovolit co pfedtim
u konkurence? Kam mimochodem pfestali jezdit, protoze
u vas si pfipadaji jako u profesionald.

Zavér

Dobfi lidé ze servisu neodchazeji ze dne na den. Nejdriv
ztichnou. Pak pfestanou véfit, Ze se néco zméni. A nakonec
odejdou do jiného lesa. Kdo by taky nechtél mit v reviru
zkuSeného vlika. m
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