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SOUHRN

1. Cil prace:

Hlavni cil prace je zpracovat diagnostiku systému managementu kvality ve vybraném podniku podle
definovanych otazek, nalézt problematické procesy a navrhnout soubor doporuceni pro zlepsSeni funkce
vybranych problematickych procesti. Ke splnéni hlavniho cile napomtize plnéni nasledujicich dil¢ich cild, a to:
identifikovat rozdily mezi verzemi normy ISO 9001 a navrhnout interni dokumenty, které hodnoti vybrané
problematické procesy.

2. Vyzkumné metody:

V teoreticko-metodologické ¢asti byla sepsana literarni reSerSe za pomoci rozboru sekundarnich zdrojt, byla
tedy zesumirovana teorie, ve které jsou porovnavany nazory riznych autort, ktefi se danym tématem zabyvaji.
Dale byly jako zdroje vyuzity pfimo konkrétni ISO normy, kterych se prace tyka. V praktické ¢asti byly pouzity
poznatky nacerpané pii vypracovani teoreticko-metodologické ¢asti a autor prace dostal neomezeny piistup
k potfebnym informacim a dokumentim pro ucel vypracovani této prace. Pro vyhodnoceni systému fizeni
kvality ve vybraném podniku byla pouzita metoda porovnani, pii které byla srovnavéana skute¢nost probihajicich
procesti s pozadavky dle Seznamu kontrolnich otédzek pro prodej a servis, které vychazi z normy CSN EN ISO
9001:2016. Daéle byla aplikovana metoda pozorovani, ktera byla pouzita pii internim auditu v provozovné
podniku. Po pouziti zminénych metod byl proveden kvalitativni vyzkum formou polostrukturovanych rozhovort
s vedoucim prodeje a vedoucim servisu. Pomoci metody syntézy bylo sestaveno vysledné vyhodnoceni, byl
diagnostikovan systém managementu kvality a nalezeny problematické procesy, poté bylo mozné sestavit
doporuceni.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

V ramci oddéleni prodeje patii mezi ,,nesplnéna“ kritéria nasledujici: telefonicky kontakt, stiznosti zakazniku,
Program péce o vystavena vozidla, Program péce o skladova vozidla, Program péce o odstavena vozidla, Human
Touch — SKODA Connect a IT Systémy v prodeji — SKODA Connect. Mezi ,,¢aste¢né splnéné pozadavky
prodeje patii poté tyto: fizeni dokumentii a dat a pofadek a Cistota. Za servis spada mezi ,,nesplnénad“ kritéria
nasledujici: stiznosti zakaznikl, Svolavaci akce/Servisni opatfeni a vybaveni podléhajici pravidelné kontrole —
pravidelna kontrola. Mezi ,,CasteCné splnéné“ pozadavky servisu patii poté tyto: specidlni nafadi, dilenské
vybaveni, fizeni dokumentl a dat, pfehled subdodavateli a dodavatell, vnitropodnikova Skoleni, poradek
a Cistota, stav ndhradnich vozidel, pisemna zakazka, kontrola kvality a ochrana majetku zdkaznika.

4. Zavéry a doporuceni:

Po provedeni vlastniho vyzkumu byly identifikovany problematické procesy, témi jsou dle Seznamu kontrolnich
otazek: analyza spokojenosti zakaznika, telefonicky kontakt, dilensky test, stiznosti zakaznikd, auditovani,
Skoleni, pofadek a Cistota. Pro napravu zminénych procesti byly navrzeny interni dokumenty, které maji
nedostatky odstranit. Jednotlivymi doporuc¢enimi pro nesplnéné pozadavky byly tyto: dokoupeni chybéjicich
momentovych klici v pozadovaném rozsahu a rozmérech, VAS6227 a VAS6161; pro tplnost informaci
a vysvétleni dat ve zpravé kvality je doporuceno, aby byly k jednotlivym vysledkiim dodany kratké textové
komentate, které by ohodnotily dosazené Ciselné hodnoty; aktualizace Spisového a skartacniho planu; kvili
chybéjicimu hodnoticimu kli¢i u vyhodnoceni externich sluzeb servisu byla sestavena tabulka, ktera by méla byt
zaveden napfi¢ podnikem z diivodu jednotnosti dat; jedno z ukazanych nahradnich vozidel mélo poskrabany
predni naraznik pod levym svétlem — je doporucena oprava vozu; vedoucimu servisu je doporuéeno, aby uréil
misto, ve kterém budou sledovany a vyhodnocovany jednotlivé Servisni akce/Servisni opatieni, rovnéz by méla
byt stanovena forma, nasledné proskoleni odpovédné osoby a kontrola nastaveného procesu; zavedeni kontroly
zakazek a kontrol kvality, které budou provadény naptiklad asistenty servisu po uzavfeni zakazek; dokoupeni
chybéjicich potahli na masku vozu z diivodu ochrany majetku zakaznika; dodate¢na kalibrace dvou piistroji
a sestaveni tabulky kontrol kalibraci, ze které bude zfejmy datum pfisti kalibrace; jmenovani odpovédné osoby,
ktera bude provadét Program péce o vystavena vozidla, Program péce o skladova vozidla a Program péce
o odstavena vozidla, a jeji fadné zaskoleni. Celkovym doporuc¢enim pro zkoumany podnik je udrzet stavajici
kvalitu procesi, aplikaci navrzenych procest a doporuceni a postupné zlepSovani managementu kvality.
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SUMMARY

1. Main objective:

The main aim of this thesis is to diagnose the system of quality management in a selected company by answering
pre-defined key questions, to identify problematic processes and to present a set of recommendations for
improving the function of selected problematic processes. The following secondary aims will lead to the main
aim of the thesis: to identify the differences between the individual versions of the norm ISO 9001 and to design
internal documents that will evaluate selected problematic processes.

2. Research methods:

The theoretical-methodological part of the thesis comprises of a research of secondary sources in which the views
of different specialists in this topic are compared and contrasted. The ISO norms which were key to the practical
research were also consulted. The results of the theoretical research were then used as the basis for the practical
part of the thesis and the author was also allowed unlimited access to any information and documents needed for
the research. For the evaluation of the system of quality management in the selected company, the comparison
method was used to evaluate how the real processes in the company meet the requirements of the List of Control
Questions for Sales and Service that are based on the norm CSN EN ISO 9001:2016. The observation method
was used during an internal audit in the company. After these methods were applied, a qualitative research was
carried out in the form of semi-structured interviews with the sales manager and the service manager of the
company. The results were evaluated in the form of synthesis, the system of quality management was diagnosed
and the problematic processes were identified; then it was possible to define recommendations.

3. Result of research:

In the sales department, the 'unfulfilled' criteria are the following: telephone contact, customer complaints,
Program of maintenance of the vehicles on display, Program of maintenance of the vehicles in stock, Program
of maintenance of the parked vehicles, Human Touch — SKODA Connect and IT Systems in sales — SKODA
Connect. The 'partially fulfilled' criteria of sales are these: management of documents and data, and tidiness and
cleanliness. In the service department, the ‘unfulfilled criteria are: customer complaints, Call back events /
Service interventions and regular maintenance of equipment that demands it. The 'partially fulfilled' criteria
in the service department are the following: special tools, workshop equipment, data and document management,
supplier database, staff training, tidiness and cleanliness, condition of the replacement vehicles, written orders,
quality control and customer property protection.

4. Conclusions and recommendation:

After the research was carried out, the problematic processes were identified according to the List of Control
Questions: customer satisfaction analysis, telephone contact, workshop test, customer complaints, audits,
training, tidiness and cleanliness. New internal documents were designed in order to improve these procesess
and eliminate the shortcomings. Individual recommendations for unfulfilled criteria were these: to purchase the
missing torque wrenches of the specific sizes, VAS6227 and VAS6161; to complete the data in the quality report
with short written commentaries that would explain the individual numbers; to update the Documentation and
shredding plan; to use the unified table for external service evaluation (presented by the author of this thesis)
in all the departments; to repair one of the replacement vehicles — the bumper under the left headlight is scratched;
for the service manager to determine the place where the Service events and interventions will be tracked and
evaluated, to set the norm for these processes, to train the persons responsible and to supervise the new process;
to set the control of orders and quality control carried out for example by the service assistents after completion
of the orders; to purchase the missing car mask covers to enhance the customer property protection; to additionaly
calibrate two devices and start a table of calibration control, which would clearly indicate the date of the next
calibration; to name and train the person who will be responsible for the Program of maintenance of the vehicles
on display and Program of maintenance of the parked vehicles. The overall recommendation for the company
in question is to keep the current quality of the processes, to apply the suggested processes and recommendations,
and to start improving the quality management.
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1 Uvod

Dnesni podnikatelské prostiedi je specifické a Ize hovofit o tom, Ze v takové podobé¢ jesté
nikdy v historii neexistovalo. Na rozvinutych trzich se obratil rozvoj globdlni ekonomiky

ey ee
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Zakladni charakteristikou trhu je pfebytek, at’ uz zbozi ¢i sluzeb, kazdy spotfebitel ma na
vybér z tisicti riznych produktl, které mohou uspokojit jeho ptani a tuzby. Jak vSak maji na
tento stav reagovat organizace, které jsou neustdle ohroZzeny zménami a konkurenci? Tuto
otazku nelze jednoznacné¢ zodpoveédét. Nelze vSak pochybovat o tom, ze k ziskani
konkurenceschopnosti velmi vyrazné napoméaha dosazeni kvality, at’ uZ v rdmci produkti,
internich procest ¢i jinych faktorl v internim prostiedi organizace.

Rada podnikil viak nemusi mit dostadujici zdroje, aby nalezla spravné postupy v ramci fizeni
kvality. Pro takové ptfipady nabizi odbornd literatura a odborné asociace velké mnozstvi
pfistupd, manudll, postupi, které mohou do své podnikové praxe prevzit a implementovat.
V ramci komplexniho pojeti, ve kterém se stava dosazeni kvality prvofadym cilem, se poté
hovofti o vyuziti managementu (fizeni) kvality.

Podniky vytvareji produkty k zamysSlenému Ucelu, ale ty by navic mély spliiovat pozadavky
na kvalitu, coZ musi zajistit management podniku. Pravé kvalita je dnes jiz u spotiebitele,
ktery si vybird znabizenych produktii, cCasto zminované slovo. Dal§im rozhodovacim
kritériem je cena. Nicméné kvalita je chdpana jako individualni méfitko, které mohou mit
kupujici nastavené. Management kvality se vSak nezabyva pouze kvalitou vyrobkd, ale jedna
se o kvalitu procest v daném podniku, kterd miZe pfedstavovat i podstatnou konkurencni
vyhodu.

Ambici diplomové prace je nalezeni problematickych procesi managementu kvality
a poskytnuti navrhli na jejich zlepSeni ve vybraném podniku. Pro vypracovani prace byl
vybréan podnik z oblasti automobilového primyslu, ve kterém autor prace pracoval a m¢l tedy
moznost se s prostiedim dostatecné seznamit. V rdmci prace jsou specifikovany cile prace,
kdy je stanoven jeden cil hlavni a dalsi cile vedlejsi. Hlavni cil prace je zpracovat diagnostiku
systétmu managementu kvality ve vybraném podniku podle definovanych otdzek, nalézt
problematické procesy a navrhnout soubor doporuceni pro zlepSeni funkce vybranych
problematickych procest.

Ke splnéni hlavniho cile napomuiZe plnéni nésledujicich dil¢ich cild, a to:

- identifikovat rozdily mezi verzemi normy ISO 9001;
- navrhnout interni dokumenty, které hodnoti vybrané problematické procesy.

Struktura prace je rozd€lena do ctyf hlavnich kapitol, jimiZz jsou uvod, teoreticko-
metodologicka ¢ast, praktickéd ¢ast a zaveér. Témito kapitolami se prolina feSeni problematiky
managementu kvality, at’ uz z hlediska teoretického ¢i praktického. V uvodu, prvni kapitole,
je popsana diileZitost zminovaného managementu kvality, vztah autora k tématu prace, dale
jsou stanoveny cile a zakladni struktura préce.

Teoreticko-metodologicka ¢ast prace se zabyva popisem principli a zasad managementu
kvality, pfistupem k posuzovani managementu kvality, koncepcemi managementu kvality
podle norem ISO a udrZovdnim a rozvojem managementu kvality. NejvEtsi pozornost je poté
soustfedéna na aktualni verzi normy CSN EN ISO 9001. Diivodem je skute¢nost, ze celkové
jsou normy fady ISO 9000 velmi komplexni a v praxi velmi oblibené soubory norem, které
lze vyuzit pro zefektivnéni systému fizeni kvality, a to prakticky vkazdé organizaci.
V neposledni fadé je v této Casti upfesnéna metodika prace.



Po literarni reSerSi odbornych zdroji nasleduje praktickd ¢ast diplomové prace, kterd je
zpracovana v ramci tfeti kapitoly, jejiZ vyznam je z hlediska celé prace zasadni. V této ¢asti je
postupovano dle metodiky popsané v piedchozi podkapitole. V prvni fadé jsou uvedeny
zakladni informace o spole¢nosti, kterd byla vybrana jako hlavni pfedmét pro nalezeni
problematickych procestt managementu kvality. Kapitola je v€novana nadvrhim na zlepSeni
vybranych problematickych procesti v dané spolecnosti. Na zavér je vyuZito syntézy
veskerych poznatkli a jsou navrzena doporuceni ke zlepSeni procesti managementu kvality
ve vybrané organizaci.

Posledni hlavni kapitolou je zavér, kde jsou shrnuty vysledky finan¢ni analyzy provedené
v ramci praktické casti. Jsou zde také formulovdna doporuceni opatieni, kterd vedou
k moZnému zlepSeni finan¢niho zdravi v budoucim vyvoji podniku.



2 Teoreticko-metodologicka ¢ast

Tato kapitola vytvaii teoreticky zéklad pro praktickou ¢ast prace, kdy je v ivodu kapitoly
definovéan pojem kvalita a vymezen vyznam managementu kvality v organizaci. Prostor je zde
vénovan 1 principim, zdsadam a piistupim k managementu kvality a jeho koncepcim podle
ISO norem. Kapitola je uzaviena sepsanim konkrétni metodiky, ktera byla v diplomové praci
vyuzita pro vytvoreni praktické ¢asti.

Norma CSN EN ISO 9000:2016 obsahuje zékladni principy managementu kvality a oproti
predchozi verzi normy pieklada tato verze anglické slovo ,,quality” primarné jako termin
»kvalita® a slovo ,,jakost* je jiz jen dovolenym terminem k pouZivani, nikoliv preferovanym,
k tomu doslo kvili vyvoji oboru (ISO-Normy, 2018). Tyto dva pojmy lze dle zminéné normy
zaménit. Stejnd norma pojem kvalita definuje jako souborem inherentnich charakteristik
stupen splnéni pozadavku. Zminéné definice by neme¢la byt dle Nenadala et al. (2012, s. 14)
neménnd a strnuld, protoze tento termin zacind byt v poslednich letech vniman jako stav
nadprimérné vykonnosti v oblasti fizeni podniku a jeho dosahovanych vysledkd.

Na tvrzeni navazuje Blecharz (2011, s. 9-10), ktery pfina8i modernéjsi pojeti kvality, ta neni
spojovana pouze s hmotnym produktem, ale je vztazena k jakékoli ¢innosti nebo procesu, jenz
slouZzi k uspokojeni spotiebitele. Podle autora zdkaznika pfili§ nezajimaji technické parametry
produktu ¢i zpisob vyroby, ale schopnost uspokojeni jeho potifeb a moznost pouziti vyrobku.
Nenadal et al. (2012, s. 14) a Blecharz (2011, s. 10) se shoduji, Ze kvalita predstavuje
komplexni vlastnosti produkti, sluzeb, lidi, informaci a systémi, jez by mély plnit poZadavky,
které jsou na n¢ kladené. Soucasné¢ se podle totoznych zdrojii jednd o vlastnost, ktera
umoziuje rozliSovat rizné produkty podobného charakteru a pfifazovat jim odliSnou hodnotu.

Podle Kotlera, Kellera (2013, s. 168) se definice kvality objevuje v riznych forméch, kdy je
popsana napiiklad jako pouzitelnost, soulad s poZadavky ¢i absence proménlivosti. Podle
autori 1ze za kvalitu povazovat, kdyZ podnik dodd vyrobek ¢i sluzbu, kterym se podatilo
splnit nebo piekonat ocekavani zakaznika. Stejné popisuji pojem kvalita v nejobecnéjSim
pojeti i Dolezal et al. (2016, s. 154). Seifertova et al. (2013, s. 109) k tomuto ptidavaji
poznatek, Ze nejvyssi kvalitu spotiebitelé hodnoti slovy typu: ,, To musite videt, to musite také
absolvovat!“ Podle totoznych autori se jednd o sluzbu, ktera zakaznika piekvapila tim, Ze
vyrazné piedéila jeho o¢ekavani. Filip, Sebestik (2017, s. 38) upozoriiuji, Ze na kvalitu nelze
pohlizet pouze ve smyslu vyrobkové kvality, ale vramci celého systému fizeni
(managementu) kvality. Podobn¢ na problematiku nahliZi i Janicek et al. (2013, s. 237), podle
kterych lze rozlisit mezi kvalitou vyrobkl (uréenou prinikem uzitnych vlastnosti vyjadienych
znaky jakosti a ndklady na vyrobek) a kvalitou procesti (celkovym souhrnem na sebe
vzajemné navazujicich ¢innosti a dil¢ich procesii, jezZ maji vliv na schopnost uspokojeni
urcitych pozadavki prostfednictvim procesu).

Bell, McBride, Wilson (2012, s. 2-10) sumarizuji vyvoj managementu kvality, resp. piistup
ke kvalitg, ze strany riiznych organizaci a hovoii o tom, Ze se ptistup ke kvalité rozviji uz vice
nez sto let. Vyvoj kvality je dle autort spjat s tim, jaké poZzadavky mél zakaznik na produkty,
a jaka byla trzni situace. Z tohoto vyplyva, ze nejvétSiho rozmachu nabyva piistup ke kvalité
v poslednich desetiletich, kdy podle autorti doslo k rlistu vyznamu zékaznika a projevila se
obrovska rivalita mezi konkurujicimi si organizacemi. Podle autori je potom poslednim
stadiem vznik ucelené koncepce managementu kvality.

Véchal, Vochozka (2013, s. 497) v podstaté souhlasi s Bellem, McBridem, Wilsonem (2012,
s. 2) a tuzemS$ti autofi nahliZzeji na management kvality jako na integralni soucast
podnikového managementu, kterd ma bezprosttedni vztah ke kvalité. Podle autorti jde o ¢ast
celopodnikového managementu, ktera se soustfedi na maximalni zajiSténi spokojenosti



a loajality vSech zainteresovanych stran (zvlasté¢ pak zdkaznikl) pfi spotfebé minimalnich
zdrojt.

Kotler, Keller (2013, s. 168) tvrdi, Ze je v podniku kvalita pevné spojena se spokojenosti
zakaznikl a ziskovosti. Podle autort je vyssi uroven kvality cestou vedouci k vyssi urovni
spokojenosti zdkaznikli, coZ umoZziiuje uctovat si vyS§i ceny a dosahovat v nékterych
ptipadech nizsich nakladd. Podobné na kvalitu nahlizi Vastikova (2014, s. 198), podle které¢ je
kvalita sluzeb klicovou oblasti marketingového managementu, zejména v oblasti poskytovani
sluzeb neustale roste vyznam kvality a jejiho fizeni, protoze se kvalita mize stat vyraznou
konkuren¢ni vyhodou. Na dand tvrzeni navazuji Véachal, Vochozka (2013, s. 497) a potvrzuji,
7ze mé& management kvality nezastupitelné a pfirozené misto v ramci celopodnikového
managementu.

2.1 Principy a zasady managementu kvality

Systém fizeni kvality popisuji Vachal, Vochozka (2013, s. 497) jako nédvod, jak by se mél
podnik chovat. Podle autor se jednd pievazné o prostfedek na zavedeni systematického
pfistupu k fizeni vlastniho podnikéni, jez je moZzné aplikovat na vSechny podnikatelské
aktivity nehledé na rozdil rozsahu ¢i predmétu podnikani. Autofi déle referuji, Ze se jedna
o ¢ast celopodnikového fizeni se zaméfenim na maximalni zabezpeCovani spokojenosti
a loajality za spotfeby minimalnich zdroji. Obdobnou myslenku prezentuji i Veber et al.
(2007, s. 68) a zminuji trend poslednich let, kdy je kladen stale vétsi diiraz na stabilitu kvality.
Za kvalitni vyrobek néktefi podle autort povazuji vyrobek bezvadny a nékteti takovy, ktery
splityje jejich konkrétni kvalitativni parametry. Autofi poukazuji na to, Ze je mozné stabilitu
kvality zajistit dislednou vystupni kontrolou, nicmén¢ ta je drahd, dal$i moznosti je kontrolu
implementovat do vyrobku béhem jeho ptfipravy a vyroby. Druhy ptiklad popisuje dle
totozného zdroje jiz samotny systém fizeni kvality.

Na autory z pfedchoziho odstavce navazuji Nenadal et al. (2012, s. 15), ktefi vysvétluji pojem
systém fizeni kvality jako soubor vzajemné souvisejicich prvki, ten je neodlucitelnou soucasti
celkového systému fizeni podniki a ma garantovat maximalni spokojenost a loajalitu
zainteresovanych stran pfi minimalni spotfeb&é zdroji. Autofi fadi mezi prvky systému
procesy, materialy, lidi, informace 1 zatfizeni, jeZ jsou v podniku vyuZivany, pfi¢emzZ nema byt
ohroZena schopnost produktli dosahovat danych pozadavkd.

Mateides et al. (2006, s. 147), Veber et al. (2007, s. 68) a Nenadal et al. (2012, s. 15) se
shoduji, Ze systém fizeni kvality proSel od doby svého vzniku intenzivnim rozvojem a dnes
hraje dulezitou roli spolu s dal§imi souvisejicimi standardy naptiklad zabyvajicimi se
environmentadlnim managementem nebo managementem bezpecnosti a ochrany zdravi pfi
préaci. VSichni zminéni autofi také tvrdi, Ze lze systém fizeni kvality zavést na rizné pfedméty
podnikani v organizacich riznych velikosti, tento systém slouZzi jako systematicky ptistup
k fizeni organizace.

Ke klicovym zasadam systému fizeni kvality neboli managementu kvality Vachal, Vochozka
(2013, s. 497-498) ptitazuji:

- orientaci na zdkazniky — soustfedéni se na soucasné a budouci pozadavky zakaznik;

- vedeni — zajisténi prostiedi, ve kterém budou zaméstnanci plnit stanovené cile;

- zapojeni zamé&stnancli — zaméstnanec neni pouze zdrojem, ale nezbytnym prvkem
dalsiho rozvoje organizace;

- procesni pifistup — cilii nelze dosdhnout bez fizeni €innosti jako procest;

- systémovy pfistup — procesy se realizuji ve vzdjemnych vazbach, tedy v systému,
ktery se musi neustale zlepSovat;



- neustalé zlepSovani;

- vécny postup pfii pfijimani rozhodnuti — rozhodnuti nelze realizovat bez relevantnich
informaci;

- oboustrann¢ prospé$né dodavatelsko-odbératelské vztahy.

O nutnosti systémového pristupu k fizeni kvality hovoii i Dolezal et al. (2016, s. 154), protozZe
bez systematického piistupu nelze pochopit a splnit potieby kli¢ovych zajmovych skupin.

Zasada orientace na zakaznika: Veber, Srpova et al. (2012, s. 126) potvrzuji, Ze v dneSnim
managementu musi byt samoziejmosti orientace na zadkaznika, kterd spociva v upravé
hodnotového systému za Gcelem plnéni pozadavkl zédkaznikii, coZ znamend garantovat nejen
kvalitu, ale také pfijatelnou cenu a terminy dodavek. Podle Beranka et al. (2016, s. 253) je
zafazeni orientace na zakaznika k zdsadam a principiim kvality managementu logické, protoze
nelze Gspesné poskytovat sluzby, o které nemaji zakaznici zajem.

Zasada vedeni (leadershipu): Blazek et al. (2011, s. 168) definuje leadership jako vytvareni
a napliiovani vysSich potfeb zaméstnancl prostfednictvim vedeni vidcem, ktery je silnou
a charismatickou osobnosti, jeZ u zaméstnancli vzbuzuje pozitivni asociace a emoce. Podle
Vebera, Srpové et al. (2012, s. 275) potiebuje kazda GspéSna organizace silné vedeni, které
budou tvofit manazefi s relevantnimi znalostmi a zkuSenostmi.

Zasada zapojeni zaméstnancii: V ramci této zasady Nenadal et al. (2012, s. 27) vidi moZnost
uvoliovani potencialu pracovnikl prostiednictvim sdileni hodnot a kultury organizace, kdy
panuje mezi organizaci a zaméstnanci divéra a pracovnici maji mozZnost aktivné se zapojit do
vSech ¢innosti organizace.

Zasada procesniho pristupu: Podle Nenaddla et al. (2012, s. 29) je principem procesniho
pfistupu ptfedpoklad, Ze organizace bude efektivnéjsi, kdyz budou vzdjemné souvisejici
¢innosti chipané a fizené jako procesy.

Zasada systémového pristupu: U systémového piistupu je podle Nenadala et al. (2012,
s. 30) nutné akceptovat, ze identifikace, pochopeni a fizeni vzajemné souvisejicich procest
jako systému vede k vyssi efektivnosti, i€innosti pfi snaze o dosazeni cili organizace.

Zasada neustalého zlepSovani: Berdnek et al. (2016, s. 253) vidi ve vyuziti zasady
neustalého zlepSovani prakticky jakékoliv zlepSeni, které povede ke zvySeni efektivnosti
organizace. Autofi zaroven definuji, Ze za timto G¢elem mohou byt realizovana napravna
opatfeni, preventivni opatfeni ¢i zdokonalovaci opatfeni.

Zasada vécného postupu pri prijimani rozhodnuti: Podle Nenadala et al. (2012, s. 32)
nelze realizovat spravna a efektivni rozhodnuti bez hluboké analyzy dat a informaci, s ¢imz
tato zdsada velmi tzce souvisi.

Zasada oboustranné prospéSnych vztahii (dodavatel-odbératel): Podle této zdsady pracuji
organizace efektivnéjSim zplsobem, kdyZz se svymi dodavateli rozviji vztahy, které jsou
zalozené na vzéjemné divere, sdileni znalosti a integraci (Nenadal et al., 2012, s. 33).

2.2 Pristupy k posuzovani managementu kvality

Barker, Cole (2009, s. 57) upozornuji, Ze je nezbytné kvalitu posuzovat, ovéfovat, méfit ¢i
hodnotit. Kontrolu kvality autofi doporucuji realizovat vzdy v téchto fazich: pfed zahajenim
prace, ihned po zahdjeni realizacni fdze a po dokonceni prace. Schwalbe (2011, s. 307) na
zminéné autory navazuje a kontrolu kvality popisuje jako proces, ktery ma vést ke zlepSeni
kvality v budoucnosti. Podle autora je vystupem kontrolni ¢innosti rozhodnuti o akceptaci,
pfepracovani ¢i tpraveé procesu.



Svozilova (2016, s. 355) tvrdi, Ze proces fizeni kvality obsahuje dvé zadkladni ¢asti, a to
preventivni fizeni kvality a kontrolu kvality. Podle stejného zdroje se preventivni fizeni
kvality projevuje v ramci planovaci a realizacni faze, u které je ucelem zlepSovani procesti
tak, aby doSlo k eliminaci chyb co nejdfive (jesté¢ nez nastanou). Kontrola a inspekce kvality
se potom podle zminéného autora zaméfuje na vyhledani chyb z vystupii pfed pireddnim
produktu zdkaznikovi, a také na prozkoumani urovné kvality, jez byla dosaZena v souboru
nahodné vybranych vzorkl. Barker, Cole (2009, s. 57) doporucuji zaclenit hodnoceni kvality
do toku procestl v organizaci. Dolezal, Méchal, Lacko (2012, s. 113) vidi v kontrole kvality
veskeré Cinnosti a techniky, kterymi se zajiSt'uje neustaly monitoring, identifikace a eliminace
slabych mist v procesech organizace.

Vichal, Vochozka (2013, s. 497) si vS§imaji, Ze existuji Ctyfi zdkladni koncepce systému fizeni
kvality, a to fady ISO 9000, podnikové/oborové standardy, zavedené praxe ve vyrobé
a hygieng, ¢i Total Quality Management (TQM). S tim ¢astecné souhlasi 1 Nenadal (2016,
s. 14), ktery tvrdi, Ze v rdmci managementu kvality existuji celosvétove tfi rizné pfistupy
k jeho posuzovani, kterymi jsou koncept dle ISO norem, koncept odvétvovych standardi
a koncept dle Total Quality Managementu.

Koncept podle ISO norem

Nenadal (2016, s. 14) oznacuje tento koncept jako nejméné narocny na znalosti a zdroje
a pozadavky jsou ziskané celosvétovym konsensem. Mezi nejaktualnéjsi vydani norem
ISO fady 9000 tadi stejny autor tyto:

- norma ISO 9000:2015 Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik;

- norma ISO 9001:2015 Systémy managementu jakosti — Pozadavky;

- norma ISO 9004:2009 Rizeni udrzitelného tspéchu organizace — Pfistup
managementu kvality.

S témito normami Uzce souvisi dalsi z nich, kterou je norma ISO 19011:2011 Smérnice pro
auditovani systéml managementu, ta je podle Nenadala (2016, s. 14) podstatnym prvkem
norem. Autor vSak dodava, Ze existuje fada dalSich norem podptrnych, naptiklad ISO 10000.
Zakon €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky, upravuje problematiku norem,
kdy smi Ceské technlcke normy (CSN) v Ceské republice vydavat pouze jediny subjekt, a to
Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, ve zkratce UNMZ. Tento
koncept bude vice rozebran nize v dalsi podkapitole.

Koncept podle odvétvovych standardi

Nenadal (2016, s. 14) charakterizuje tento koncept s platnosti pouze pro urcité odvétvi
ekonomiky, napfiklad pro letectvi, automobilovy prﬁmysl apod Celkové naroc¢nost aplikace
norem, protoze obvykle standardy vychdzi z ISO 9001 a navic obsahuji sva specifika v ramci
odvétvi.

Veber et al. (2010, s. 66) oznacuji tuto koncepci za oborovy pfistup k zabezpecovani jakosti
a dodavaji, ze je Casto vyuzivan v automobilovém primyslu. Vyrobci automobili z Némecka
popisuji dle stejného zdroje pozadavky na systém pro fizeni kvality v oborovych normach
zvanych VDA, na druh¢ stran€ americké automobilky vyuzivaji jiné oborové normy, kterymi
jsou QS9000. Podle stejného zdroje jsou oba tyto soubory norem jakysi zaklad pro technickou
specifikaci normy ISO/TS 16949 Systémy managementu kvality — Zvlastni pozadavky na
pouzivani ISO 9001:2008 v organizacich zajiStujicich sériovou vyrobu a vyrobu nihradnich
dild v automobilovém primyslu. Zminéna norma prosla podle totoZzného zdroje revizi v roce
2016 a nese technicka specifika a v aktualni verzi uvadi pozadavky kladené na systém fizeni



kvality v automobilovém primyslu, tuto normu lze aplikovat na v§echny vyrobni organizace
v dodavatelském fetézci.

Koncept podle TQM

wevr

managementu kvality, ta na rozdil od ostatnich dvou uvedenych neni zaloZena na principu
zavaznych standardd, které je nutno dodrzovat. Autor povazuje tento systém fizeni spiSe za
filosofii managementu a zakladem jsou tzv. modely excelence, které nekladou pozadavky,
nybrz obsahuji jen doporuceni, jeZ bylo mozno odvodit od nejlepsi svétové praxe. Autor tedy
shrnuje zékladni myslenku jako houbu naséavajici do sebe jen to nejlepsi z trhu.

Nenadal et al. (2012, s. 110) uvadi, Ze existuje vice riznych koncepci, které jsou v souladu
s filosofii TQM, ale i ty maji spolecné rysy, které jsou shrnuty pravé pod zkratkou TQM.
,»lotal“ znamena podle autort zapojeni vSech pracovniki podniku nezévisle na pozici, kterou
obsazuji, ,,Quality” zahrnuje kvalitu produktu, sluzby, nebo vyrobku plniciho ocekavani
spotiebitele a kvalitu procest a ¢innosti podniku. ,,Management je dle stejné¢ho zdroje v této
souvislosti chapan jako fizeni strategické, taktické a operativni, zahrnuje 1 manaZerské
aktivity. Veber et al. (2010, s. 67) uvadi, Ze pfistupy TQM vznikaly pivodné jako souhrny
nazortt odbornikll zavadgjicich systémy pro fizeni kvality, nejednalo se tedy o normy
a predpisy.

2.3 Koncepce managementu kvality podle norem ISO

Podle Svozilové (2016, s. 352) reagovala vznikem norem ISO 9000 Mezinarodni organizace
pro standardizaci (International Organization for Standardization) na potiebu tvorby
systémového standardu aplikovatelného na jakykoliv produkt, sluzbu ¢i proces, ktery ma byt
respektovan v mezindrodnim hospodaiském prostiedi. Autorka také dodava, ze ISO normy
nesou svij nazev po této organizaci. S timto v podstaté souhlasi Schwalbe (2011, s. 326),
podle které jsou v dne$ni dobé normy ISO prostiedkem zajiStujicim tfidilny, kontinualni
cyklus planovani, kontroly a dokumentace kvality v podnicich. A podle autora jsou
1 zdkladnim podkladem pro implementaci systému managementu kvality.

Normy ISO ftady 9000 jsou podle Viachala, Vochozky (2013, s. 498) nejznamé;jsi
a nejpouzivanéjsi standardy v oblasti managementu kvality. Podle autori je jejich klicovou
vyhodou univerzalnost a dostupnost, ktera je navic podpofena tim, Ze se normy soustfedi na
ujisSténi o schopnosti dodavatele uspokojit pozadavky na kvalitu a zvySit spokojenost
zakazniki. S timto souhlasi i Dolezal et al. (2016, s. 166), ktefi jest¢ dodéavaji, ze normy ISO
9000 pouze definuji, které skupiny procest a s jakou formou maji byt definované, popsané,
sledované a métené.

Podle Véchala, Vochozky (2013, s. 506) patii k zdkladnim pfinostiim certifikace podle ISO
9001 zejména ziskani vyssi konkurenceschopnosti (at’ uz na narodni, ¢i mezinarodni Grovni),
dale naptiklad v moZnosti uchdzet se o vyznamné zakéazky, podpory stdlosti vyrobniho
procesu, takze 1 vysoké kvality poskytovanych sluzeb.

2.3.1 Evropské a mezinarodni normy

Vochozka, Mula¢ (2012, s. 369) se vénuji historickému vyvoji norem fady ISO 9000. Podle
autoril se systém jakosti vyvijel v Japonsku a nésledné byl prevzat ve Spojenych statech, ale
v Evropé se uplatitoval odlisny systém norem, tzv. ISO normy fady 9000, jenZ je dodnes
realnym podkladem pro certifikaci. Podle autorG je z hlediska historického vyznamny
rok 1987, kdy vstupuji normy ISO fady 9000 i do vyrobnich procesii v Ceské republice.



Kletecka, Fort (2012, s. 19-20) vysvétluji zkratky vyuzivané v normach. Podle autort se pro
statni normy Ceské republiky vyuziva zkratka CSN, dale pro evropské normy (platici na
uzemi statl Evropské unie) zkratka EN. Autofi déle uvadéji, ze celosvétovou platnost maji
mezinarodni normy ISO, které vydava pfimo Mezinarodni organizace pro normalizaci. Podle
autortl je potom klicovym tukolem postupna harmonizace CSN s EN & ISO. V ramci
harmonizace pak piednostnd dochazi ke zpracovani CSN jako piekladu evropskych nebo
mezinarodnich norem (Ceska spole¢nost pro jakost, 2018). Holasova (2014, s. 6) se této
problematice vénuje vice a tvrdi, Ze je vydavani norem upraveno zédkonem a v né€kterych
pfipadech se musi povinné dodrZzovat. Podle autora odpovidd za vydavani ceskych
technickych norem Cesky normalizaéni institut, ktery zajiituje pfevzeti norem z evropské
soustavy, ¢i norem z mezinarodni soustavy.

Norma CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 8) charakterizuje Mezinarodni organizaci pro
normalizaci jako celosvétovou federaci narodnich normaliza¢nich orgéni, které spolupracuji
na tvorbach mezinarodnich norem ISO. Norma dale uvadi, Ze se mezinarodni normy tvori
v ramci technickych komisi, ve které je zastoupen kazdy c¢len ISO, jenZ se o pfedmét dané
normy zajima, a dale je soucasti prace i spoluprace s vladnimi ¢i nevladnimi institucemi.

2.3.2 ISO normy rady 9000

Rasovska, Ryglova (2017, s. 55) si pfi charakteristice fungovani norem ISO vSimaji jejich
generického charakteru, jehoz disledkem je sice uplatnitelnost norem ve vSech oborech, ale
zaroven jsou normy obecné a je nutné klést diiraz na jejich spravnou uplatnitelnost. Podle
autori prezentuji normy ISO fady 9000 pozadavky na urcité oblasti, ale pfitom nestanovuji
ptresné zpusoby jejich plnéni.

Viachal, Vochozka (2013, s. 499) potvrzuji, Ze struktura fady ISO 9000 je sloZena ze Ctyf
mezinarodnich standardi, které maji vést k tvorb€, uplatnéni a dal$imu zdokonaleni systému
managementu kvality. Podle autori se jedna o normy ISO 9000:2005, dale ISO 9001:2008,
ISO 9004:2009 a ISO 19011:2011.

Vochozka, Mula¢ (2012, s. 369-370) se vénuji vyvoji struktury norem systému ISO 9000
v ramci Ceské republiky a upozoriiuji zejména na nasledujici normy:

- ISO 9000 — norma definovala zakladni pojmy managementu kvality, vénovala se
jakosti, zabezpeceni jakosti, fizeni, organizaci, procesim, vyrobkiim, dokumentaci;

- ISO 9001 — podava navod pro implementaci a udrzeni systému managementu kvality,
audit systému managementu kvality;

- ISO 9004 — definuje doporuceni pro dobrovolnou implementaci nadstandardnich
pozadavku s cilem dalSiho zlepSeni systému managementu kvality.

ISO 9001:2008 (v aktudlni verzi ISO 9001:2015) obsahuje poZadavky na systém fizeni
kvality, jeZ musi podnik splnit k usp&né certifikaci, dle Vochozky, Mulace (2012, s. 369—
370) se jedna o jediny standard v ramci ISO norem fady 9000 uréeny k certifikaci.

2.3.3 Norma ISO 9001

Viachal, Vochozka (2013, s. 499) si v§imaji 1 historického vyvoje certifika¢niho standardu ISO
9001, ktery od doby svého vzniku prosel nékolika novelizacemi a revizemi. Podle autort to
bylo v letech 1994, 2000 a 2008, kdy se ménilo prioritni zaméfeni norem, a to ve vztahu
k definici vize/mise podniku, udrzitelnému rozvoji, inovacim, néstrojim sebehodnoceni,
kompetenci jednotlivedi, uceni se, flexibilnimu organizacnimu uspofadani, zajisténi
spokojenosti zdjmovych skupin, ale také ve vztahu ke kompatibilité s dalsSimi normami ISO.
Podle Vochozky, Mulace (2012, s. 369) je dneSni podoba norem zacilend vice smérem



k zdkaznikovi a jeho potfebam, dale potom na zlepSeni procesniho fizeni a snizeni
administrativni naro¢nosti zavedeni, fizeni a kontroly norem.

Nejaktualngjsi verzi normy je v &eské varianté CSN EN ISO 9001:2016 a nahrazuje piedchozi
verzi normy CSN EN ISO 9001:2009. Filip, Sebestik (2017, s. 132) si viimaji, Ze je systém
managementu kvality podle CSN EN ISO 9001:2016 globalné uznavanym standardem, ktery
se implementuje tam, kde musi dodavatel prokazat kvalitu fizeni v podniku a posléze
poskytovat vyrobek nebo sluzbu, jez naplituje pozadavky zakaznika.

Norma CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 6-7) je strukturovana do 11 kapitol, ke kterym jests
nalezi dv€ informativni ptilohy. Norma poskytuje obecné informace, informace o pfedmétu
normy, citovanych dokumentech, terminech a definicich, kontextu organizace, leadershipu
(vedeni), planovéani, podpofe, provozu, monitoringu, méfeni, analyze, vyhodnoceni
a zlepSovani.

Z obecného hlediska nema norma CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 9) slouzit jako implikace
potfeby jednotné struktury riznych systémi managementu kvality, pro harmonizaci
dokumentace se strukturou kapitol/¢lanki, ¢i pro pouZiti specifické terminologie mezinarodni
normy v ramci organizace. Norma CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 10—11) definuje zasady
managementu kvality v podob& zaméteni se na zédkaznika, vedeni (leadership), angazovanost
zamé&stnancl, procesni piistup, zlepSovani, rozhodovani zaloZzené na faktech a management
vztahl. Déle norma klade dliraz na procesni pfistup a zejména vyuziti cyklu PDCA, protoze
muze byt uplatnén na vSechny procesy a systém fizeni kvality jako celek.

Cyklus PDCA popisuiji Filip, Sebestik (2017, s. 185) jako zaklad pro jakékoliv fizeni, vEetnd
fizeni zlepSovacich procest. S timto souhlasi i Nenadal et al. (2012, s. 233), ktefi definuji
nazev PDCA jako zkratku anglickych slov ,Plan“ (planuj), ,.Do* (vykonej), ,,Check*
(zkontrolyj), ,,Act (reaguj). Autofi dodavaji, Ze tento cyklus je nepfetrzity a znamena, Ze
dochazi k vypracovani planu pro zlepSeni, realizaci tohoto pldnu, monitoringu a analyze
dosazenych vysledki, az nésledné¢ k reakci na dosazené vysledky a realizaci uprav procesu.

Norma CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 13) dale klade dtraz na zvaZovani rizik, coZ je
nezbytnou podminkou pro vybudovani efektivniho systému fizeni kvality. Norma si vS§ima, ze
v pfedchozich verzich byla problematika zvaZzovani rizika obsaZena implicitné a soustfedila se
na realizaci preventivnich opatieni k odstranéni potencidlnich rizik, analyzu rizik a pfijeti
opatieni. Pfedmétem normy CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 15) je i uréeni specifikace
pozadavkil na systém u organizaci, jez:

- potiebuji z néjakého diivodu prokazovat svou schopnost poskytovat produkty a sluzby,
které splituji pozadavky spotiebitelil a také ptislusné pozadavky predpist a zdkont;

- chtgji zvySovat spokojenost zdkaznika tim, Ze budou efektivné tento systém aplikovat,
a to véetné procest k jeho zlepSovani, a tim, Ze budou prokazovat shody s pozadavky
spotiebitell a s piislusSnymi pozadavky predpist a zékond.

Filip, Sebestik (2017, s. 142) charakterizuji i problémy, které mohou byt spjaté s vyuzitim
standardu CSN EN ISO 9001:2016. Podle autorti je pii¢inou, kvili které se podnik rozhodl
standard vyuzit, Casto zdkaznik. Autofi pokracuji v tom smyslu, Ze velka ¢ast podnikii ma
zdjem o vybudovani systému managementu kvality, protoZe to si pieje zdkaznik. Potom
ovSem podceni potencidlni pfinosy, které jim miize implementace normy nabidnout. Podle
autori tomu napoméha i systém certifikace, kdy je ziskani certifikatu v Ceské republice
jednoduché a casto pouze formalni, skutecnost je potom takova, ze podnik ve skute¢nosti
podminkam nevyhovuje. Podle autori to sice splni ten ucel, ze zdkaznik certifikaci vidi, avSak
neni naplnéna podstata normy, ktera by méla ovlivnit kvalitu produktl i procesii probihajicich
uvnitt podniku.



Revidovana norma ISO 2001:2015

Vachal, Vochozka (2013, s. 500) si vSimaji rozdild mezi normami ISO v tom smyslu, Ze
norma ISO 9001 (CSN EN ISO 9001:2009) je normou, kterd urcéuje pozadavky, zatimco
normy ISO 9004 ¢i ISO 19011 jsou navodem. K tomuto autofi dodévaji charakteristické
s univerzalnim charakterem, ktery vSak neni zavazny, ale pouze doporucujici, coz vede
1 k tomu, Ze je pouze souborem minimalnich pozadavkd.

Norma CSN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8-12) piimo uvadi, Ze neni jejim zamérem
stanoveni jednotné struktury systému managementu kvality, ¢i jednotné dokumentace.
V tomto je norma CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 9) obséhlejsi, protoze dodava, e neni
jejim zadmérem slouzit i pro pouziti specifické terminologie mezinarodni normy v ramci
organizace.

Norma CSN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8—12) doporucuje vyuziti procesniho piistupu pro
vytvofeni, implementaci ¢i zvySeni efektivnosti systému managementu kvality, coZ je
v souladu s normou CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 10—11). Nicméné starsi verze normy
pouze struén€ zminuje, ze muze byt vyuzito pfistupu PDCA. Zatimco v novéjsi verzi je
kladen vys$si diiraz na prezentaci tohoto modelu.

Norma CSN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 15) v obecném popisu svého predmétu piimo
neuvadi, Ze je vyuzitelnd tam, kde organizace potiebuji prokazovat svou schopnost trvale
poskytovat produkt a sluzby. Starsi verze normy vyuziva pouze oznaceni produkt, ale norma
CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 15) piidava pravé i oznaeni sluzba, tedy produkty
a sluzby. Toto oznageni je podle CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 39) dano nutnosti vice
zdiiraznit, Ze existuji rozdily mezi hmotnym produktem a sluzbou.

Norma CSN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8-9) vyuziva odli§ného obsahu (resp. struktury).
Nazvy kapitol se v nékterych pifipadech odliSuji, coz plati i o podkapitolach. Napiiklad
CSN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8-9) uvadi jako &tvrtou kapitolu systém managementu
kvality a podkapitoly v podobé v§eobecnych pozadavkil a pozadavki na dokumentaci. Norma
CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 6-7) fesi ve ¢&tvrté kapitole kontext organizace
s roz€lenénim na kapitoly v podobé porozuméni organizaci a jejimu kontextu, ¢i porozuméni
potiebam a ofekdvanim zainteresovanych stran. Systém managementu kvality potom nové;jsi
verze normy nijak v rdmci samostatné kapitoly nedefinuje.

Norma CSN EN 9001:2016 (2016, s. 16) zobeciiuje také pozadavek procest tykajicich se
zakaznika oproti star§Simu vydani normy, z pozadavku vyplyva povinnost urcit zainteresované
strany, jeZ jsou relevantni pfimo pro systém managementu kvality, dale poZadavky téchto
zainteresovanych stran a je nutné monitorovat a prezkoumavat informace o nich a jejich
pozadavcich. Revidovand verze normy nezminuje tedy jen zdkaznika, ale hovoii
o zainteresovanych strandch, kterymi mohou byt vSechny fyzické ¢i pravnické osoby, které
pfijdou do styku s danym podnikem. Dudak (2016) k tomuto bodu uvadi zainteresované
strany, kterymi mohou byt zdkaznici, externi poskytovatelé, zaméstnanci, majitelé nebo statni
sprava provadégjici pfislusnou kontrolni ¢innost. Podle totozného zdroje neni pozadavek na
urcovani, pfezkoumani a monitorovani pozadavkil zainteresovanych stran vSak ni¢im novym,
protoZze se jedna o ¢innost, jez kazdy podnik bézné dé€la.

2.4 Udrzovani a rozvoj managementu kvality

Podle Kotlera, Kellera (2013, s. 169) je kvalita klicem k tvorbé hodnoty a spokojenosti
zakaznikl, a tedy je nutné neustdle o kvalitu peCovat a zlepSovat jeji Uroven. Vachal,
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Vochozka (2013, s. 505) tvrdi, ze hlavni zdsadou managementu kvality je procesni piistup
a neoddélitelnou soucasti potom vyuziti norem ISO fady 9000. V podobném duchu hovofi
iJaniek et al. (2013, s. 561), podle kterych je procesni piistup a procesni fizeni
nezastupitelnou soucasti kazdého podniku a mélo by se jednat o standardni pfistup. Autofi
potom procesni pfistup charakterizuji jako podnikovou filozofii vztahujici se k podnikovym
procesim, jez souvisi s tvorbou produktl a zajiStuje prostiednictvim procesniho fizeni jejich
efektivni vyrobu, pfi¢emz jakost produkti odpovida pranim zakaznikd. Autofi jesté dodavaji,
ze jsou v ramci procesniho piistupu reflektovany i z4jmy podniku.

Soucasti udrzovani a rozvoje managementu kvality jsou také audity kvality, které Schwalbe
(2011, s. 307) povazuje za zékladni nastroj pravé pro zajisténi kvality. Podle autora je v tomto
pfipad¢ audit kvality strukturovanou revizi konkrétnich aktivit pro fizeni kvality, ktera
prispiva k identifikaci napravnych opatieni pro budouci zlepSeni. Vachal, Vochozka (2013,

procesi. Podle autorl je v obecném vyjadieni audit diislednou kontrolou a kritickou analyzou.

Dolezal, Machal a Lacko (2012, s. 113) audit kvality popisuji jako nezavislé vyhodnocovani
kvality, které se realizuje specializovanymi zaméstnanci s dostatecnou kvalifikaci k tomuto
jednani. Podle autorti Ize v rdmci auditu kvality zjiStovat miru dodrZzovani planované tirovné
kvality, nezdvadnost finalni produkce, dodrZzovani pfislusné legislativy, adekvatnost systému
pro sbér a distribuci zjisténych dat, vhodnost a spravné nacasovani realizace napravnych
opatfeni, ¢i se realizuje za ucelem identifikace pfilezitosti pro dals$i vzdélavani. Schwalbe
(2011, s. 307) si v§ima 1 toho, ze audit kvality mohou provadét jak interni zaméstnanci, tak
1 externi subjekty.

2.5 Metodika diplomové prace

Diplomové prace vznikla na zaklad¢ dostupnych dat podniku plisobiciho v automobilovém
primyslu, jedna se o autorizovaného prodejce a servisniho partnera vozii znatky SKODA.
Podnik vSak nechtél byt jmenovan, a proto je v celé praci uvadén jako ,,Podnik XY*. V ramci
vypracovani prace bylo cilem zpracovat diagnostiku systému managementu kvality ve
vybraném podniku podle definovanych otazek, nalézt problematické procesy a navrhnout
soubor doporuceni pro zlepSeni funkce vybranych problematickych procest. Pro splnéni cile
bylo nutné pouzit metodiku, kterou je mozné rozdélit na tu, jeZ byla pouzita v teoreticko-
metodologické ¢asti, a na tu, ktera slouzila k vypracovani ¢asti praktické.

V teoreticko-metodologické ¢€asti byla sepsana literdrni reSerSe za pomoci rozboru
sekundarnich zdrojii, byla tedy zesumirovana teorie, ve které jsou porovndvany nazory
ruznych autoril, ktefi se danym tématem zabyvaji. Déle byly jako zdroje vyuZity piimo
konkrétni ISO normy, kterych se prace tykd. Odborné publikace potfebné pro vypracovani
diplomové prace si autor prace opatfil nasledujicimi zplsoby: zakoupil je v knihkupectvi za
ucelem vypracovani této prace, vyhledal prostiednictvim webového prohlizece Google
a webové aplikace Google Books a zapijCil skrze rezervacni systém z Narodni knihovny
v Praze. Pro vyhledani odbornych ¢lankii slouzil webovy prohlize¢ Google, ve kterém bylo
vyhledavano pomoci klicovych slov.

V ivodu praktické c¢asti byly pouzity poznatky nacerpané pii vypracovani teoreticko-
metodologické casti, pficemz je nejdiive predstaven podnik, ve kterém byla tato prace
vypracovavana. Vzhledem k tomu, Ze zkoumany podnik patii mezi partnery znacky SKODA,
je predstaven i podnik zastit'ujici tuto znacku, protoze vyrazné ovliviluje prav€é management
kvality ve zkoumaném podniku.
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Zkoumany podnik byl osloven pfes e-mail dne 1. 7. 2017 prostfednictvim obchodniho feditele
podniku s zadosti o vypracovani diplomové prace, poté byl autor prace odkdzan na
ptisluiného vedouciho prodeje novych vozii SKODA (dale také jen jako ,,vedouci prodeje*)
a vedouciho servisu SKODA (dale také jen jako ,vedouci servisu®). Autor prace dostal
neomezeny pristup k pottebnym informacim a dokumentiim pro Gcel vypracovani této prace.
Poté byl dne 13. 7. 2017 e-mailem osloven zastupce z Rozvoje obchodni sité Ceska republika
pro znadku SKODA Jifi Honek s z4dosti o mozZnost zvefejnéni Seznamu kontrolnich otazek
pro audit partnera — Checkliste 2017 — SKODA prodej a servis (déle také jen jako ,,Seznam
kontrolnich otdzek*). Tyto dva seznamy jsou soucasti pfilohy 1 a 2 a slouzily jako podklad
pro vyzkum, pfi¢emz byly pouZity jako hodnotici systém pro zkoumany podnik. Pro bliZsi
seznameni se s podnikem, jeho systémem managementu kvality a jeho potfebami, byl
proveden polostrukturovany rozhovor s asistentem kvality, jenz prob¢hl 15. 9. 2017
v provozovné podniku a je ptilohou 3.

Pro vyhodnoceni systému fizeni kvality ve vybraném podniku byla pouzita metoda porovnani,
pfi které byla srovnavana skutec¢nost probihajicich procesti s pozadavky dle Seznamu
kontrolnich otazek pro prodej a servis, které vychazi z normy CSN EN ISO 9001:2016. Dale
byla aplikovana metoda pozorovani, ktera byla pouzita pfi internim auditu, jeZ probéhl dne
2.10. 2017 a trval od 9:00 do 18:35 v provozovné podniku. Po pouziti metod porovnani
a pozorovani byl proveden kvalitativni vyzkum, pro ktery byly sepsany otazky na téma
managementu kvality, jez vyplynuly pravé z interniho auditu. Kvalitativni vyzkum probéhl
formou polostrukturovanych rozhovori s vedoucim prodeje a vedoucim servisu dne
16.10. 2017 a poskytl dodatecné¢ informace pro vytvofeni vyhodnoceni dle Seznamu
kontrolnich otazek. Sestavené otazky a piepis obou rozhovorl je pfiloZzen v ptilohach této
préace pod Cisly 4 a 5.

Pomoci metody syntézy bylo sestaveno vysledné vyhodnoceni, byl diagnostikovan systém
managementu kvality a nalezeny problematické procesy, jez byly zaslany 30. 10. 2017
prostfednictvim e-mailu vedoucim prodeje a servisu. Vedouci poté zvolili, pro které procesy
budou v rdmeci prace navrhnuta doporuceni pro zlepSeni jejich funkce.

Posledni fazi této diplomové prace bylo navrzeni doporuceni v oblasti funkce vybranych
procestll, ty byly autorem prace popsany formou pracovnich postupl ¢i smérnic. VeSkeré
textové dokumenty v této praci byly vypracovavany v programu Microsoft Word pro Mac
(verze 16.11) a dokumenty tabulkové formy v programu Microsoft Excel pro Mac
(verze 16.11). Vytvorené dokumenty byly posléze zaslany piimo vedeni Podniku XY
prostfednictvim e-mailu dne 27. 11. 2017 jako ndvrh interniho dokumentu podniku, tyto
navrhy jsou soucasti ptiloh diplomové prace. Dokumenty byly vloZeny do pfiloh jako rastrovy
obrazek a v jadru prace jsou k jednotlivym navrhlim pfipojeny slovni komentéfe.
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3 Prakticka ¢ast

Prakticka ¢ast této diplomové prace predstavuje v ivodni ¢asti zkoumany podnik, ve kterém
byl zpracovavan vlastni vyzkum. Kapitola je zaméfena na srovnani redlného fungovani
internich procesti podniku se Seznamem kontrolnich otdzek pro prodej a servis, jenz je
o vyzkum, jehoz vyhodnoceni umozni nalézt problematické procesy, ke kterym Ize
formulovat konkrétni navrh na zlepSeni fungovani procesu.

3.1 Predstaveni vybraného podniku

Podnik XY a. s. (dale také jen jako ,,Podnik XY*) je autorizovanym prodejcem novych vozl
SKODA a servisnim partnerem stejné znacky jiz od roku 1990, avsak spu§téni provozu
probéhlo o dva roky pozdé¢ji (Podnik XY, 2018). Na svych webovych strankach podnik uvadi,
ze je autorizovanym prodejcem novych vozil a servisnim partnerem znacek VOLKSWAGEN,
Audi a SKODA. Autorizovanym servisnim partnerem je podnik dle stejného zdroje navic
u znacky SEAT, jejichZ nové vozy v soucasnosti neprodava.

Podnik XY byl dle webovych stranek zalozen v roce 1988 a ma dvé provozovny na Gzemi
Hlavniho mésta Prahy (Podnik XY, 2018). Akciovd spolecnost Podniku XY vznikla az
v pribéhu jeho fungovéni, a to vroce 2001, se sidlem v Praze a zakladnim kapitdlem
67 400 000 K¢ (Vypis z obchodniho rejstiiku, 2018a). Pfedmétem podnikani Podniku XY
jsou dle totozného zdroje:

- opravy silni¢nich vozidel,

- klempifstvi a oprava karoserii;

- poskytovani nebo zprostiedkovani spotiebitelského tvéru;

- silni¢ni motorova doprava;

- vyroba, obchod a sluzby neuvedené v piilohach 1 az 3 zivnostenského zakona.

Podnik vlastni dle Vypisu z obchodniho rejstiiku (2018a) pouze jediny akcionaf, kterym je
spole¢nost s ru¢enim omezenym. Tato spole¢nost mé sidlo na stejné adrese jako Podnik XY
a vlastni ji jeden jmenovity majitel (Vypis z obchodniho rejstiiku, 2018Db).

3.1.1 Predstaveni podniku SKODA AUTO a. s.

Vzhledem k faktu, Ze je Podnik XY partnerem znatky SKODA, kterd vyrazné ovliviiuje
systém managementu kvality Podniku XY, je pfedstaven i podnik SKODA AUTO a. s., jenz
znacku vlastni. Znatka SKODA se fadi mezi automobilové vyrobee s vydatnou historii, jeZ
sahd az do roku 1894, v té tob¢€ si cyklista Vaclav Klement st€Zoval na nekvalitni zpracovani
svého jizdniho kola (SKODA AUTO, 2018). Totozny zdroj uvadi, ze se Klement o rok
pozdéji propojil s Vaclavem Laurinem a otevieli spolecné v Mladé Boleslavi manufakturu na
vyrobu a opravu jizdnich kol.

Vroce 1898 podnik L&K vylepsil ,motocyklety” a zahdjil produkci motorizovanych
dvoukolek, které piedstavovaly prvni motocykly vyrabéné v Rakousko-Uhersku (SKODA
AUTO, 2018). S vyrobou automobilt za¢al podnik az v roce 1905 a o rok pozd&ji vznikla
sériova vyroba, rok 1925 pfinesl fizi podniku se Skodovymi zavody v Plzni zalozenymi
Emilem Skodou (SKODA AUTO, 2018). Od této fiize doglo dle stejného zdroje ke zméné
zna&ky vozil, které byly nové prezentovany pravé pod znatkou SKODA. Znacka je dle zdroje

vvvvvv

Znatka SKODA je soucasti koncernu VOLKSWAGEN uZ vice nez 25 let (vyrocni zprava,
2016). Sidlo podniku SKODA AUTO a. s. je v Mladé Boleslavi, kde ma automobilka i jeden
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vyrobni zdvod, na adrese tf. Vaclava Klementa 869, 293 01 Mladé4 Boleslav, IC 00177041,
zakladni kapital podniku je tvotfen 16 708 850 000 K¢ (Vypis z obchodniho rejstiiku, 2018c).

3.2 Systém managementu kvality ve vybraném podniku

PInéni obchodnich a servisnich kvalitativnich standard je zdkladem pro Obchodni a Servisni
smlouvu s partnerem SKODA, tedy autosalonem, pfi¢emz jsou v t&chto standardech zahrnuty
standardy zna¢ky SKODA a aktudlni norma ISO 9001 (asistent kvality, 2017). Toto je dle
rozhovoru s asistentem kvality (2017) 1 ditvod, pro¢ Podnik XY vytvofil na konci roku 2016
oddéleni kvality, které dohlizi na plnéni veSkerych pozadavki.

Procesy podniku jsou formovany zminénymi standardy, a navic jeSt¢ internimi dokumenty
podniku, které jsou vydavany a zvefejnény na centralnim ulozi$ti Podniku XY (asistent
kvality, 2017). Interni dokumenty ¢itaji dle stejného zdroje smérnice, pracovni postupy,
rozhodnuti vedeni spoleCnosti a dalsi, avSak asistent kvality (2017) k tomuto dodava, Ze
interni normy se vzdy striktné drzi nastavenych standardi znacky a aktudlni ISO normy,
pouze je vice konkretizuji a specifikuji pro potfeby Podniku XY.

Podnik XY absolvuje dle asistenta kvality (2017) kazdy rok audit, ktery slouzi pro udrzeni
certifikace autosalonu, tento audit kontroluje vSechny relevantni obchodni oblasti autosalonu
pravé podle Seznamu kontrolnich otdzek. Zminény seznam kontroluje pozadavky znacky
a ISO normy, pro seznam existuji dle zdroje u standardu znacky primarné dvé urovné plnéni
pozadavki — ,,zcela splnéno* a ,,nesplnéno®, v zavislosti na otdzce je i pro smluvni standardy
v nékterych bodech mozné ,.Castecné splnéno®. Pro kritéria ISO normy existuji prave tii vyse
jmenované Urovné splnéni, pficemz ¢aste€né splnéni kritérii je docasné tolerovana odchylka
od splnéni kritérii, tato odchylka musi byt partnerem do stanoveného terminu uvedeného ve
zprave z auditu odstranéna (asistent kvality, 2017).

Autosalon mé pravo na neucast na sdruZzené koncernové certifikaci podle aktudlni normy
ISO 9001, v tomto ptipadé nejsou pii auditu provéfovana kritéria této normy ze Seznamu
kontrolnich otazek (asistent kvality, 2017). Partner znacky je v takovémto ptipad¢ dle zdroje
povinen doloZit externi certifikat podle aktudlni normy ISO 9001 od certifikacni autority.
Z toho vyplyva, ze autosalon musi byt drzitelem platného certifikdtu aktudlni normy
ISO 9001, aby mohl byt autorizovanym obchodnim partnerem znacky SKODA.

Audit autosalonu je splnén, jestlize zadné kritérium ze Seznamu kontrolnich otazek nebylo
vyhodnoceno jako ,,nesplnéno®, za predpokladu neuspéSného absolvovani auditu partnera
(nesplnéni jedné nebo vice otazek), musi byt proveden audit opravny (asistent kvality, 2017).
Totéz plati dle zdroje, jestlize partner nedodrZi lhiitu pro dohodnuti terminu nebo nedodrzi
termin auditu, autosalon téZ nese veSkeré ndklady spojené s neprovedenym auditem.
V zavislosti na poctu nesplnénych kritérii z pfedchdzejiciho auditu jsou provedeny opravné
audity s riznymi rozsahy (asistent kvality, 2017):

- pokud bylo v piedchozim auditu vice nez Sest kritérii hodnoceno jako ,,nesplnéno®,
musi byt opravny audit proveden v plném rozsahu Seznamu kontrolnich otézek;

- pokud je pocet nesplnénych kritérii mensi, nebo se rovna Sesti, provede se u partnera
znacky ¢asteény opravny audit, ten je omezen na nesplnéna a ¢astecné splnénd kritéria
a na vytah dalSich otdzek z kontrolniho seznamu definovany dodavatelem, pficemz
pocet kritérii v definovaném vytahu mtze byt vyrobcem kdykoliv upraven.

Pokud neni audit autosalonu Uspé$né absolvovén, obdrzi partner prvni pisemnou upominku
a stanovi se mu termin pro provedeni prvniho (¢aste¢ného) opravného auditu, jenz probehne
v prubéhu piistich 6-12 tydni (asistent kvality, 2017). Takto proces certifikace dle stejného
zdroje pokracuje, kdy v pfipadé nesplnéni druhého (Castecné) opravného auditu dochézi
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k okamzité vypovédi partnerské smlouvy z divodu nedodrzeni kvalitativnich standarda, které
jsou znackou SKODA stanoveny.

3.3 Vyhodnoceni dle Seznamu kontrolnich otazek

V této podkapitole jsou shrnuty poznatky nacerpané v prub¢hu vypracovani diplomové prace,
jsou zde probrany jednotlivé otdzky ze Seznamu kontrolnich otdzek. Pozadavky, které musi
partner znacky SKODA plnit, jsou formulovany v otazkach tykajicich se prodeje podniku
a poté servisu. Otazky pro prodej i pro servis jsou strukturovany do kapitol a podkapitol, které
jsou Ccislovany. Asistent kvality vrozhovoru (2017) zminil, Ze do cervence roku 2017
existoval pouze jeden Seznam kontrolnich otazek, v némz byly kumulovéany otdzky zahrnujici
prodej 1 servis. Po aktualizaci otazek kvili zméné normy ISO 9001 doslo dle totozného zdroje
téZ k rozdéleni otazek na otazky pro prodej a pro servis, ale zachovani ¢islovani kapitol. Toto
je diavod, pro¢ neni Ciselnd fada v jednotlivych odd€lenych Seznamech kontrolnich otazek
celistva (asistent kvality, 2017).

V diplomové préci jsou pro lepsi orientaci vyhodnocovany kapitoly a jejich podkapitoly
postupné podle ¢iselné fady, protoze nckteré prodejni a servisni otdzky jsou totozné, proto
jsou kapitoly vyhodnocovény jen jednou. U jednotlivych kritérii je vzdy v zdvorce uvedeno,
jestli se tykaji prodeje, servisu, nebo obojiho. Seznam kontrolnich otdzek pro prodej obsahuje
nasledujici oblasti: Vedeni podniku/Vedeni servisu, Kontakt se zdkaznikem, Standardy
charakterizujici znaéku — prodej, Piedani vozidla, Specifické standardy SKODA a Otazky
kontrolované na urovni vyrobce/importéra (nezavisle na auditu). Seznam kontrolnich otazek
pro servis obsahuje tyto oblasti: Dilenské vybaveni a specidlni naradi, Vedeni podniku/Vedeni
servisu, Persondl a Skoleni — After sales, Kontakt se zdkaznikem, Kvalita oprav, Oblast dili
a Specifické standardy SKODA. Veskeré vysledky ziskané z vlastniho primarniho vyzkumu
jsou uspotadany ve forme tabulky jako ptiloha 6 a 7.

3.3.1 Dilenské vybaveni a specialni naradi

Kontrola této oblasti vychdzi dle vedouciho servisu (2017) z povinnosti autorizovaného
servisniho partnera znatky SKODA vlastnit uréité pfedepsané vybaveni a natadi. Katalog mé
podle zdroje kazdy servis k dispozici a musi u auditu prokazat vlastnictvi tim, ze ukaze
auditorovi vSechny polozky z nahodné vygenerované¢ho seznamu, ktery obdrzi pii auditu
s hodinovym limitem na shromazdéni vybraného vybaveni a nafadi. Pfi této pftileZitosti
kontroluje auditor dle stejného zdroje platnost piipadné kalibrace, poSkozeni a poptipadé
aktualnost softwaru.

Specialni naradi (servis) bylo vyhodnoceno jako ,,Castecné splnéno®, jelikoZz kontrolovany
servis nevlastni z vygenerovaného seznamu kompletni sadu momentovych klich
v pozadovaném rozsahu a rozmérech. K tomuto je vSak nutné dodat, Ze se vlastnictvim
nemiize prokazat servis znaéky SKODA, av$ak néktery ze servisu Podniku XY jiné znacky
koncernu, ktery se nachazi ve stejném aredlu, je v dochazkové vzdalenosti a toto naradi
vlastni (vedouci servisu, 2017). Servis znatky SKODA ma podle rozhovoru s vedoucim
servisu (2017) az na par vyjimek specialni nafadi kompletni, kdy chybi ptevazné polozky, jez
nejsou vyuzivany. Toto je vSak dle standardii nutné povazovat za nedostatek, ktery musi
servis odstranit.

Dilenské vybaveni (servis) bylo vyhodnoceno stejné jako specidlni naradi, protoze chybi
VAS6227 (Detektor tiniku plynu) a VAS6161 (Tester baterii) z vygenerovaného seznamu.
Pro toto kritérium plati stejné tvrzeni jako pro specidlni nafadi a nedostatek musi byt
odstranén. PoZadavek je ,,Castecné splnén®.
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3.3.2 Vedeni podniku/Vedeni servisu

Cile a hodnoceni cili (prodej, servis) jsou zpracovavany v tzv. QM zpravé, neboli zpraveé
kvality, kterou musi podnik vyplnit minimaln¢ jednou za rok. Zprava musi byt komunikovéana
na vSechny pracovniky prodeje i servisu, to je prokazovano v Podniku XY prezen¢nimi listy
s podpisy vSech pfitomnych. V této zpravé musi byt za ucelem ohodnoceni vlastni kvality
srovnavany stanovené cile s redlnymi vysledky, kterych bylo dosazeno, v ptipadé nesplnéni
cili je nutné definovat a realizovat napravnad opatfeni a kontrolovat jejich wU¢innost.
QM zpréava z roku 2016 vSe pozadované spliuje, tento bod je ,,zcela splnén®, je v§ak mozné
k této zpravé dodat doporuceni, aby byly k jednotlivym vysledkiim dodany kratké komentate,
které by ohodnotily dosazené ¢iselné hodnoty u prodeje i u servisu.

Analyza spokojenosti zidkaznika (prodej, servis) je provadéna dle vedouciho prodeje
i servisu (2017) v B2B portalu ptes aplikaci CSS (Customer Xperience) a cilem je zjistovani
spokojenosti zakaznikii s vykonem partnera znadky SKODA. Zakaznicka spokojenost by
méla byt pravidelné¢ vyhodnocovana, srovnavany plany a skutecnost, pfi neplnéni cilt
stanovena potifebnd napravna opatieni. Toto je plnéno servisem i prodejem formou zapisu
v poradé oddé€leni, coz vede k hodnoceni pozadavku ,zcela splnéno®, avSak oba vedouci
prodeje 1 servisu (2017) uvadgji, Ze toto neni nejvhodnéjsi forma plnéni kritéria.

Telefonicky kontakt (prodej) je provadén dle slov vedouciho prodeje (2017) po prodeji
nového vozu fadné a s cilem je zjiStovani zékaznikovy spokojenosti, avSak neexistuje k nému
zadna pozadovana dokumentace. Z toho diivodu nelze analyzovat vysledky a definovat
ptipadnd opatieni, bod je ,,nesplnén®. Vedouci prodeje (2017) uvedl, ze telefonicky kontakt
provadi v soucasné dob¢ prodejci a vedeni spolecnosti zvazuje centralni zjiStovani zakaznické
spokojenosti pro vSechny znacky vozi, pro které je Podnik XY partnerem. Pozadavek na
sledovani hodnot follow-up indexu je plnén stejnym zplsobem jako analyza spokojenosti
zakaznika, tedy formou zapisu v porad€ oddéleni.

Dilensky test (servis) je objednavan vyrobcem znatky SKODA, aby zjistoval kvalitu sluzeb
autorizovaného servisniho partnera znacky (vedouci servisu, 2017). Test musi byt
vyhodnocovdn vedoucim servisu, bod je ,zcela splnén“, protoze jsou dilenské testy
vyhodnocovany v poradach oddéleni, kde jsou stanovovana i piipadnd napravna opatifeni
s terminy sledovani opatieni a odpovédnosti. Vedouci servisu (2017) vSak dodava, Ze toto
feSeni neni idedlni, protoZe 1ze na dilensky test zapomenout pii nejblizsi porad¢, pokud neni
vyhodnocen rovnou po jeho obdrzeni. Dilensky test je tim padem dle vedouciho vyhodnocen
napiiklad az za 2 mésice po jeho provedeni, protoze porady oddéleni se konaji jen jednou za
mésic. Toto je dle vedouciho servisu (2017) pozd€, protoze je idedlni opatieni zavadét co
nejdfive, aby bylo mozné dosahovat vyssi kvality v co mozna nejkratSim case.

Stiznosti zakaznikii (prodej, servis) je nutné fesit ke spokojenosti zakaznikl, aby podnik
podporoval své dobré jméno, a i to je cilem znatky SKODA. Dle Seznamu kontrolnich otazek
pro servis musi byt st€Zujici si zdkaznik kontaktovan do 2 pracovnich dni, toto je dle
vedouciho servisu (2017) plnéno, kdy kontaktuje zakazniky piimo vedouci, nebo jeho
zastupce v dobé nepfitomnosti. To samé plati 1 pro prodej kromé toho, Ze zdkaznik musi byt
kontaktovan do 3 pracovnich dni. Veskeré stiznosti (pisemné i ustni) a zp&tna vazba musi byt
podle standardi prodejem ¢i servisem zdokumentovany, kdy nezalezi na formé uchovani
stiznosti, ty mohou byt evidovany v papirové nebo elektronické podobé. Divodem je, aby
mohlo dojit k internimu Setfeni a definovani napravnych opatfeni — tento bod neni plnén ani
na servisu, ani na prodeji. Prodej nevykazuje v roce 2017 zadné stiznosti v pisemné formé
a servis pouze zlomek z nich, pfi¢emz se oba vedouci v rozhovoru shoduji v tom, Ze ke kazdé
stiznosti se dle interni smérnice podniku musi vyplnit formulaf o ¢tyfech listech a Ze se jedna
o neefektivni préci, jez zabird velké mnoZstvi Casu, ale nepfindsi uzitek, proto vedouci
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stiznosti v pisemné podobé neeviduji. Stiznosti jsou evidovany a dokumentovany v principu
akorat v pfipadé, Ze se jedna o reklamaci. Kontrolni otdzka je tedy vyhodnocena jako
,»hesplnéna®.

Klicovym poZadavkem je vyfizeni stiznosti ke spokojenosti zdkaznika, to ma byt zjiSténo
formou nasledné¢ho kontaktu. K tomu vedouci servisu (2017) dodava, Ze jsou situace, ve
kterych neni prakticky mozné spokojenosti zakaznika docilit. V roce 2017 m¢l servis dle
stejného zdroje stiznost, Ze oprava trvala pfili§ dlouho (5 hodin), ale ta trvala presné dle
normy vyrobce, kterou prakticky nelze zkratit, to bylo vysvétleno po podani stiZnosti
1 zdkaznikovi, avSak zdkaznik tomuto nevéfil a povazoval délku opravy za zbyte¢né prodleni
servisu. Vysledek této stiznosti byl podle totozného zdroje nespokojeny zakaznik 1 ptes to, Ze
je stiznost neopravnéna a servis nepochybil. V souvislosti s prodejem novych vozi SKODA si
zakaznici v ojedinélych ptipadech stézuji dle vedouciho prodeje (2017) naptiklad na dobu
dodéni vozu, ktera je u n€kterych modell aZ jeden rok, avsak toto je situace, kterou autosalon
ovlivnit nemuze, protoZze doba dodani je plné zavisla na vyrobci. Stiznosti jsou v Podniku XY
feSeny ke spokojenosti zakaznikl, pokud ji lze dosdhnout, a vysledna spokojenost je
zjiStovana, ale dokumentace o kontaktu chybi, protoZze neni dokumentovéna ani stiZznost viz
vyse. Pozadavek je hodnocen taktéz jako ,,nesplnén®.

DalSim a poslednim kritériem u stiznosti je jejich vyhodnocovani a vyvozovani vhodnych
napravnych opatieni, kdy je nutné pii vétSim poctu stiznosti provadét minimalné kvartalné
vyhodnoceni a analyzu pfi¢in. PoZadavek je hodnocen jako ,nesplnén®, protoze
k vyhodnoceni na obou oddélenich nedochazi, neni tedy mozné stanovit opatieni,
odpové&dnosti ani kontroly.

Auditovani (prodej, servis) zahrnuje vysledek posledniho auditu Podniku XY, otdzka
hodnoti, zda jsou nalezena slab4 mista zlepSena a je realizovan plan opatieni. Podnik XY ma
vSe zdokumentované bez jediné chyby a vyhodnoceni planu opatfeni je zasildno auditujici
autorité pro kontrolu — ,,zcela splnéno*.

Rizeni dokumentii a dat (prodej, servis) je pozadavek, jenz zahrnuje uchovavani a archivaci
dokumentd, pro tento G¢el ma zkoumany podnik Spisovy fad a Spisovy a skartacni plan.
Pozadavek je hodnocen jako ,.Castecné splnén“, protoze Spisovy a skartaéni plan neni
kompletni, chybi v ném dokumenty, jez pfibyly od doby vydani planu.

Externi sluzby (prodej, servis) zahrnuji subdodavatele a dodavatele prodeje a servisu. Musi
byt veden jejich seznam a vyhodnoceni poskytovateli sluzeb podle zvoleného hodnoticiho
klice. Vyhodnoceni ma byt provadéno minimélné jednou roc¢né vcetné definovanych
napravnych opatfeni. Seznam poskytovatell sluzeb je veden a aktualizovan vzdy na zacatku
roku na obou odd¢lenich, avSak v servisnim seznamu chybi hodnotici kli¢ pro vyhodnoceni.
Kritérium za prodej je hodnoceno jako ,,zcela splnéno®, ale za servis jako ,,Castecné splnéno®.

Dalsim kritériem externich sluzeb je stanoveni pisemnych specifickych pozadavki pfi
zadavani zakazek externim firmam, toto neni v Podniku XY provadéno, jelikoZz jsou zakéazky
zpracovany vyhradné ve zkoumaném podniku, standard je ,zcela splnén®. Stejna situace
nastava u otazky, jez hodnoti provadéni a dokumentovani kontroly kvality oprav zadavanych
externim firmam, pozadavek je taktéz ,,zcela splnén® ze stejného divodu.

Organizace (prodej, servis) — pod timto pojmem se skryva, jestli ma podnik k dispozici
aktualni organizacni schéma celého podniku a zvlast' oblasti prodeje a oblasti servisu.
V Podniku XY jsou organigramy aktualizovany vzdy zacatkem kalendainiho mésice, bod je
tim ,,zcela splnén®.

Dale musi existovat individualni popisy pracovnich mist pro vSechny funkce pozadované
vyrobcem vcetné hierarchického za€lenéni pracovnika, zastupitelnosti, individualnich tkold,
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uvedeni dat a podpist pracovnika i pfimého nadfizeného. Veskery personal Podniku XY ma
vpracovan popisy pracovnich mist, kdy je jeden original pfedan piimo zaméstnanci a druhy
origindl je uchovan na oddéleni lidskych zdroji. PoZadavek je ,,zcela splnén®.

U vSech jednotlivych pracovnikl servisu i prodeje musi byt vedeny osobni zdznamy o stavu
vzdélavani, podle ¢ehoz je sestavovan dalsi plan vzdélavani zameéstnance. Toto je v Podniku
XY zajistovano koordinatorem vzdélavani, ktery vede osobni vzdélavaci karty vSech
zam&stnancli podniku a spolu svedoucim daného oddéleni planuje dal$i vzdélavani
pracovnika. Plan vzdé&lavani jednotlivych zaméstnancii je sestavovan vzdy na rok béhem
prvniho mésice daného kalendarniho roku, u novych néstupt do podniku je plan sestaven ve
zkuSebni dobé zaméstnance. Kritérium podnik ,,zcela spliuje®.

V podniku se musi pravidelné¢ konat vnitropodnikova Skoleni, pfi kterych se piedavaji
informace nacerpané na Skoleni dalSim pracovnikiim z daného oddé¢leni. Dle vedouciho
prodeje (2017) se toto tyka jen Skoleni, kterd neabsolvuji vSichni zaméstnanci tymu, prode;j
vnitropodnikova (neboli interni) Skoleni dokldda prezencni listinou s podpisy vSech
zucastnénych, bod je za prodej ,,zcela splnén®. Vedouci servisu (2017) k této otdzce dodava,
ze nékterd interni Skoleni nejsou provedena v poZzadovaném terminu, ddle zminuje, Ze toto je
kritérium, které by mélo byt hlidano koordinatorem vzd€lavani, protoZe ten vi, jestli je dle
standardii znag¢ky SKODA nutné provedeni interniho $koleni, nebo ne. Za servis je standard
»castecné splnén®.

3.3.3 Personal a $koleni — After sales

Personal s povinnou kvalifikaci (servis) musi mit kazdy servisni partner znacky SKODA.
Nejprve dochdzi ke kvalifikaci a certifikaci pracovnikli a poté k doskolovani, kdy by se
pracovnici méli pravidelné Gcastnit Skoleni vyrobce, je-li vypisovano, k udrZeni certifikace.
Pozadavky na vedouciho servisu jsou ,zcela splnény*, pocet servisnich poradcii a jejich
Skoleni jsou taktéZ ,,zcela splnény*. Technicka expertni Skoleni navstévuji servisni poradci
a zbytek je proSkolen formou interniho Skoleni, kritérium je ,zcela splnéno®, pocet
kvalifikovanych/certifikovanych garancnich technikl je ,,zcela splnén“ — Podnik XY ma
jednoho certifikovaného garan¢niho technika, ktery se dale ucastni Skoleni vyrobce, tato
otazka je tedy taktéz ,,zcela splnéna®.

Kvalifikace produktivniho personalu (servis) zahrnuje servisni techniky a automechaniky,
ktefi museji byt patfi¢né proskoleni. Kazdy servis musi mit dle znatky SKODA uréity pocet
pracovnikl pro kazdou pozici a vySkolené mechaniky na rizné ¢asti vozu — toto je fizeno
dennimi servisnimi priichody, neboli poctem vozi pfijatych denné€ na servisni dilnu (vedouci
servisu, 2017). Podnik XY ma obsazené veSkeré kvalifikace, jeZ mit musi, pozadavek je
»Zcela splnén®.

Personal oblasti dilii (servis) je nutné mit obsazeny jako pozici a taktéz kvalifikovany.
Pozice vedouciho oblasti dili je v Podniku XY obsazena certifikovanym vedoucim, pocet
pracovnikl oblasti dilt je dostate¢ny (2 pracovnici oblasti dill), jejich kvalifikace odpovida
pozadavkim vyrobce a veskery personal oblasti dilli se dale ucastni Skoleni znacky. VSechna
kritéria této oblasti jsou ,,zcela splnéna“.

3.3.4 Kontakt se zakaznikem

Primarni oznaceni (servis) znacky musi byt v servisu kompletni, funk¢ni, bez poskozeni
a bez viditelného vyrazného znecisténi, toto Podnik XY ,,zcela splituje®.

Parkovaci mista pro zakazniky/Zona pro zékazniky (servis) musi byt oznacena a partner
znacky musi mit minimalné tfi, zkoumany podnik to ,,zcela splituje®.
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Poradek a Cdistota (prodej, servis) v arealu a prostorach podniku by mély odpovidat
oc¢ekavanim zakazniki, vedouci servisu (2017) toto vysvétluje, Ze nemaji byt okolo budov
odpadky, zbytky cigaret, budova s vylohami ma byt neposkozend a vzhledem k ro¢ni dobé
Cista, vnitfek autosalonu musi byt udrzovany a v fadném stavu. V Podniku XY probihaji dle
vedouciho servisu (2017) pravidelné denni uklidy, ale o vétsi tklidy, naptiklad ¢isténi vyloh,
je Zadano na spravnim oddéleni, které nema stanoveno harmonogram takovych uklidi. Podnik
XY mél v dobé interniho auditu velmi Spinavé vylohy a sklenéné plochy v autosalonu, dale
nckterd zdénd mista salonu nesla znamky necistot malého rozsahu, otazka je vyhodnocena
jako ,,castecné splnénd*.

Do potadku a Cistoty spadd u servisu jest€¢ odpadové hospodaistvi, které musi spliovat
zakonné predpisy a normy vyrobce, zkoumany podnik poZzadavky plni a odpadovy material
neni ani zdkazniky vidén, protoze se nachazi v uzavienych prostorech, kritérium je ,,zcela
splnéno*.

Prijem do servisu — Nahradni vozidlo (servis) — otazkou je kontrolovano, zda odpovida
pocet nahradnich vozi, které jsou zaptjCovany zakazniklim, jez si nechdvaji opravit vozidlo
své v daném servisu. Podnikem XY je pozadavek ,,zcela splnén* a navic podnik spolupracuje
s autoptij¢ovnou, kterd podniku poskytuje vozy pii vy€erpani poctu jeho ndhradnich vozu.
Tim dochdzi dle vedouciho servisu (2017) k tomu, Ze miize byt zdkaznikovi nabidnuto
nahradni vozidlo vzdy, coZ zvySuje dobré jméno podniku.

Nahradni vozy servisu nesmi byt starsi tfi let a nesmi pfesdhnout hranici najezdu 100 000 km.
Toto vozy, které byly pfi internim auditu v seznamu ptedlozeny, ,,zcela spliuji*. Déale musi
odpovidat stav vozii — provozuschopnost, obsahuji povinnou vybavu, jsou bez znecisténi
a poskozeni. Jedno zukdzanych vozidel méa poskrdbany ptedni néaraznik pod levym
svétlometem, z toho diivodu je kritérium ,,éaste¢ne splnéno®.

Poslednim kontrolovanym bodem u nahradnich vozi je aktivace sluzby SKODA Connect,
tuto sluzbu dle vedouciho servisu (2017) nahradni vozy servisu v soucasnosti neobsahuji,
proto je pozadavek ,,zcela splnén®.

Piijem do servisu — Sluzba vyzvednuti a pristaveni vozu (servis) musi byt aktivné
nabizena a v oblasti pfijmu oprav, je tedy zdkaznikovi prezentovana a zfetelné¢ viditelna.
Podnik XY pozadavek fesi nabidkou sluzby na LCD monitoru v ¢ekaci zoné, kde jsou
prezentovany i hodinové sazby servisu a reklamni spoty znadky SKODA, bod je tim ,,zcela
splnén*.

Prijem do servisu — Systémy (servis), jez jsou pro servisni poradce pfedepsané vyrobcem,
musi byt aktivné vyuZivany, to je kontrolovano piihlaSenim se do jednotlivych systémi.
Navic musi mit servisni partner minimaln€ dva iPady/tablety na provozovnu, vSe Podnik XY
»zcela splituje. Servisni partner SKODA je povinen mit zavedeny systém pro planovani
dilny, sjedndvani terminii a dennich dispozic, Podnik XY bod zajistuje programem Caris, coZ
vede k hodnoceni ,,zcela splnéno®.

Prijem do servisu — Priprava termini (servis) musi byt provadéna pied piijezdem
zakaznika na servis, zkoumany podnik k tomuto Ucelu vyuzivad program Caris, ktery tuto
funkcionalitu obsahuje, a pfi internim auditu byly namatkovée kontrolovany zakazky servisu,
jez byly v potadku pfipraveny, kritérium je ,,zcela splnéno®.

Prijem do servisu — Servisni akce/Servisni opatieni (servis) jsou svolavany u vozidel, které
do této kategorie spadaji, a informuje o tom servisy vyrobce vozl, servis musi poté svého
zakaznika kontaktovat, domluvit s nim névstévu servisu a provést predepsanou opravu danou
vyrobcem. Vedouci servisu (2017) zminuje, Ze z toho divodu tyto tzv. svolavaci akce fesi
vedouci dilny, ktery mé cely proces plné v kompetenci, av§ak dodava, Ze proces neni plné
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funkéni. Dle zdroje neexistuje zplsob kontroly, jestli byli vSichni zdkaznici kontaktovani
v intervalu dvanacti dnii a poté jsou zakaznici, ktefi opravu odmitnou, ti ale nejsou nikde
evidovani. Proto je poZadavek hodnocen jako ,,nesplnén®.

Prijem do servisu — Zakazka zakaznika (servis) musi existovat v pisemné podob¢ pro
kazdou servisni praci, tém odpovidat a obsahovat urcité klicové body — napiiklad tdaje
o zdkaznikovi, podpis zédkaznika, rozsah zakézky, podpis mechanika, pracovni body maji byt
po provedeni odskrtnuty apod. Zakéazky servisu maji v hlavicce jednoznacnou identifikaci
servisu, poté zdkaznika, ndsledn¢ jsou vypsany provedené tkony a spodni ¢ast slouZi pro
podpisy a piipadné roz$ifeni zakazky. Pfi internim auditu byly zkontrolovany vybrané
zakazky, ve kterych chybély nékteré podpisy a odskrtani provedenych ukontl. Diky tomu je
hodnoceni ,,¢aste¢né splnéno®.

Pokud dochdzi k rozsifeni zakazky, musi to byt zaznamenano na zakazkovy list spolecné
s datem a Casem dohody, rozsahem praci, cenou a novym terminem vyzvednuti (pokud je
meénen). Ve zkoumaném podniku je rozSifeni zakazky jiz soucasti listu zakazky, kdy se
v levém dolnim rohu nachazi tabulka, ktera je vyplnéna v ptipad¢€ rozsifeni. Proces v podniku
bezchybné funguje, bod je ,,zcela splnén®.

Pii prevzeti zakdzky na zakazkovém listu musi byt zdokumentovany produkty dodané
zdkaznikem, diivodem je dle vedouciho servisu (2017) ochrana servisu, kdy dodany produkt
napiiklad olej nemusi byt pro dany viiz vhodny a mlze zplsobit na voze ve vazng&j$im piipadé
poskozeni. Toto je servisem vzdy peclivé dokumentovano, servis vlastni pro takovouto situaci
razitko, do kterého servisni poradce vypiSe vSechny kolonky. Jednim z bodu je i identifikace
dodaného produktu a upozornéni, ze produkt bude pouzit na zodpovédnost zakaznika.
Ptipadné razitko je umisténo na zakazkovém listu, ktery zdkaznik jeSté pred zapocetim
servisnich praci podepiSe. Kritérium je ,,zcela splnéno®.

Zakazka zakaznika musi taktéZ obsahovat informaci o orientani cené, kterd nesmi byt
presazena, pokud takovéa situace nastane, musi byt zadkaznik kontaktovan a informovan
o zmeéné ceny. To se poté zaznamendva v zakdzce. Tento postup je zcela funkéni, je tedy
»Zcela splnén®.

Piijem do servisu — Kontrola kvality (servis) je u ISO norem velmi podstatna, musi k ni
dochazet po provedenych pracich. Kontrola kvality servisu probihd formou zkuSebni jizdy ¢i
kontrolou provedené prace naptiklad u pravidelnych servisnich prohlidek. Kontrolujici osoba
musi byt ziejmd, kompetentni a jind nez provadéjici opravu, toto je dokumentovano
a podepsano. Kontrola kvality ve zkoumaném podniku probiha peclivé po kazdé opravé
vedoucim dilny, ktery toto zaznamenava piimo do zakdzkového listu, jenz pii té ptileZitosti
podepiSe (vedouci servisu, 2017). Pfi kontrole zakézek bylo na né&kterych vSak objeveno, Ze
podpis u vystupni kontroly chybi, bod je vyhodnocen jako ,,castecné splnén*.

Piijem do servisu — Vyuctovani zakaznikovi (servis) musi byt kompletni, srozumitelné
a spravedlivé smérem k zdkaznikovi. VyUctovani ma odpovidat zakdzce a méa byt rozdéleno
na praci a material, taktéZ ma byt doplnéno o pfisti termin navstévy servisu a dal§i poznamky.
Podnik XY tiskne vyuctovani ze systému, které vychazi ze zakédzkového listu a spliuje
veskeré pozadavky vyrobce, bod je ,,zcela splnén®.

U servisnich prohlidek musi byt dle pozadavkid vyrobce vyplnén platny formuléf tiStény ze
systému vyrobce ELSA Pro. V ném jsou odSkrtdvany jednotlivé provedené Ukony, které je
nutno odSkrtat zcela, formulaf je na konci podepsdn pracovnikem provadéjicim servisni
prohlidku a pracovnikem provadéjicim vystupni kontrolu. Formuléafe jsou dle vedouciho
servisu (2017) v podniku pieddvany po provedeni praci zdkaznikovi pii vyzvednuti vozu,
proto byly kontrolovany zaznamy u vozu, které byly v dob¢ interniho auditu pted prevzetim
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zakaznikem a zaroven po provedeni praci. Formulate z ELSA Pro jsou zkoumanym podnikem
archivovany a nepfedavany zakaznikovi pouze v piipadé, ze se jedna o piedprodejni pfipravu
vozu, takové formulafe jsou preddny oddéleni prodeje novych vozi, jez je zaklada do slozek
prodanych novych vozi. Vzhledem k bezchybnosti procesu je kritérium ,,zcela splnéno®.

Piijem do servisu — Skoda Corporate Design Service (servis) obsahuje sekundarni
oznaCeni servisu, to zahrnuje Kkorpordtni prvky zajiStujici oznaCeni servisu dle
marketingovych pozadavki vyrobce. Podnik XY mé vSechny pozadované prvky oznaceni,
otazka je ,,zcela splnéna“.

3.3.5 Kvalita oprav

Ochrana majetku zakaznika (servis) je podstatnou souc¢asti oprav, jelikoz by u zakaznikova
majetku nemélo dojit k jeho zneciSténi ¢i poskozeni, vozidla musi byt pro takové piipady
chranéna. K tomuto Ucelu se vyuzivaji potahové folie, ochranné potahy volantu a potahy
sedadel, navic je nutné pii opravach v motorovém prostoru pouZzivat ochranné kryty pfedniho
narazniku a blatnikd. Podnik XY zajistuje Cistotu vozh folii, kdy jsou obalovany veSkeré
interni prostory, kterych se automechanik dotykd, podnik chybuje ale v jednom pozadavku,
protoze nezakryva vSechny vozy dle standardu vyrobce pii opravach v motorovém prostoru.
Vedouci servisu (2017) k nedostatku dodava, Ze servis nema dostatecné mnozstvi krytl na
ptedni cast vozu. Dily urcené k zakdzce zakaznika musi byt uchovavany dle pokynt vyrobce,
aby byla zachovédna jejich kvalita. O dily pecuje personal oblasti dil v Podniku XY
a pozadavky jsou plnény piikladn€é. Dale persondl servisu nesmi do vozidla zakaznika
pokladat zadné dily, provozni zatizeni nebo naradi bez ochrany, aby nedoslo ke znecisténi ¢i
poskozeni vozu. Zkoumany podnik opatfuje vybaveni dilny kryty a dily jsou do vozu
zakaznika umistovany pouze s kryci folii. Vzhledem k nedostatku s potahy na masku vozu je
tento bod vyhodnocen jako ,,castecné splnény*.

Ziakladni vybaveni (servis) musi mit vSichni automechanici ve svych vozikach ¢i skiinkach,
vybaveni je svéfené konkrétni osob& a musi byt kontrolovana uplnost a stav majetku
minimalné jednou ro¢né. Servis podniku toto kontroluje pfi inventufe, jeZ probiha v lednu
kazdého roku. Pozadavek je ,,zcela splnén*.

Dalsi kontrolou prochézi ptistroj pro méfeni naprav, ktery ma splitovat pozadavky vyrobce,
maji byt dokumentovany kontroly a probihat aktualizace verzi softwaru. VeSkeré pfistroje
v kritériu plni poZadavky, standard je ,,zcela splnén®.

Vybaveni podléhajici pravidelné kontrole (servis) je v uréenych intervalech kontrolovano
a sepsano v kompletnim celkovém piehledu, dile je jednoznacné identifikovatelné. Seznam
takového vybaveni obsahuje minimalné povinné dilenské vybaveni znacky, jsou jmenovany
lhiity kalibraci a pfisti termin kontroly. Podnik XY takovy seznam vlastni a obsahuje v§echny
pozadavky, hodnoceni je jako ,,zcela splnéno®.

Vsechny pouzivané kontrolni a méfici pfistroje a zatizeni a dalsi dilenské vybaveni musi byt
kontrolovano a dokumentovano dle pozadavkll vyrobce. Vybrané vybaveni bylo v podniku
revidovano, zda ma kalibra¢ni Stitky a protokoly, dale jestli se nachazi na kalibracnim
seznamu. Dva pfistroje servisu nejsou fadné kalibrovany, bod je proto hodnocen jako
,»hesplnén®.

Predepsany persondl vlastni pfistup k aktudlnim informacim definovanym vyrobcem, podnik
toto ,zcela spliuje”. Na diln¢ musi byt k dispozici diagnostické pfistroje s aktualnim
softwarem, toto bylo kontrolovéno piihlasenim se do systému a je v daném podniku ,,zcela
splnéno®. Déle je nutné, aby se mechanici mohli ptihlésit do aktualniho systému GeKo, toto je
u zkoumaného subjektu ,,zcela splnéno®.
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Naradi a vybaveni dilny (servis) je kontrolovano v den auditu namatkovou kontrolou deseti
kusti specidlniho naradi a deseti kust dilenského vybaveni, tento pozadavek byl jiz
vyhodnocen v podkapitole 3.3.1.

Service mobil (servis) je vozidlo, které je pouzZivano pii asisten¢nich vyjezdech
k zdkazniklm, musi byt oznaceno dle standardii vyrobce, obsahovat povinné minimalni
vybaveni a je provozné a dopravné spolehlivé. Vozidlo nesmi byt ani poskozeno ¢i znecisténo
(kromé bézného znecisténi vzhledem k aktudlnimu pocasi). Podnik XY pouzivé jako service
mobil Volkswagen Passat polepeny dle pozadavkil vyrobce, ten je mozné vyuzivat, protoze
ma podnik servisy 1 jinych koncernovych znacek, otdzka je ,,zcela splnéna“.

Kontrolni programy (servis) musi byt provadény dle poZzadavkl vyrobce, v souc¢asné dobé
je proces provadén prostfednictvim aplikace Q-check. Podnik XY plni pozadavek vyrobce,
kdy musi byt provedena kontrola minimaln€ u 10 % servisnich prichodt. Standard je ,,zcela
splnén*.

3.3.6 Oblast dilu

Prodej externim skupinam odbératelu (servis) je provadén skrze pultovy prodej dild, tato
oblast ma byt oznacena specifickym korporatnim prvkem vyrobce. Podnik XY ma v prostoru
autosalonu umistén pult s oznacenim, ktery je k takovémuto ucelu vyuzivan. Kritérium je
»Zzcela splnéno®.

Reklamni pfedméty a originélni pfisluSenstvi musi byt aktivné nabizeny a prezentovany ve
vefejné piistupném prostoru, kterym je v podniku autosalon. Skladovani jiz pak ma probihat
mimo tento prostor. Zkoumany podnik skladuje polozky ve skladu s loka¢nim systémem a vse
»Zcela splituje®.

Organizace skladu (servis) zajiStuje, aby byly zarucni dily zfetelné oznafeny a skladovany
oddéleng, tyto dily jsou v Podniku XY skladovany na uréeném popsaném misté, bod je ,,zcela
splnén®. Pfi naskladnéni zbozi musi byt provaddéna a dokumentovana vstupni kontrola
veskerého zboZi, toto musi byt archivovano s datem kontroly, podpisem kontrolujiciho
a dalSimi informacemi. Zkoumany podnik pii tomto procesu vyuziva protokoly, do kterych
jsou polozky vyplnény pii kontrole, listy jsou archivovany po jeden rok piimo ve skladu
podniku. Pozadavek vyrobce je v autosalonu ,,zcela splnén®.

Veskeré¢ dily a pfisluSenstvi musi byt skladovano k zachovani jejich kvality v uzavienych
prostorach chranénych pted vlhkosti a korozi. U zbozi nesmi dojit k poskozeni ani
deformovani, zboZi je taktéZz skladovano dle pfedepsaného sméru oznac¢eného na krabici. Ve
skladu bylo zkontrolovano zbozi naméatkou a veskeré pozadavky byly ,,zcela splnény*.

Rezervované dily musi byt oznaCeny a separovany od ostatniho skladovaného zbozi. Podnik
XY ma k tomuto ucelu specidlni regal, ke kterému lze pfipevnit vytisténou zakazku, diky niz
lze jednozna¢né identifikovat, komu jsou dily ur¢eny. Podnik kritérium ,zcela spliuje®.
Dal8im pozadavkem je loka¢ni systém skladu servisu, ktery musi byt jasné identifikovatelny,
kdy musi byt ke kazdému dilu pfifazena loka¢ni adresa s minimalné ¢tyfmi znaky. Podnik XY
vyuziva Sestimistny lokacni systém pro celou oblast skladu, bod je ,,zcela splnén®.

U skladovaného zbozi musi byt kontrolovana doba spotieby, navic pokud se jednd o zbozi
s omezenou dobou skladovani, musi byt ve skladu oznaceno. Sklad servisu nesmi obsahovat
zbozi s ptekroCenym datem spotieby, podnik by meél provadét kontrolu doty¢ného zbozi
alesponi dvakrat roén€. Zkoumany podnik provadi kontrolu jednou za Sest mésict, kterd je
vzdy v pisemné formé& dokumentovana, a jsou zaznamenany piipadné vyfazené dily, coZ vede
hodnoceni ,,zcela splnéno®.
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Pii smiSeném obsazovani skladovacich polic musi byt dily ukladdny s jednozna¢nym
oddélenim, jez je provedeno opticky nebo prostoroveé. Podnik XY vyuzivd mechanické
kovové zabrany pro oddéleni naskladnéného zbozi, pozadavek je jimi ,zcela splnén®. Ve
skladu je taktéz nutny pfistup do systému ETKA, ve kterém jsou v databdzi dily
a pfisluSenstvi vyrobce vcetné popist a nakresii. Do softwaru maji piistup vSichni pracovnici
oblasti dilG servisu zkoumaného podniku. Bod je ,zcela splnén®. Poslednim pozadavkem
v oblasti organizace skladu je pfistup vSech pracovnikil skladu k aktudlni literatufe, jez je
uchovéna v informacnim portalu vyrobce. I tento pozadavek je ,,zcela splnén®.

3.3.7 Standardy charakterizujici znacku — prode;j

Primarni oznaceni (prodej) znacky dle pfedepsanych standardii je podminkou pro schvaleni
staveb autosalonli pro prodej novych vozl, autosalon musi mit instalované veskeré
vyzadované portfolio korporatnich prvkd. Ty nesmi byt zneciStény ani poSkozeny, osvétleni
musi byt funkéni, nesmi dojit k jejich upravé a na zafizenich uréenych pro znatku SKODA
nesmi byt pouzivany korporatni prvky jinych znafek. PoZzadavky jsou autosalonem ,,zcela
splnény*.

Prezentace vozidel a vystavni prostor (prodej) musi odpovidat pozadavkiim vyrobce
vzhledem, pouzitim korporatnich prvkil, instalaci pfedepsaného vybaveni apod. Tento
pozadavek Podnik XY ,,zcela spliiuje. Vyuziti vystavniho prostoru musi odpovidat manuélu
znalky SKODA, kam spad4 naptiklad oddéleni novych vozi jinych znaéek od znacky
SKODA. Podnik XY ma samostatny autosalon pro znaéku SKODA, tim je kritérium ,,zcela
splnéno*.

Uspotfadani vystavniho prostoru musi odpovidat pozadavkim vyrobce, které automaticky
odpovidé, pokud je pfi vystavbé, ¢i rekonstrukci autosalonu postupovano podle standardii
vyrobce a autosalon nenahradi Z4dné vybaveni neznaCkovym. Podnik XY otazku ,,zcela
spliiuje”. V autosalonu se musi dle standardu nachézet cekaci zéna, lounge, nebo kavarna,
kterou autosalon vlastni, ta se v podniku nachézi a pozadavek je tedy ,,zcela splnén®.

Komunikace — Obchodni dokumenty/kancelaiska komunikace (prodej) jsou prezentaci
zna¢ky a zahrnuji dokumenty specifické pro znacku, jimiz se mé podnik prokazovat smérem
k zédkaznikim. Do této kategorie patii dopisni papiry a obalky, formulafe, vizitky, jmenovky
a dal8i dokumenty. VSechny musi splilovat pozadavky popsané v manudlu vyrobce. Podnik
XY tento bod ,,zcela spliuje®.

Komunikace — Externi komunikace (prodej), at’ uz v tisténé ¢i elektronické podobg, ma
specifické standardy, které jsou vyuzZivany pii tvorbé reklam a zkoumavy podnik standard
»Zcela splituje®.

Komunikace — Marketing (prodej) je vyrobcem vozii podporovan a v piipade, ze je
autosalonem plnéno pouziti rozpoctu a vySe rozpoctu (Gtrata minimalné v hodnoté 0,5 %
z celkového obratu prodeje novych vozi znacky), obdrzi podnik finanéni podporu. Zkoumany
podnik toto plni a pozadavek dolozil Sanonem s dokumentacnimi fotografiemi a naklady
marketingovych aktivit, ¢imZ je hodnoceni ,,zcela splnéno®.

Komunikace — POS (Point of Sale; prodej) a jejich pouziti musi odpovidat pozadavkiim
vyrobce, kdy je nutné zajistit prodejni a propagacni literaturu v aktudlni verzi. POS materidly
jsou vystaveny v prostoru autosalonu v papirové podobé vcetné propagacniho a reklamniho
zboZi. Autosalon mlze vytvafet i vlastni reklamni produkty a materidly, ty vSak musi byt
schvaleny vyrobcem. V zdkaznické zo6né€ zkoumaného podniku se nachazi velké mnozstvi
POS materiali znacky SKODA, aby byly zakaznikim nadosah, v prostoru autosalonu se
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taktéZ nalézaji dal§i predepsané POS pouze znaéky SKODA, proto je pozadavek hodnocen
jako ,,zcela splnén®.

Komunikace — Management styku se zakazniky (CRM; prodej) je klicem pro préci se
zakazniky, kdy si autosalon musi udaje o zdkaznicich evidovat a dale je aktualizovat, aby
mohlo dochézet k jejich efektivni konverzi k prodeji novych vozi. Podnik XY k tomuto t¢elu
vyuziva systém Caris a jeho modul Caris Marketing, do kterého jsou zapisovany veskeré
udaje o zdkaznicich, toto potvrzuje i vedouci prodeje (2017). Otazka je ,,zcela splnéna®.

Nové vozy — Vystavni vozidla (prodej) musi poctem a strukturou modeli odpovidat
standardu vyrobce, to je stanoveno Skalovaci tabulkou, kdy musi nejaktualnéjsi a zaroven
nejvice podporovany model vozu stat pied tzv. Highlight st€énou. Zkoumany podnik vystavni
mix ,,zcela spliuje®.

O vystavené vozy je nutné pecovat dle pozadavkll vyrobce, kdy byl k této péci vytvoren
formular tistény ze systému ELSA. Zaroveil musi byt u vozli s manualni pfevodovkou zatazen
prvni stupenl rychlosti a u automatické parkovaci poloha a nesmi byt zatdhnuta ru¢ni brzda.
Viz nesmi obsahovat nepovolené pfedméty ani ochranné folie. Podnik XY dle vedouciho
prodeje (2017) provede pied vystavenim vozu predprodejni servis, pii kterém nastavi vSechny
pozadavky vyrobce, dal$i péce o vozy je dle totoZzného zdroje zodpovédnosti oddéleni
prodeje, kdy je program péce o vozy pouze vypliovan, nikoliv provadén. To bylo potvrzeno
i kontrolou vystavenych vozl, kdy tfi vozy nespliiovaly minimalni tlak v pneumatikéch.
Navic péfe nebyla ani dokumentovéna v papirové podobé, ztoho divodu je kritérium
,»hesplnéno®.

Péce o vozy se tyka i1 skladovych vozi, pro které je taktéZ tisknut formulaf ze systému ELSA.
Kontrola této kategorie vozli potvrdila, Ze program péce neni funkcni, protoZe pét
kontrolovanych vozii nemélo korektni tlak v pneumatikach a tfi mé¢ly vybité baterie a jedno
bylo vyrazné znecisténo. Pozadavek je ,,nesplnén®.

U vystavenych vozl je navic kontrolovan stav, jestli se jedna o aktudlni modelovy rok vozi,
zda jsou v perfektnim stavu a bez poskozeni, vozy museji byt Cisté a oznaceny specifickym
znacenim podle pozadavki vyrobce. Podnik XY pozadavky tohoto bodu ,,zcela spliuje®.

Nové vozy — Predvadéci vozidla (prodej) musi podobné jako vystavni vozidla spliiovat
pocet a modelovou strukturu pifedepsanou vyrobcem. Pocet je stanoven po dohodé
s vyrobcem na zdklad€ ro¢niho prodejniho cile novych vozi, kdy se musi jednat o vozy
z aktualniho modelového roku. Vozy nesmi piesahnout stari Sesti mésicti (krom¢é modelu
Superb — 12 mésicti) a najezdu 18 000 km. Zkoumany podnik ma pfevazné vozy nové z velké
¢asti do dvou mésicii stari a pozadavky jsou ,,zcela splnény*.

Pozadavkem je i odpovidajici stav pfedvadécich vozli — provozuschopnost, obsahuji povinnou
vybavu, jsou bez znecisténi a poSkozeni. Navic minimdln€¢ jeden viiz musi byt vybaven
origindlnim piisluSenstvim, které v§echny kontrolované vozy v daném autosalonu obsahovaly,
tim byly origindlni koberecky. Vedouci prodeje (2017) k tomuto bodu zminoval, ze kazdé
predvadéci vozidlo je vzdy vybaveno alespont jednim origindlnim piisluSenstvim vyrobce.
Standardy jsou v kritériu ,,zcela splnény*.

Jako pfedvadéci vozy musi byt vyuzivany nejaktudlnéjs$i modely vozi a vyb&hovy model,
ktery bude vyfazen z vyroby, smi byt v autosalonu pouzivan maximalné Ctyfi mésice po
ukonceni vyroby. Pozadavek je podnikem ,,zcela splnén®. Pfedvadéci vozy musi byt navic
pouzivany dle pfedpisi vyrobce a slouzi v pribéhu oteviraci doby autosalonu pouze pro
predvadéci jizdy. O predvadécich jizdach je nutné vést i1 nezbytnou dokumentaci, jez je
Podnikem XY fadné vedena a vozy nélezité¢ vytézovany, coz vede k hodnoceni ,zcela
splnéno*.
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Personal (prodej) prodeje prochdzi stejnym kvalifikaénim a certifikanim kolem jako
persondl servisu, zdkladem je, aby feditel pro prodej mé¢l pozadovanou kvalifikaci. Ta se
ovétuje v piipadé externiho pfijeti pomoci assessment centra ¢i strukturovaného pohovoru. Ve
zkoumaném podniku jsou jako nastroj pro hodnoceni kvalifikace vyuZivany strukturované
pohovory v ramci prvniho kola, poté musi kandidat projit jesté pfes assessment centrum, které
zajistuje pfimo znacka SKODA. Dokumentace je k tomuto procesu vedena na personalnim
oddéleni podniku, bod je ,,zcela splnén®.

Jednatel a podnikovy feditel se musi Ui€astnit nadstavbovych Skoleni zajiSténych vyrobcem.
Vedouci prodeje (2017) se k této problematice vyjadiuje tim, Ze v poslednich Ctyfech letech
nebylo 7adné takové skoleni ze strany znatky SKODA potadano, z toho diivodu je pozadavek
autosalonem plnén. Stejny zdroj uvadi, Ze kvalifikacni cesta vedouci k certifikaci neni
v soucasné dob¢ u této pozice znackou realizovana. Pozadavek je proto vyhodnocen jako
»Zzcela splnén®.

V podniku, jeZ ma vice nez tii prodejce, musi byt jmenovan samostatny post vedouciho
prodeje, takova osoba je specifikovand v organizacnim schématu podniku a v popisu
pracovniho mista dané osoby. Podnik XY ma na své provozovné Ctyii prodejce a je obsazena
1 samostatna pozice vedouciho prodeje novych vozi, zarovenn ma vedouci splnénou certifikaci
na tuto pozici, standard je tim ,,zcela splnén®.

Minimélni pocet prodejcii autosalonu se odviji od ro¢niho cile na prodej novych vozl
a zminovany podnik pocet ,,zcela splituje®. S prodejci novych vozii souvisi 1 dalsi kritérium,
protoze musi byt patfiéné kvalifikovani, Podnik XY vede vSechny takové prodejce v systému
CMP, skrz n&jz jsou prodejci piihlasovani na Skoleni. Tfi prodejci maji kvalifikacni cestu
a naslednou certifikaci absolvovanou, prodejci se Gcastni jiz jen nastavbovych skoleni, jeden
prodejce je na kvalifikacni cestu piihlaSen stim, Ze mu chybi jiz jen posledni Skoleni
a zavérecna certifikace. Veskeré pozadavky tohoto bodu jsou ,,zcela splnény*.

Autorizovany prodejce novych vozii SKODA musi obsadit i pozici zvanou disponent.
Vedouci prodeje (2017) popisuje pozici jako administrativni a pracovnik ma na starost
objednavani a odepisovani vozl, kontrolu akeci podporovanych vyrobcem a dalsi
administrativu prodeje novych vozl. Na této pozici jsou obsazeni dva pracovnici na plny
uvazek, kritérium je ,,zcela splnéno®.

Autosalon musi jmenovat pracovnika zodpovédného za vzdélavani zaméstnanci, ktery nese
odpovédnost za organizaci a kontrolu stupné kompetenci. Toto je v Podniku XY zajistovano
koordinatorem vzdé¢lavani, jenz vede osobni vzdélavaci karty vSech zaméstnanci podniku
a spolu s vedoucim daného oddéleni planuje dalS$i vzdélavani pracovnika. Koordinator
vzdélavani je osoba slouzici centralné pro oddéleni vSech znacek v celém podniku. Kritérium
podnik ,zcela spliiuje”. Poslednim kontrolnim bodem u persondlu je jmenovani IT
koordinatora, Podnik XY obsazeni pozice zajistil vedoucim informatiky, jenz je v podniku
zameéstnan. Pozadavek je tedy ,,zcela splnén®.

3.3.8 Predani vozidla

Piedani vozidla (prodej) predchazi predprodejni servis, kterym musi vozidlo projit podle
pozadavkl vyrobce, jiz bylo zminéno, Ze k tomuto Ucelu jsou pouZivany formulate ze
systému ELSA. V ném jsou odskrtavany jednotlivé provedené ukony, které je nutno odskrtat
zcela, formuladf je na konci podepsdn pracovnikem provadéjicim servisni prohlidku
a pracovnikem provadéjicim vystupni kontrolu. Formulafe jsou podle vedouciho prodeje
(2017) vyplnovany automechanikem, ktery pifedprodejni servis provadi, ten poté preda
formulét s hotovym vozem urcenému pracovnikovi prodeje novych vozi. Pracovnik prodeje
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dle stejného zdroje provede vystupni kontrolu pfedprodejniho servisu a piipravi viz pro
predani zakaznikovi. Formulafe jsou poté zkoumanym podnikem archivovany a zakladany do
slozek prodanych novych vozi. Dokumentace pfedprodejniho servisu je vedena spravné a bod
je ,,zcela splnén®.

Zakaznikovi musi byt pfi pfedani nového vozu poskytnuta technicka instruktdz a poradenstvi,
jsou mu taktéZ vysvétleny podminky zaruky a intervalll pro servisni prohlidky. Prodejci by
méli mit dostate¢né informace, aby mohli zadkaznikovi sluzbu poskytnout a vénovat mu
dostatecnou péci. Prodejci Podniku XY byli prezkouSeni nahodné zvolenymi otazkami
o novych vozech napfi¢ vSemi modely v pribéhu interniho auditu, vSichni prodejci byli
dostatecn¢ informovani a byli schopni poskytnout radu k tématu o dotazovaném modelu.
Kritérium je na tomto zakladu hodnoceno jako ,,zcela splnéno®.

Prodejni literatura (prodej) musi byt aktudlni a prodejci toto zajiStuji elektronickymi
systémy, do kterych maji ptistup i vSichni prodejci. Takto to funguje i u zkoumaného podniku
a pozadavek je ,,zcela splnén*.

Ojeté vozy (prodej) jsou soucasti vétSiny autosalontl, toto se tykd i Podniku XY. Dle
vedouciho prodeje (2017) je autosalon souéasti programu Skoda Plus, a aby mohly ojeté vozy
fungovat vtomto programu, prochazi kazdym rokem auditem podle vlastniho Seznamu
kontrolnich otazek. PoZadavky tykajici se ojetych vozi v tomto Seznamu kontrolnich otdzek
pro prodej jsou dle zdroje pouze vybérovymi nejpodstatnéjSimi otizkami. Jednim ze
standardi je oznaceni vSech ojetych vozil jednotné a aktudlné, podnik pro tento ucel vyuziva
POS materidly piedepsané vyrobcem a tiSténé cenovky obsahuji udaje o voze a cenu.
Pozadavek je ,,zcela splnén®.

Ojeté vozy musi byt podrobovany technické kontrole, kterou je nutné dokumentovat, kdy
veskeré vozy Podniku XY pfijaté do prodeje ojetych vozl jsou pfed umisténim na vystavni
plochu podrobeny kontrole. Vedouci prodeje (2017) upozoriiuje, Zze proces dle standardu
vyrobce probihd, ale je pro potiebu podniku nedostatecny, protoze by bylo tfeba vozy
kontrolovat dikladnéji. Nicméné pro pozadavky auditu je kritérium ,,zcela splnéno®.

Program péce o vozy se tyka i vystavenych, odstavenych, vozii na oddéleni ojetych vozi, kde
je kontrolovan zatfazeny rychlostni stupen, nezatazena ru¢ni brzda, pravidelnd kontrola
pneumatik apod. Kontroly musi probihat minimaln¢ kazdé dva tydny a musi byt
dokumentovany. Podnik XY kontroly zaznamenava, avsak ty jsou vedeny pouze papirove ale
ne provadeény, to potvrzuje i kontrola pfi internim auditu, kdy ani jedno kontrolované vozidlo
nespliiovalo veskeré standardy piedepsané vyrobcem. Bod je ,,nesplnén®.

U vystavenych ojetych voz musi byt pfijata i bezpec¢nostni opatfeni, aby nedoslo k poskozeni
téchto vozl, veskeré vozy musi byt vyjezdné rovnou, aniz by se manipulovalo s jinymi vozy
na vystavené ploSe. Zarovenl prostor okolo vozidel ma byt dostate¢ny k ukdzani vozu
zakaznikovi pifi z4jmu o jeho koupi, okolo né&j je taktéz mozné prochdzet, aniz by se zdkaznik
vozu muset dotykat. Podnik XY toto ,,zcela splituje®.

3.3.9 Specifické standardy SKODA

Zatizeni pro zakazniky (prodej) je pozadavek kontrolujici pfitomnost integrovaného
konfiguratoru vozu SKODA v autosalonu, ten se nachazi ve vystavovaném prostoru, jenz
musi byt opatfen sedacim nabytkem a doplnén o produktivni a prodejni materialy. V prostoru
autosalonu Podniku XY vpravo vzadu je umistén koutek pro tyto ucely a nachazi se tam
taktéz détsky koutek, kritéria jsou ,,zcela splnéna“.
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Autosalon musi mit vzhledem ke svému okoli konkurenceschopnou oteviraci dobu, ve které
se prodejci mohou svym zdkaznikim vénovat. Podnik XY je lokalizovan v Praze, kde se
nachazi vyrazna konkurence. Oteviraci doba podniku byla volena s ohledem na tento fakt
nasledovné: v pracovni dny od 8:00 do 19:00 a soboty od 8:00 do 14:00. Oteviraci doba je
obdobna ve vztahu ke konkurenci v okoli podniku, ¢i delsi, proto je bod vyhodnocen jako
»Zcela splnén®.

Dal8im podstatnym pozadavkem je nekufacké prostfedi autosalonu, kdy se toto vztahuje na
veskeré prostory urcené pro zdkazniky. Podnik XY tuto problematiku fes$i oznacenim
autosalonu za nekufacky a ozna¢enim vybranych mist v okoli budovy autosalonu za kutacka
mista. Toto se vztahuje dle vedouciho prodeje (2017) pouze na zékazniky, protoze
zamg&stnanciim je v aredlu podniku aZ na tfi schovand mista pfed o¢ima zdkaznikid zakazano
koufit Gplné. Kritérium je ,,zcela splnéno.

Internet (prodej) musi obsahovat prezentaci specifickou dle pozadavkil vyrobce, autosalon
musi pravidelné aktualizovat dostupné informace o sob€, aby nedoslo k zastarani informaci.
Prezentace ma také obsahovat aktualni videa znaCky. Veskeré pozadavky jsou Podnikem XY
plnény prostfednictvim webového portalu zajistovaného znackou, bod je ,,zcela splnén®.

Human Touch (prodej) je dle vedouciho prodeje (2017) zpilisob, jak zapojit osobné&jsi
jednani do prodeje a je kontrolovana jmenovka obsahujici fotografii na stole persondlu,
formulare k pfipravé vozu pro predvadéci jizdu a nasledné zpétné vazbé po této jizd€é a po
prodeji vozu. Internim auditem byly jmenovky persondlu zkontrolovany a veskery personal
pozadavek plni. Byly vyzadany i1 formulate tykajici se zminovaného bodu, které ma podnik
predtiSténé a nachazi se u vSech prodejct kromé formulafe na zpétnou vazbu po predvadéci
jizd&€. Ten podnik nepouziva a jedna se pouze o doporuceny dokument, nikoliv povinny, proto
je standard ,,zcela splnén®.

V prostoru autosalonu se musi nachazet nastroj zvany ,,NaSe sliby zakaznikim®, jedna se
o knihu, kterda se podepisuje vSemi pracovniky, a informuje zakazniky o slibu k plnéni
kvalitativnich standard. Ve zkoumaném podniku se kniha nachéazi v ¢ekaci zoné€ autosalonu
a je podepsand vSemi pracovniky, poZadavek je ,,zcela splnén®.

Autorizovany prodejce novych vozli musi vést taktéz veskerou dokumentaci a smlouvy
k systému SKODA Connect, tyto dokumenty je nutné archivovat minimalné po dobu aktivni
sluzby systému. Kritérium neni mozné v podniku pii internim auditu ovéfit, jelikoZ systém
funguje kratkou dobu. Pfi kontrole dokumentii spojenych s archivaci vSak doslo ke zjisténi, Ze
zminéné dokumenty nejsou v planu zahrnuty, podnik nema podle ¢eho archivaci fidit, na
tomto zdkladu je bod hodnocen jako ,,nesplnény*.

SKODA Connect (servis) je systém vozu, na ktery musi byt servisni poradci s pracovni roli
»Media Expert — netechnika® proskoleni dle standard(i vyrobce. Proskoleni je v pfipadé
zkoumaného podniku dokumentovdno dokladem o ucasti a oba pracovnici proskoleni byli,
bod je ,,zcela splnén®. Proskoleni na systém vozu se tyka taktéz automechanikdl, kteti obsazuji
roli ,,Media Expert — technika®, to je doloZeno stejn¢ jako pfedchozi pozadavek a otazka je
»Zcela splnéna®.

Pro servisni poradce musi byt k dispozici eskalaéni list SKODA Connect v aktualni verzi,
ktery lze stdhnout ze systému vyrobce. Do systému maji pfistup vSichni servisni poradci
servisu Podniku XY, tim je kritérium ,,zcela splnéno*. Servisni poradci s roli ,,Media Expert —
netechnika® musi mit ptistup do aplikace I-Portdl, zkoumany podnik toto ,.zcela spliiuje®.
Dale musi pracovnik zodpovédny za planovani termind mit pfistup do aplikace Service Lead
Inbox, coz podnik taktéz ,,zcela splituje®.
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3.3.10 Otazky kontrolované na urovni vyrobce/importéra

IT Systémy v prodeji (prodej) pod timto spojenim slov skryvaji pozadavek na uchovani
smluv souvisejicich se SKODA Connect, jez musi byt archivovany miniméalné 14 let. Tento
pozadavek neni mozné v podniku pfi internim auditu ovéfit, protoze systém funguje piiblizné
dva roky. Avsak pti kontrole dokumentii spojenych s archiva¢nim planem doslo ke zjisténi, Ze
zminéné dokumenty nejsou v planu zahrnuty. Podnik tedy nemé podle ¢eho skartaci €i
archivaci fidit, proto je nutné pozadavek vyhodnotit jako ,,nesplnény*.

3.4 Navrhy na zlepSeni vybranych procest

Po provedeni vlastniho vyzkumu byly identifikovany problematické procesy a vedouci
prodeje a servisu vybrali ty, k nimZ byla navrhnuta doporuceni pro zlepSeni jejich funkce.
Jednd se o nasledujici kritéria Seznamil kontrolnich otazek, ktera byla popsana formou
internich dokumenti Podniku XY a odsouhlasena vedenim podniku pro vydani: analyza
spokojenosti zdkaznika (pfiloha 8), telefonicky kontakt (ptiloha 9), dilensky test (pfiloha 10),
stiznosti zdkaznikd (ptiloha 11), auditovani (ptiloha 12), Skoleni (pfiloha 14), poradek
a Cistota (pfiloha 15).

Analyza spokojenosti zakaznika se tyk4d oddéleni prodeje i servisu a cilem je zjiStovani
spokojenosti zakaznikii s vykonem partnera znacky SKODA. Zakaznicka spokojenost by
méla byt pravidelné¢ vyhodnocovana, srovnavany plany a skuteCnost, pfi neplnéni cilt
stanovena potiebnd ndpravna opatieni. Aby byl dodan diraz na vyhodnocovéni spokojenosti
byl popsan proces, ktery ma rychle ovlivnit pfipadny negativni trend dosahovanych vysledki.
Soucasti je stanoveni opatieni, kterd budou relevantni a budou dodrzovana, tento proces by
mél vést k dlouhodobému ristu a naslednému udrzeni spokojenosti zékaznikii na maximalni
mozné hlading. Proces byl popsan na zadost Podniku XY zvlast’ pro prodej a servis, taktéz byl
vytvofen vyhodnocovaci list, se kterym lze v podniku pracovat. To vSe je v praci jako
ptiloha 8.

Telefonicky kontakt se tyka pouze prodeje a musi byt provadén, mezi pozadavky patii
analyza vysledkid, stanoveni opatfeni a zodpovédnosti, realizace opatfeni a sledovani
follow up indexu. Follow up index a jeho vyhodnocovani bylo zahrnuto do procesu analyzy
spokojenosti zékaznik, jelikoz se jedna o index, ktery je na portalu CSS vyrobce. Pro potiebu
zkoumaného podniku byl zaveden zpétny kvalitativni kontakt zakaznika po prodeji vozu ve
dvou kolech. Prodejce je povinen zakaznikovi zavolat ve stanovené lhuté a zjistit, zda je
s vozem spokojeny a nepotiebuje néco dovysvétlit. V dal§i fazi dojde ke kontaktovéani
zdkaznika ze strany oddéleni kvality Podniku XY ohledné spokojenosti s prodejem vozu
podle stanoveného volaciho skriptu. Tento druhy kontakt ma za cil zjiSténi fadnosti
prodejniho procesu a piipadnou napravu nedostatkil, kdy jsou nedostatky posuzovany jako
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Dilensky test je objednavan vyrobcem znatky SKODA, aby zjistoval kvalitu sluzeb
autorizovaného servisniho partnera znacky. Ty jsou v podniku vyhodnocovany v poradach
oddéleni, kde jsou stanovovana i pfipadnd népravna opatieni s terminy sledovani opatieni
a odpovédnosti, avsak kvuli ¢asové prodlevé mezi doru¢enim vysledku testu a stanovenim
opatieni byl popsan nasledujici proces. Ten byl nazvan souhrnné jako pribeh kontroly
»Mystery Aktivit® z divodu, ze lze predpokladat i dals$i formy kontrol servisu neZ jen
dilensky test, mezi ty miiZe patfit mystery shopping na prodej dild servisu, mystery calling
a mystery e-mailing. V tomto procesu bylo rovnéz uvazovéano, ze objednatelem ,,Mystery
Aktivity nemusi byt jen vyrobce znatky SKODA, ale i oddé&leni kvality Podniku XY. Aby
byl dodén diraz na vyhodnocovani, je proces modelovan tak, aby umoznil rychlé ovlivnéni
ptipadného negativniho trendu dosahovanych vysledkii. Soucasti je stanoveni opatieni, ktera
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budou relevantni a budou dodrZovéana, tento proces by mél vést k dlouhodobému ristu
a naslednému udrZeni kvality servisnich sluzeb na maximalni mozné hlading, taktéz byl
vytvofen vyhodnocovaci list, se kterym lze ve zkoumaném podniku pracovat. To vSe je
v praci jako ptiloha 10.

Stiznosti zakaznikii je nutné fesit ke spokojenosti zdkaznikli, aby podnik podporoval své
dobré jméno, zde plati rovnéZ povinnost stiznosti dokumentovat. Dale maji byt stiznosti
vyhodnocovany a vyvozovana vhodna opatfeni, kdy je nutné pii vEétSim poctu stiznosti
provadét minimalné kvartaln€ vyhodnoceni a analyzu pficin. Tento proces byl pro zkoumany
podnik sestaven trochu rozsifené, jelikoz byly do procesu zahrnuty stiznosti, pochvaly,
reklamace a opakované opravy. Smérnice popisujici zminéné procesy a jejich vyhodnoceni
jsou pfilohou 11 této prace, avSak samotny navrzeny interni dokument obsahuje pfilohy, které
si vedeni podniku nepfélo zvetejnit, proto nebyly do prace vloZeny.

Auditovani je v podniku plnéno fadn¢ dle pozadavki auditu, ale proces nebyl ve zkoumaném
podniku popsan, proto je jeho navrh v pfiloze 12 (kromé ptiloh interniho dokumentu, které
nebylo dovoleno ze strany Podniku XY prezentovat). Interni dokument rozliSuje interni audit
a audit vyrobcem, kdy ma cely proces vést ke zlepSovani systému kvality.

Skoleni je proces v podniku vesmés fungujici, ale byl popsan na zadost vedoucich, kdy je
jasné¢ definovdna kompetence v prihlaSovani, w€ast na Skoleni, interni proskoleni
zam&stnancl, ndklady na Skoleni a podminky nesplnéni certifikace nebo neudrZeni
certifikace. U interniho Skoleni bylo specificky stanoveno, Ze na jeho provedeni upozoriiuje
koordinadtor vzdélavani vedouciho, ¢imz by mélo dojit k nipravé chyby v pozdnim
proSkolovani. Proces je v praci pod oznac¢enim ptilohy 14.

Poradek a Cistota jsou zajiStovany v ramci pravidelnych uklidd v podniku, ale vzhledem
k nedostatklim byl pfipraven interni dokument, ktery rozliSuje rizné typy uklidt — pravidelné,
generalni a Uklid nad rdmec. U téchto Uklidd je stanovena Cetnost a rozsah, tim by mélo dojit
k pfedchazeni nedostatki. Interni dokument je v praci vloZen jako ptiloha 15.

3.5 Shrnuti problematickych procesii a navrhi na jejich zlepSeni

Tato zavére¢na podkapitola jiz shrnuje veskeré vysledky ziskané z vlastniho primérniho
vyzkumu, které jsou uspoiadany ve formé tabulky jako ptiloha 6 a 7. Déle jsou zminény jiz
pozadavky auditu, ke kterym jsou stanovovana doporuceni vedouci ke zlepSeni managementu
kvality zkoumaného podniku.

Specialni naradi (servis) — chybi n&které polozky z vygenerovaného seznamu, toto nafadi je
doporugeno dokoupit, aby doslo ke splnéni standardti znatky SKODA. Stejné doporudeni je
platné pro kritérium Dilenské vybaveni (servis). Celkové by mély byt dokoupeny chybéjici
momentové kli¢e v pozadovaném rozsahu a rozmérech, VAS6227 a VAS6161.

Cile a hodnoceni cili (prodej, servis) — tyto pozadavky byly zcela splnény, avSak pro
uplnost informaci a vysvétleni dat ve zpravé kvality je doporuceno, aby byly k jednotlivym
vysledkiim dodany kratké textové komentaie, které by ohodnotily dosazené ¢iselné hodnoty
uprodeje a servisu. Analyza spokojenosti ziakaznika (prodej, servis) byla rovnéz
vyhodnocena jako zcela splnénd, ale na zadost vedouciho servisu a prodeje byl navrhnut
proces na zlepSeni formou interniho dokumentu, tento navrh je soucasti ptilohy 8
a komentovén v ptedchozi podkapitole.

Telefonicky kontakt (prodej) byl vyhodnocen jako nesplnén, z toho ditvodu byl navrzen
proces, ktery ma tuto skutenost napravit a je v praci zatfazen jako pfiloha 9. Dilensky test
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(servis) je vyhodnocen jako zcela splnén, vedouci servisu u tohoto bodu ale upozornil, Ze neni
vyhodnocovan zcela vhodné, proto byl proces rovnéz popsén a je piilohou 10.

Stiznosti zakazniki (prodej, servis) jsou hodnoceny v ramci pozadavkl jako nesplnény,
jelikoZ nejsou dokumentovany, diky tomu nelze stiznosti ani vyhodnocovat a stanovovat
opatfeni, proto byl popsdn proces na odstranéni nedostatkid. Ten je soucasti prace jako
ptiloha 11. Auditovani (prodej, servis) je hodnoceno vlastnim vyzkumem jako zcela
splnéno, ale na zddost vedeni Podniku XY byl sestaven interni dokument, ktery popisuje
proces auditu, ten tvoii pfilohu 12.

Rizeni dokumentii a dat (prodej, servis) — pozadavek byl vyhodnocen jako &asteén& splnén,
jelikoZ Spisovy a skartacni plan neni kompletni, je doporucena jeho aktualizace. Externi
sluzby (servis) jsou vyhodnoceny jako ¢astecné splnény kvuli chybéjicimu hodnoticimu klici,
jako doporuceni byla sestavena tabulka, ktera by méla byt zaveden napii¢ podnikem z diivodu
jednotnosti dat. Vzorova tabulka je ptilohou 13.

Organizace (servis) v pozadavku na provadéni internich Skoleni je Céaste¢né splnéna, kdy
nejsou tato Skoleni provadéna v pozadovaném terminu, proto byl navrzen proces pro napravu,
ten pfedstavuje pifilohu 14. Poradek a cCistota (prodej, servis) byly vyhodnoceny jako
castecné splnény kvili Spinavym vylohdm a sklenénym plochdm autosalonu, znamky necistot
nesla 1 nékterd zdénd mista salonu. Pro napravu nedostatkli byl sepsan proces, ktery je
soucasti ptilohy 15.

Prijem do servisu — Nahradni vozidlo (servis) s konkretizaci pozadavku na stav vozl je
castecné splnéno, jelikoZz mélo jedno zukazanych nédhradnich vozidel poSkrabany piedni
naraznik pod levym svétlometem. Zde je doporucena oprava vozu pro plnéni kritérii. PFijem
do servisu — Servisni akce/Servisni opatieni (servis) jsou vyhodnoceny jako nesplnény
kvili nefunkcnosti procesu a dokumentovani provadénych krokd. Vedoucimu servisu je
doporuceno, aby ur¢il misto, ve kterém budou jednotlivé akce a opatfeni sledovany
a vyhodnocovany, a rovnéz formu, nésledné proskoleni odpovédné osoby a kontrolu
nastaveného procesu. Pfijem do servisu — Zakazka zakaznika (servis) a Pfijem do servisu
— Kontrola kvality (servis) byly hodnoceny jako c¢éaste¢né splnény z divodu obcasné
chybéjicich podpisti a odSkrtdni provedenych praci. Pro napravu je doporuceno zavedeni
kontroly zakézek a kontrol kvality, které budou provadény naptiklad asistenty servisu po
uzavieni jednotlivych zakazek.

Ochrana majetku zakaznika (servis) je neuspokojiva kvili nedostateénému mnozstvi kryti
na predni ¢ast vozu a kritérium je castecné plnéno, doporuceno je dokoupeni chybéjicich
potahii na masku vozu. Vybaveni podléhajici pravidelné kontrole (servis) je v pozadavku
pravidelnych kontrol nesplnéno, protoZe dva pfistroje servisu nejsou fadné kalibrovéany, je
doporucena dodatecnd kalibrace a sestaveni tabulky kontrol kalibraci, ze které bude ziejmy
datum pfisti kalibrace. Diky tomu bude moZné s piedstihem sluzbu objednat a zamezit
opétovnému pochybeni.

Nové vozy — Vystavni vozidla (prodej) jsou v poZzadavku Program péce o vystavena vozidla
a Program péce o skladova vozidla nesplnéna, jelikoz nedochdzi k realizaci kontrol ani fadné
dokumentaci, to samé se tyka taktéz kritéria Ojeté vozy (prodej) Program péce o odstavena
vozidla. Pro napravu je doporufeno jmenovani odpovédné osoby, kterd bude kontroly
provadét, a jeji fadné zaskoleni.

Human Touch (prodej) a IT Systémy v prodeji (prodej) jsou vyhodnoceny jako nesplnéné
z diivodu neaktudlnosti Spisového a skarta¢niho plan, ktery jiz bylo doporuc¢eno aktualizovat.
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4 Zavér

Pro vypracovani prace byl definovan hlavni cil prace, kterym bylo zpracovat diagnostiku
systétmu managementu kvality ve vybraném podniku podle definovanych otdzek, nalézt
problematické procesy a navrhnout soubor doporuceni pro zlepSeni funkce vybranych
problematickych procesii. Dil¢imi cili, které napomohly ke splnéni hlavniho cile, bylo
identifikovat rozdily mezi verzemi normy ISO 9001 a navrhnout interni dokumenty, které
hodnoti vybrané problematické procesy.

Pro vyhodnoceni systému fizeni kvality ve vybraném podniku byla pouzita metoda porovnani,
pfi které byla srovnavana skutec¢nost probihajicich procesti s pozadavky dle Seznamu
kontrolnich otazek pro prodej a servis, které vychazi z normy CSN EN ISO 9001:2016. Dale
byla aplikovdna metoda pozorovani, kterd byla pouZita pii internim auditu v provozovné
podniku. Po pouziti zminénych metod byl proveden kvalitativni vyzkum formou
polostrukturovanych rozhovorti s vedoucim prodeje a vedoucim servisu. Pomoci metody
syntézy bylo sestaveno vysledné vyhodnoceni, byl diagnostikovdn systém managementu
kvality a nalezeny problematické procesy, poté bylo mozné sestavit doporuceni.

Jednak byly sestaveny ndvrhy na zlepSeni nasledujicich procesii podle kritérii Seznamu
kontrolnich otdzek: analyza spokojenosti zdkaznika, telefonicky kontakt, dilensky test,
stiznosti zakaznikl, auditovani, Skoleni a potadek a Cistota. Tyto navrhy byly zkoumanému
podniku pifedlozeny formou internich dokumenti a byly konzultovany do finalni podoby
k vydani.

Doporucenim pro analyzu spokojenosti zdkaznika a dilensky test je proces, ktery ma rychle
ovlivnit pfipadny negativni trend dosahovanych vysledki, soucasti je stanoveni relevantnich
opatfeni, kterda budou dodrZovéna. Pro potifebu Podniku XY v kritériu telefonického kontaktu
je doporuceno zavedeni zpétného kvalitativniho kontaktu zdkaznika po prodeji vozu ve dvou
kolech — prodejcem a ze strany oddé¢leni kvality. Druhy kontakt ma za cil zjiSténi fadnosti
prodejniho procesu a piipadnou napravu nedostatkil, kdy jsou nedostatky posuzovany jako

o 24

Pro teSeni stiznosti zdkaznikll je navrZzen proces, ktery je umoZziiuje snadnéji dokumentovat,
vyhodnocovat a vyvozovat vhodna opatieni, kdy je nutné pii vét§im poctu stiznosti provadét
miniméln¢ kvartdlné vyhodnoceni a analyzu pficin. Tento proces bylo doporuceno pro
zkoumany podnik rozsifit o pochvaly, reklamace a opakované opravy.

V ramci provadénych auditi byla taktéZ doporu€ena uprava feSeni a v internim navrzeném
dokumentu je rozliSen interni audit a audit vyrobcem, kdy ma cely proces vést ke zlepSovani
systétmu kvality. U interniho Skoleni bylo specificky stanoveno, Ze na jeho provedeni
upozoriiuje koordinator vzdélavani vedouciho, ¢imZ by mélo dojit k napravé chyby v pozdnim
proSkolovani. Nakonec byl vramci navrhi procesti doporu€en interni dokument, ktery
rozliSuje rtizné typy uklidd — pravidelné, generdlni a klid nad rdmec. U téchto uklida je
stanovena Cetnost a rozsah, tim by mélo dojit k pfedchdzeni nedostatkd.

Dal8imi jednotlivymi doporucenimi pro nesplnéné pozadavky, které vyplynuly ze Seznamu
kontrolnich otdzek, jsou nésledujici body. Pro vedouciho servisu je navrzeno dokoupeni
chybéjicich momentovych kli¢h v poZzadovaném rozsahu a rozmérech, vcetné¢ vybaveni
absentujiciho na diln¢ — Detektor tniku plynu VAS6227 a Tester baterii VAS6161.

Ve zpravé kvality je doporu¢eno pro uUplnost informaci a vysvétleni dat, aby byly
k jednotlivym vysledkim dodéany kratké textové komentéfe, které by ohodnotily dosazené
¢iselné hodnoty. Mé&l by byt aktualizovan Spisovy a skarta¢ni plan, jelikoz v soucasné podobé
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neobsahuje vSechny dokumenty, se kterymi je ve zkoumaném podniku naklddano a musi byt
archivovany.

Jako doporuceni byla sestavena tabulka pro vyhodnoceni externich sluzeb servisu, diivodem
byl chybé&jici hodnotici kli¢. Tabulku je déale doporuceno vyuzivat napii¢ podnikem kviili
jednotnosti sledovanych dat. U jednoho z ukdzanych kontrolovanych nahradnich vozidel byl
poskrabany ptedni naraznik pod levym svétlometem, tento vz je doporuceno opravit.
Vedoucimu servisu je doporuceno, aby urCil misto, ve kterém budou sledovany
a vyhodnocovany jednotlivé Servisni akce/Servisni opatfeni, rovnéZ by méla byt stanovena
forma, nasledné proskoleni odpovédné osoby a kontrola nastaveného procesu.

Pro servis je taktéz doporuceno zavedeni kontroly zakdzek a kontrol kvality, které budou
provadény napiiklad asistenty servisu po uzavieni zakazek. RovnéZ je vhodné dokoupeni
chybéjicich potahli na masku vozu, které budou pouZivany pii opravach z divodu ochrany
majetku zakaznika. Mezi ndvrhy na zlepSeni spada i dodatecnd kalibrace dvou pfistroji
a sestaveni tabulky kontrol kalibraci, ze které bude zfejmy datum pfisti kalibrace.

Pro oddéleni prodeje je navrzeno jmenovani odpovédné osoby, kterd bude provadét Program
péce o vystavend vozidla, Program péfe o skladova vozidla a Program péfe o odstavena
vozidla, a jeji fadné zaskoleni. Celkovym doporucenim pro zkoumany podnik je udrzet
stavajici kvalitu procest, aplikaci navrzenych procesi a doporueni a postupné zlepSovani
managementu kvality.
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

1.1
1.1.1

Skoda Sales
1ISO

Skoda Sales
1ISO

1.2.1.1

Skoda Sales
VS

1.3
CZE 1.3.1.1

1.7.17

Kapitola: Vedeni podniku/Vedeni servisu
Kapitola: Cfle a hodnocent cilt

Kritérium: Je systém fizeni kvality vedenim podniku aktivné podporovan a dale rozvijen a jsou komunikovany cile kvality
a jejich vysledky?

Norma ISO 9001:2015; 4.4ff,5.1,5.2,6.1,6.2.2,6.3,7.1,7.4,7.5,9.1,9.1.2,9.3,10, 1.3

Museji byt zietelné cilené aktivity vedouci ke zlepSeni. Kvalita je véci vedeni firmy. Patfi sem zejména
opatteni k nasledujicim tématim:
- zlepSeni vysledkl ankety spokojenosti CSS - Customer Experience
- pravidelné predavani informaci o kvalité na zaméstnance ("Politika kvality" musi byt v podvédomi)
- referovat o vyznamu pInéni zakonnych a ufednich nafizeni
- pravidelné porady vS§ech podnikovych oblasti.
PIné spinéno Pozadavky:
- nutna pravidelna dokumentace (min. 1x ro¢né)
- protokoly (téma; datum; seznamy pfitomnych, v€. jejich podpisu)

SKODA: Vyroéni QM zprava (min. 1x ro&né)

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky zdokumentovany.

Kritérium: Jsou za G€elem ohodnoceni vlastni kvality srovnavany stanovené cile se skute¢nymi vysledky a v pfipadé
potteby definovana a realizovana napravna opatfeni a nasledné kontrolovana jejich G€innost?

Norma ISO 9001:2015; 5.1.2, 6.1, 6.2.1,6.2.2,6.3,7.1,7.3,7.4,8.1,9.1,9.1.3, 9.3 ff, 10

1x ro¢né hodnoceni kvality relevantnich oblasti (porovnani skute¢nosti a planu, pfip. hodnoceni
vlastnich kvalitativnich cilt), stanoveni napravnych opatieni v&. poskytnuti potfebnych
zdroju/prostfedkd na zakladé:
- analyzy spokojenosti zakaznikU (napt. CSS)
- stiznosti zakaznik( prodeje
Prodej: .

PIné spinéno - Mystery shopping, Mystery aktivity (SKODA)
- cild odbytu (SKODA: prodej novych vozi po modelech, prodej originalniho pfisluSenstvi na viz s
porovnanim min. 2 let zpét)
- business plan celé provozovny, rozdéleny po stfediscich
Nutna dokumentace
"Nesplnéno", neni-li kompletné dokumentovan minimalné jeden okruh témat (Porovnani skute¢nosti a
planu s vyvozenymi opatfenimi, seznamy uc¢astnikd, zapisy, témata, datum).

Kapitola: Analyza spokojenosti zakaznika
(napf. CSS/CEM)

Norma I1SO 9001:2015; 9.1.2, 10.2, 10.3

Kritérium: Jsou stanovena a realizovana potfebna napravna opatfeni vyplyvajici z analyzy spokojenosti zakaznikl
prodeje?

Norma ISO 9001:2015; 9.1.2,9.1.3, 10.2, 10.3

Nutné prehledna dokumentace:

- méfitelné cile

- zmény a nasledna opatieni vedouci ke zlepSeni proti pfi¢inam

- odpovédnost

- stanoveni termin

- nejsou-li terminy dodrzeny, musi byt zdGvodnéni pfehledné zdokumentovano
"Nesplnéno", neni-li pfedlozen kompletné vyplnény plan opatfeni.
Optimalizace identifikovanych oblasti musi byt strukturovany v konkrétnim planu opatfeni, priority jsou
zohlednény.

Pozadavky na plan opatfeni:

> optimalizace identifikovanych oblasti;

> analyza opatfeni aktualniho vysledku Human-Touch,

> pfi¢ina nedostate¢ného vykonu;

> definovat opatfeni vedouci ke zlepseni;

> definovat cile

> datum realizace specifickych opatieni vedouci ke zlepSeni;

> zodpovédna osoba pro realizaci opatfeni.

Pravost v8ech plani opatfeni specifikovanych bodl musi byt pisemné potvrzena vedenim firmy a je
nasledné predloZena dodavateli.

"Nesplnéno", chybi-li plan opatfeni.

Kapitola: Telefonicky kontakt

Kritérium: Je telefonicky kontakt provadén podle odpovidajicich pozadavkd dodavatele?
Telefonicky kontakt musi byt provadén.

Pozadavky:

- analyza vysledkud

- definice opatfeni a zodpovédnosti
- realizace opatfeni béhem stanoveného obdobi

PIné splnéno
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Skoda Sales
VS

1.5

1.5.1.1

Skoda Sales
1ISO

1.5.2.1

Skoda Sales
1ISO

1.5.3.1

Skoda Sales
1ISO

1.6

1.6.1

Skoda Sales
1ISO
1.7

1.7.1

Skoda Sales
1ISO

1.8

1.8.1.1

Skoda Sales
1ISO

1.7.17

- je sledovan follow-up index a jeho hodnota (viz smérnice 1.14)

"Nesplnéno", neni-li telefonicky kontakt provadén a/nebo neni-li k dispozici zaddna dokumentace o analyze, opatfenich
nebo kontrole uc¢inku realizovanych opatfeni.

PIné spinéno

Kapitola: StiZznosti zakaznik(

Zpracovani stiznosti zakaznik( mize byt provedeno jak v papirové, tak i v elektronické podobé.
Kritérium: Jsou stiznosti zakaznik( evidovany a vyfizovany ke spokojenosti zakaznika?

Norma ISO 9001:2015; 7.4, 8.2.1, 10.2

S ohledem na spokojenost zékaznikd: 3 prac. dny po navazani prvniho kontaktu! (pisemné,
telefonicky).
Pozadavky:
- zdroje pro stiznosti zakaznikd/dotazt: CSS/CEM - online reporting, e-mail, telefon, socialni média,
osobné, kniha stiznosti, pfijem do servisu, pfes oddéleni importéra Péce o zakaznika atd.
PIné spInéno - zpracovani zadosti / pfani béhem 3 pracovnich dnl (pisemné, telefonické)

- v§echny zadosti zakazniku (stiznosti a dotazy) pisemné a Usti musi byt zdokumentovany (napf. v
sygtségwu CRM, excelové tabulce atd., pro zadznam zadosti/pfani mize byt pouzit dotaznik/formular z
POSS)
"Nesplnéno", nejsou-li stiznosti zakaznikl dle pozadavkl zpracovany a zdokumentovany.

Kritérium: Je formou nasledného kontaktu zajiSténo, Zze problém byl z hlediska zakaznika uspokojivé vyfesen?

Norma ISO 9001:2015; 7.4, 8.2.1

PIné spinéno Nutné pisemnéa dokumentace (min. zaznam, podpis, datum)

P "Nesplnéno", chybi-li dokumentace - zaznam, podpis, datum.
Kritérium: Jsou vysledky vyhodnocovéany a pfi rozpoznatelnych tendencich slabych mist vyvozovana vhodna opatfeni?
Norma ISO 9001:2015; 10.2, 10.3

Vyhodnoceni a analyzy pfic¢in se musi provadét pravidelné. Pfi znatelnych tendencich slabych mist
musi byt opatfeni dokumentovana v planu opatteni, véetné analyzy pficin, odpovédnosti, datumu a
kontroly ucinnosti.

"NesplInéno", neni-li k dispozici vyhodnoceni nebo plan opatreni.

Kapitola: Auditovani

ISO Norm 5.1, 5.6.2, 8.2.2

Kritérium: Jsou vysledky z minulého auditu partnera zahrnuty do zlepSovani systému fizeni kvality a jsou realizovany?
Norma ISO 9001:2015; 9.2, 10 ff.

Realizace opatfeni dle planu opatfeni, vé. dokumentace
PIné spinéno  (Prodleni jsou dokumentovana a odtvodnéna)
"Nesplnéno", chybi-li pfislusna dokumentace.

Kapitola: Rizeni dokumentd a dat
ISO Norm Punkt 4.2.3 und 4.2.4

Kritérium: Je zajiSténo, ze vSechny kvalitativné relevantni dokumenty jsou cilené vedeny, archivovany a pfipadné
odborné likvidovany?

Norma ISO 9001:2015; 7.5 ff.

Kvalité relevantni dokumenty (Kontrolni programy, Dotazovani zakaznikd, atd.) jsou
uschovany/archivovany dle zéakonnych predpist a pfipadné auditorovi k predlozZeni.

PIné spinéno

PIné spinéno Interni formulare by mély byt oznac¢eny zhotovitelem a stavem zmén.

"Nesplnéno", nejsou-li kvalité relevantni dokumenty dle zakonnych pfedpist archivovany.
Kapitola: Externi sluzby
Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6
Kritérium: Je k dispozici pfehled subdodavatell / dodavatelt a je vyhodnocovan?
Norma ISO 9001:2015; 8.4

Nutny seznam v8ech dodavateltl kvalité-relevantnich produkt a poskytovatell sluzeb (napf.
marketingové/reklamni arentury, myci linky, ovéfovani ojetych vozl) s hodnocenim/vybérovymi
kritérii (napf. cena/vykon, dodrzovani dodavek, vztahy pfi reklamaénim fizeni atd.)! Vyrobni zavody
koncernovych znagek a koncernovych importérd neni nutné uvadét.

PIné spInéno  Neni nutné pro: aklidové firmy, zavodni Iékafe, stavebni femesiniky atd.

Hodnoceni je nutné provadét 1x roné. V pfipadé negativniho hodnoceni je nutné prokazat, jaka jsou

pfijata napravna opatfeni.

"Nesplnéno", neni-li k dispozici seznam dodavateltl nebo dokumentovano jejich roéni hodnoceni.
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

1.8.2.1

Skoda Sales
1ISO

1.8.3.1

Skoda Sales
1ISO

1.9

1.9.1.1

Skoda Sales
1ISO

1.9.2.1

Skoda Sales
ISO

1.9.3.1

Skoda Sales
1ISO

1.9.4.1

Skoda Sales
1ISO

33
3.3.1.1

Skoda Sales

1.7.17

"Nesplnéno", neni-li k dispozici seznam dodavateltl nebo dokumentovano jejich roéni hodnoceni.
Kritérium: Jsou pfi zadavani zakazek externim firmam pisemné dohodnuty specifické pozadavky?
Norma ISO 9001:2015; 8.4.3

Pokud nejsou zadné zakazky zadavany externim firmam, je otdzka hodnocena jako "splnéno".
Zakéazky se subdodavateli/ ramcové smlouvy musi byt uzavirany pisemné.
Zasadné v pisemné podobé:
PIné spinéno  Pozor u budoucich pfipadd zaruk: musi byt upravena doba trvani zaruky a rozsah zaruky!
To plati také pro nahradni vozy, spole¢nosti poskytujici pohotovostni sluzby, atd.

"Nesplnéno", neni-li pfedloZzena smlouva o realizaci subdodavek.
Kritérium: Je provadéna a dokumentovana kontrola kvality oprav zadanych externim firmam?

Norma ISO 9001:2015; 8.4.2

Nejsou-li zadné zakazky zadany externé, je otazka hodnocena jako "splnéno".

Kontrola kvality (kontrola provedeni opravy zadané externi firmé) je dokumentovana na zakazce
subdodavatele.

"Nesplnéno", chybi-li podpis, datum a celkové hodnoceni.

Kapitola: Organizace

PIné spinéno

Kritérium: Je k dispozici aktualni organiza¢ni schéma celého podniku a oblasti prodeje?

Norma ISO 9001:2015; 5.3

SKODA: Organiza&ni schéma musi minimalné odpovidat vzoru
PIné spinéno v HSO CZ.
Organigram musi obsahovat nazev firmy/datum/podpis zodpovédné osoby, jména tiskacim pismem).

Kritérium: Existuji individualni popisy pracovnich mist pro ¢innosti/funkce pozadovanych vyrobcem?
Norma ISO 9001:2015; 5.3

Individualizované popisy funkénich mist jsou nutné minimalné pro nasledujici funkce/¢innosti:
- Vedouci prodeje

- Prodejce

- Disponent

- Manazer kvality (musi v této funkci referovat pfimo vedeni podniku - muze to byt také externi
pracovnik)

- Koordinator akci

- Odpovédny pracovnik pro bezpecnost prace a ochranu zivotniho prostredi

- Odpovédny pracovnik pro zjiStovani potfeb Skoleni

V pfipadé soubé&hu funkci nejsou nutné samostatné popisy funkénich mist.

Je nutné uvést nadfizeny/podrizeny, zastupce, individualni Gkoly, podpis pracovnika, nadfizeného a
datum!

PIné spinéno

"Nesplnéno", chybi-li vice nez jeden uvedeny popis funkéniho mista nebo neni-li individualizovany.

Kritérium: Jsou vedeny osobni zaznamy o stavu vzdélavani jednotlivych pracovnikd v prodeji a je na zakladé toho
sestavovan plan dalSiho vzdélavani?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.2, 7.2

Doklad o absolvovani jednotlivych Skoleni podle roéniho planu pro pracovniky/pracovnice v prodeji.
Planem dal$iho vzdélavani je potfeba chapat vzdélavani a zvySovani kvalifikace pracovnikid v prodeji,
" N které se fidi potfebou, je dokumentovano, tento plan musi byt stanoven jednou roéné.

PIné spinéno
"NesplInéno", neni-li k dispozici zaznam pro jednotlivé osoby nebo dokumentovany plan dalsiho
vzdélavani.

Kritérium: Konaji se v prodeji pravidené vnitropodnikova skoleni/ informativni setkani?

Norma ISO 9001:2015; 7.2, 7.4

Aktuélni informace na zékladé
- novinek o produktech,
- obsahu $koleni a kurzd,
PIné spinéno - aktualnich pfilezitosti,
je potfeba béhem max. 4 tydn(l pfedat pracovnikiim a dokumentovat.
"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky kompletné dokumentovéana.
Kapitola: Kontakt se zakaznikem
Kapitola: Pofadek a éistota

Kritérium: Odpovidaji pofadek a Cistota v arealu podniku / v prostorach podniku a v podniku samotném o¢ekavanim
zékaznikd?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.4

PIné spinéno Pozadavky z pohledu zakaznikl a/ nebo pracovniku:
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Pouze pro interni Ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

I1SO

71
714

Skoda Sales
VS

7.2
7.2.2

Skoda Sales
VS

7.2.3

Skoda Sales
VS

1.7.17

- fasada budov nesmi byt opryskana nebo poskozena

- v arealu podniku se nesméji vyskytovat mista s potrhanym asfaltem nebo vymoly

- podlahy, stropy, stény a viezdova/vyjezdova vrata v celém aredlu provozovny se musi udrzovat v
Cistém, neposkozeném a bezpecném stavu

- manipulaéni plochy musi mit zpevnény povrch

- vozy po nehodé / demontované vozy nesméji byt viditelné a nachazet se v zoné kontaktu se
zakaznikem (napf. parkoviste, vstup zakaznikU, pfimy/dialogovy pfijem, informace a zékaznicka zéna)
nebo z venku (napf. ohrani¢eny chodnik)

-->kontrola pfi obchutzce!

V Cistém a fadném stavu (Zadné zjevné znecisténi / poskozeni):

- pfijem oprav / zakaznicka zéna / ptimy/dialogovy prijem

- toalety pro zakazniky

- socialni mistnosti

- dilna

- sklad dild

- showroom

"Nesplnéno", nejsou-li vS8echny shora uvedené pozadavky spinény, popf. pfi nutnych stavebnich
Upravach neni k dispozici importérem odsouhlaseny koncept (s ohledem na rozpocet a ¢asovy
harmonogram).

Kapitola: Standardy charakterizujici zna¢ku - prodej
Kapitola: Primarni oznaceni

Kritérium: Je k dispozici kompletni primarni oznageni znacky dle odpovidajicich pfedpist dodavatele?

V8eobecné pro vSechny znacky:
- Logo znac¢ky nesmi byt Zadnou formou graficky ménéno nebo zaclenéno do jinych grafickych prvkd.

PIné spinéno

> Osvétleny pylon SKODA

> Komunikaéni sténa SKODA

> Qsvétleny nazev obchodnika

> SKODA specificky vstupni modul

> SKODA externi oznaceni

> SKODA sekundarni oznaceni

Bez znecisténi a poskozeni

> osvétleni musi byt funkéni

> na pylonu, fasadnim pasu a klipu nejsou zadné doplriky

Obecné informace:

> Logo /nazev znacky se nesmi graficky ménit ani pouzivat v jinych grafickych prvcich.

U obchodnikd s vice znackami plati:

> pfi pouziti loga / ndzvu znacky vyrobct vedle jinych znaek je nutné dbat na stejnou velikost.

> Jina loga / nazvy znaéek se nesmi pouzivat v kombinaci s jinymj prvky Cl dodavatele / vyrobce.
» Pouzivani Cl jinych znagek na zafizenich uréenych pro znacku SKODA je pfisné zakazané.
Pokud by napfiklad z ddvodt stavebniho prava nebylo mozné realizovat pylon, je tfeba pouzit fasadni
péas se znackou. .

Pozadavky na identifikacni prvky jsou specifikované v manuélech SKODA Corporate design.
"Nesplnéno", je-li primarni oznaceni znecisténé nebo poskozené nebo pokud osvétleni nefunguije.
"NesplInéno", chybi-li nékteré prvky primarniho oznaéeni nebo je v rozporu s pravidly Cl a neodpovida
"Schvaleni architektonického konceptu".

Kapitola: Prezentace vozidel a vystavni prostor
Kritérium: Odpovida velikost vystavni plochy pozadavkim dodavatele?

PIné spinéno

Pro v8echny obchodniky (dle smérnice 1.2) plati:

- vystavni prostor dle manuélu SKODA Corporate Design a $kalovaci tabulky.

- pouzivat prvky spojené s CI/CD vcetné napis(, prvkl, nabytku a vybaveni, podlahové krytiny dle
pozadavkd SKODA AUTO.

- Je instalovana Highlight sténa (v€etné loga)

- Je instalovana produktovéa sténa pro vystavu zbozi, dily a pfisluSenstvim (celkové min. 4 stény)
- Pracovisté prodejct, pfijem do servisu, ¢ekaci zona véetné dlazby a podlahova krytiny interiéru dle
schvéleni dodavatele

- Barva interiérovych stén musi byt bila

- Obchodnik musi na pozadani dolozit seznam zakoupenych produktd a jejich dodavatelG.
“Nesplnéno”, nejsou-li spinény shora uvedené pozadavky.

Kritérium: Odpovida vyuziti vystavniho prostoru / vystavni plochy pozadavkim dodavatele?

PIné splnéno

Nutné oddéleni znacek pfi zastoupeni vice znacek:
- Oddéleni pevnou pfickou mezi zna¢kami koncernu Volkswagen
- Oddéleni znacek, které nepatti do skupiny Volkswagen (v nejniz§im bodé oddéleni vy$ka minimalné

2m) .

Oddéleni musi byt v souladu s manuély Corporate Design SKODA.

Prezentace vice znacek v ramci koncernu dle prevladajici znacky, u znaéek mimo koncern
Volkswagen pak v neutralnim designu.

"Neplqcléno", pokud neni provedeno oddéleni znac¢ek nebo neni provedeno v souladu s pravidly dle
manualu.
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Pouze pro interni Ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

7.2.4

Skoda Sales
VS

7.2.5

Skoda Sales
VS

7.3
7.3.1
7.3.1.1

Skoda Sales
VS

732
7.3.2.1

Skoda Sales
VS

733
7.3.3.1

Skoda Sales
VS

734
7.3.4.1

Skoda Sales
VS

1.7.17

Kritérium: Odpovida uspofadani vystavniho prostoru pozadavkim dodavatele?

Obchodnik pouziva prvky spojené s CI/CD véetné napisu, prvkl, nabytku a vybaveni, podlahové

krytiny pouze od dodavatell, které k jejich dodavani maji opravnéni nebo povoleni SKODA AUTO.

Veskere prvky souvisejici s identitou musi byt v souladu se smérnici a manualy Corporate Design

SKODA.

> Je instalovana Highlight sténa (véetné loga)

> Produktova sténa (2 stény)

> Sténa pro dily a pfislusenstvi (3 stény) .

> Pracovni mista prodejcti musi byt vybavena 1x SKODA konformni stlll s 2 uloZznymi skfirikami, 1
PIné spinéno  Zidle pro prodejce a 2 zidle pro zdkazniky

> Je k dispozici ¢ekaci zéna

> Barva interiérovych stén musi byt bila

> DlaZba a podlahova krytina interiéru odpovida definici dodavatele

> Dealer musi na pozadani dolozit seznam zakoupenych produktd a jejich dodavatell.

> Viceznackové podniky: Vystavni zéna je opticky oddélena od ostatnich znacek.

"Nesplnéno", jestlize se pouzivaji jiné predméty nez schvalené, nebo jestlize jakakoliv z povinnych

polozek chybi, je znegistény nebo poskozeny.

“Nesplnéno”, jestlize je pouzita odlisna barva stén nebo dlazby a krytiny podlahy interiéru.

Kritérium: Je v provozovné, v z6né pro zakazniky k dispozici Eekaci zéna / lounge / kavarna?

Pro vSechny obchodniky (dle smérnice 1.2) plati:

- Cekaci zona pro zakazniky musi byt soucéasti prostoru pro prodej vozl a snadno pfistupna véem
zakaznikim

- Cekaci zéna musi byt vybavena Zidlemi/kiesilky minimalné s 4 misty k sezeni a 2 stolky (viz pocty
dle velikosti provozovny)

- Cekaci zona musi byt vybavena minimalné 1 nasténnym monitorem/obrazovkou

- Cekaci zbna musi byt vybavena kobercem

"Nesplnéno", chybi-li povinné vybaveni, je znecisténé nebo poskozené.

Kapitola: Komunikace
Kapitola: Obchodni dokumenty/kancelaiska komunikace

Kritérium: Odpovidaji obchodni dokumenty specifické pro znacku a administrativni komunikace specificka pro znacku
(uréeno pro zékaznika) pozadavkim dodavatele?

Dopisni papiry, vizitky, dopisni obalky, formulare, které se tykaji prodeje apod. Logo znacky (tvar, velikost a umisténi),
dodatky, pouzivani spravnych typl pisma, formalni rozdéleni.

Dopisni papiry, vizitky, dopisni obalky, formulare, logo znacky (tvar, velikost a umisténi), dodatky,

pouzivani spravnych typl pisma, formalni rozdéleni musi odpovidat SKODA Corporate Identity a
PIné spinéno  manualu Zakladni komunikace.

"NesplInéno", pokud se logo znacky nebo slogany znacky nepouzivaji spravné, resp. vibec.

"Nesplnéno", pokud se pouziva staré logo znacky.

PIné spinéno

Kapitola: Externi komunikace

Kritérium: Odpovida komunikace (v ti$téné a digitalni podobé) pro produkty a sluzby, jez jsou specifické pro znacku,
pozadavkdm dodavatele?

Pouzivani béhem reklamy (také internet) pro nové vozy a vykony.

- Zadna loga jinych vyrobcu.

Externi komunikace obchodnika musi byt v souladu se SKODA Corporate Identity a manualu
PIné splnéno  Zakladni komunikace. .
"NesplInéno", jestlize predevsim logo a slogan zna¢ky SKODA jsou uvadény nespravné nebo viibec.

Kapitola: Marketing
Kritérium: Odpovidaji jak vySe, tak i pouziti rozpoctu pro podporu prodeje pozadavkim dodavatele?

Minimalné 0,5 % z celkového obratu prodeje novych vozi SKODA, pravidla pro vysi rozpoctu, jeho
Eerpani a vykaznictvi jsou uvedena ve smérnici (1.4 Marketingova komunikace).

PIné spinéno  Obchodnik musi na pozadani predlozit marketingovy plan.
"Nesplnéno", jestlize vySe a pomérné erpani rozpoctu neodpovida pozadavku dodavatele, neni
predlozen marketingovy plan.

Kapitola: POS (Point of Sale)
Kritérium: Odpovida pouziti materialt POS pozadavkim dodavatele?

Obchodnik musi zajistit, aby byly k dispozici véechny produkty a veSkera prodejni a propagaéni
. . literatura v aktualni verzi.
PIné spInéno - Zakaznikiim musi byt k dispozici na vyzadani dostateéné mnozstvi.
- POS materialy nejsou v papirové podobé, ale jsou prezentovany v autosalonu.
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvélené verze.

735
7.3.5.1

Skoda Sales
VS

74
7.4.1
7411

Skoda Sales
VS

7.4.1.21

Skoda Sales
VS

74122

Skoda Sales
VS

1.7.17

- Instruktazni pfirucka k registraci SKODA Connect musi byt pro zakazniky v odpovidajicim mnoZstvi
a aktualni verzi bezplatné k dispozioci.
- Obchodnik bude v zakaznickych zonach vystavovat aktualni propagacni a reklamni zbozi SKODA.
- Pokud obchodnik pouzije své vlastni reklamni produkty od dodavatele reklamnich produkt, ktery
neni autorizovan spole¢nosti SKODA, musi takovy vyrobek, resp. jeho vzorek, véetné prvki CI/CD,
pfedem schvalit dodavatel.

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kapitola: Management styku se zakazniky (CRM)
Kritérium: Jsou vyuzivany programy CRM nabizené dodavatelem?

PIné spinéno

Obchodnik musi ziskané udaje a informace svych zakaznikd evidovat, zpracovavat a aktualizovat
podle zakonnych nafizeni a musi mu umozriovat dale systematicky pracovat (viz. smérnice 1.5).
Obchodnik musi dodat data dodavateli ve formatu, kvalité a v asovém ramci, jak je definovan
dodavatelem. Obchodnik musi mit systém CRM (vyuzivat CRM prvky), ktery je kompatibilni se
systémem a rozhranimi SKODA.

"NesplInéna", neni-li k dispozici CRM program.

Kapitola: Nové vozy
Kapitola: Vystavni vozidla
Kritérium: Odpovida pocet a struktura modeld u vystavenych vozidel pozadavkim dodavatele?

PIné spinéno

Pocet vozu ve vystavnim prostoru se stanovi na zakladé skalovaci tabulky (obsazené ve smérnici
1.2), minimalni pocet je 6.

Jeden vliz musi byt vystaven ve zvyraznéné zéné (pfed Highlight sténou).

"Neni spInéno", kdyZ ve vystavovaci zoné neni dohodnuty pocet a dohodnutéa kombinace modelt
vozd.

"Neni spInéno", pokud ve zvyraznéné zéné neni vystaven zadny viz.

Kritérium: Je dodrzovan program péce o vystavena vozidla dle zadani dodavatele?

PIné spinéno

Kontrola min. 3 vozidel pro partnera

- namatkova kontrola dokumentace "Program péce o vystavena a skladova vozidla" ze systému
ELSA (Seznam udrzby).

Musi byt realizovan proces "Program péce o vystavena vozidla" a musi byt kompletné vyplnén
pfislusny seznam drzby.

- U manualni pfevodovky se zafadi 1. rychlostni stuperi, u automatické parkovaci poloha

- Nesmi byt zatahnuté ru¢ni brzda.

- V8echna odkladaci mista a plochy jsou volna bez predméti/véci.

- Nastaveny tlak v pneumatikach vsech kol 3,5 bar (mimo rezervy)

- Audi: stav nabiti VN (vysokonapetove) baterie | je min. 1/8 (SOC VN = 10%).

- V8echny znacky: stav nabiti baterie min. 12,5 V

- Brzdové kotouce u vystavenych vozUl jsou bez koroze.

- Ochranné félie odstranit také z vozidla.

- Deaktivovat transportni modus

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky realizovany.

Kritérium: Je dodrzovan program péce o skladové vozidla dle zadani dodavatele?

PIné spinéno

Kontrola min. 3 vozidel pro partnera

- namatkova kontrola dokumentace "Program pécée o vystavend a skladova vozidla" ze systému
ELSA (Seznam udrzby)

Musi byt realizovan proces "Program péce o skladova vozidla" a musi byt kompletné vypinén
prislusny seznam adrzby.

- U manualni pfevodovky se zafadi 1. rychlostni stuperi, u automatiky parkovaci poloha

- Nesmi byt zatahnuté ruéni brzda.

- V8echna odkladaci mista a plochy jsou volna bez predméta/véci.

- V8echna vozidla jsou ¢ista od napadeni agresivnimi médii (ptaci trus,

primyslovy prach, kvétinovy pyl, snih, led, pisek)

- Tlak v pneumatikach 3,5 bar vSech kol (mimo rezervy)

- Napéti startovaci baterie je min. 12,2 V (SOC 50%).

- Baterie neni odpojena.

- Stav nabiti VN (vysokonapetove) baterie je min. 1/8 (SOC VN > 10%)

- Brzdové kotouc¢e nemaji zadnou "hloubkovou rez".

- Stérade zUstavaji polozené na Eelnim skle dodate¢né pro skladové vozy ( ne pro skladové vozy ke
statické prezentaci).

- Transportni modus je nastaven

- Transportni ochranna folie na sedadle je v pofadku (pokud je nutné, bude obnovena).

P¥i vyskladnéni skladového vozidla je doloZena priikazni dokumentace o péci.

Pfi povéfeni externi firmou jsou pfedlozeny odpovidajici priikazni dokumenty.
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

7413

Skoda Sales
VS

742
7.4.2.1

Skoda Sales
VS

7.4.22
Skoda Sales
VS

7423

Skoda Sales
VS

7424

Skoda Sales
VS

75

751

Skoda Sales
VS

7511

Skoda Sales
VS

1.7.17

"Nesplnéno", nejsou-li realizovany shora uvedené body.
Kritérium: Odpovida stav vystavenych vozidel zadani dodavatele?

> V8echny vystavené vozy musi byt dle aktualniho modelového roku. Vybéhové modely sméji byt
vystaveny v showroomu nejvyse Ctyfi mésice po ukonéeni vyroby.

> Vystavené vozy musi byt v perfektnim technickém a optickém stavu bez po$kozeni.

> \lystavené vozy na showroomu musi mit specifické cedule/oznaéeni v souladu s Cl, které obsahuje
Gdaje o modelu, cenu, pfiklady financovani, zvlastni vybavu a originalni pfislusenstvi.

> Na vystavenych vozidlech musi byt prezentovano SOP dle smérnice 1.7

> Vozidla jsou vné a uvnitf ¢ista (bez ochranného polepu, bez ochranné félie atd.).

> Kontrolni listy vystavenych vozidel jsou kompletné vypinéné a jsou archivovany.

> Kazdy Superb a KODIAQ musi byt vybaven SKODA Connect (Care Connect a Infotainment online)
a sluzby musi byt aktivovany (tato sluzba neni vazana aktivaci/registraci vozu).

PIné spinéno

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.
Kapitola: Pfedvadéci vozidla
Kritérium: Odpovidaji pocet a modelova struktura predvadécich vozli pozadavkim dodavatele?

Pocet predvadécich vozl je stanoven mezi prodejcem a dodavatelem na zékladé dohody o roénim
odbytu, minimalné je ovSéem potieba provozovat 5 predvadéci vozy (Skalovani dle ro¢niho cile).

- Pfedvadéci vozy jsou aktivovany v systému OVEX a LMS.

- V8echny vozy musi byt z aktualniho modelového roku.

- Doba drzeni je obvykle 6 mésic(i/18000 km, u modelu Superb 12 mésicu.

"NesplInéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kritérium: Odpovida stav pfedvadécich vozd zadanim dodavatele?

PIné splnéno

Pfedvadéci vozy jsou zvenku a uvnitf Eisté, jasné oznacené a polepené v souladu s pravidly
(smérnice 1.8 a manualy Corporate Design), vybava odpovida pravidlim (vybavovy stuperi, povinna
vybava, prezentace pfislusenstvi).

PIné spinéno - Vystavené vozy musi byt v technicky a opticky perfektnim stavu.
- Minimalné 1 vz musi byt vybaven originalnim pfislusenstvim podle zadani dodavatele.
"Nesplnéno",nejsou-li vystavené vozy v perfektnim stavu a/nebo pocet ujetych kilometrl je vy$si nez
18000 km.

Kritérium: Pouzivaji se nejnovéjsi/akéni modely jako predvadéci vozy?

» V8echny pfedvadéci vozy musi odpovidat aktualnimu modelové roku. Pfedvadéci viz vybéhového modelu mize byt

pouzit tak dlouho, nez bude prodan posledni viiz u obchodnika, av8ak ne déle nez Etyfi mésice po ukonéeni vyroby.
V8echny predvadéci vozy jsou z aktualniho modelového roku v souladu s pravidly (smérnice 1.8,

PIné spIinéno  obézniky prodeje)

"NespInéno" neni-li spinén pozadavek.

Kritérium: Jsou predvadéci vozy vyuzivany dle predpist dodavatele?

Pfedvadéci vozy se béhem oteviraci doby podniku pouzivaji vyhradné k pfedvadécim jizdam.

V pfipadé predvadéci jizdy bez doprovodu je nutné zaznamenat veskeré relevantni osobni Udaje a ulozit je (jméno, VIN,

doba predvadéci jizdy, podpis zakaznika)

"Nesplnéno", neni-li spinén néktery z vySe uvedenych pozadavku.

PIné spinéno Musi byt pfedlozen prehled rezervaci.

Kapitola: Personal

Audi: Pokyny k fluktuaci personalu:

- nutné zavedeni personalnich opatfeni (napf. zapojeni inzeratd) béhem 2 tydnt

- nejpozdéji do 6 mésict po fluktuaci musi byt funkce nové obsazena

. pfi chybéjici kvalifikaci plati: nutna potvrzena zavazna ptihlaska pro odpovidajici $koleni.

Kritérium: Disponuje nové zaméstnany feditel kvalifikaci pozadovanou dodavatelem?

Byly v pfipadé externiho pfijeti pouzity definované postupy pro vybér (AC resp. strukturované interview), popf. byl v
pripadé nastupnictvi v ramci firmy absolvovan pfip. zahajen seminaf orientovany na nastupce a kvalifikacni program?
AC= Assessment Center

PIné spinéno "Nesplnéno", pokud nebyla kvalifikacni cesta zahajena.

Kritérium: Ugastni se jednatel a podnikovy feditel ispésné na nadstavbovych $kolenich/tréninkovych opatieni dle
zadéani dodavatele?

. . V pfipadé, Ze je nabidnuto dalsi vzdélavaci program:
PIné spinéno  predlozit potvrzeni o G&asti na dodavatelem uznaném vzdélavani.
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

7.5.2

Skoda Sales
VS

7.5.3

Skoda Sales
VS

754

Skoda Sales
VS

Skoda Sales
VS

7.5.6

Skoda Sales
VS

7.5.7

Skoda Sales
VS

8.
8.1
8.1.1

Skoda Sales
VS

1.7.17

- Manazer autosalénu, manazer provozu obchodnika se musi aktivné ¢astnit Skoleni, ktera SKODA
AUTO nebo / a dodavatel stanovi pro pfislusny rok, aby si zvySovali svou kvalifikaci.

- Pfedepsanou kvalifikaci manazera autosalénu, manazera provozu obchodnika je nutné dolozit
pfislusnou zkouskou nebo pfislusnym certifikatem.

"Neni spInéno", pokud neni doloZena pfedepsana kvalifikace.
Kritérium: Je nasazen kvalifikovany vedouci prodeje dle pozadavki dodavatele?

?/ pEQnicich, kde je 3 a méné prodejcll, mize pfevzit jeden funkci vedouciho prodeje v ramci soubéhu
unkci.

Pokud jsou vice nez 3 prodejci, musi byt stanoven vedouci prodeje jako hlavni funkce

Viz smérnice 1.12 a Kumulacni tabulka.

Pozice vedouciho prodeje musi byt obchodnikem specifikovana v popisu pracovniho mista a
organigramu.

O personalnich zménach na pozici vedouciho prodeje bude informovan dodavatel pisemnég, a to
minimélné 10 pracovnich dni pfed jeho jmenovanim.

"NesplInéno", chybi-li popis pracovniho mista.

"Nesplnéno", neni-li nikdo uveden jako vedouci prodeje.

Kritérium: Odpovida pocet kvalifikovanych prodejci novych vozi pozadavkim dodavatele?

PIné spinéno

Jsou k dispozici minimalné 2 prodejci novych vozil (na kazdych zapo€atych 120 novych voza dalsi 1
PIné spInéno  viz smérnice 1.12), jejichZ prodej je naplanovan v dohodé o ro¢nim cili.
"Nesplnéno" pokud pocet prodejct novych vozi neodpovida.

Kritérium: Odpovida kvalifikace prodejce novych vozi pozadavkim dodavatele?

Obchodnik musi evidovat vSechny prodejce novych vozt v aplikaci CMP.

- Nové prodejce zaeviduje nejpozdéji do 1 mésice od nastupu na pozici v polozce "Zajemci", realizuje
s nimi program "Start" a nasledné zahajuje kvalifikacni cesty.

- Pozice kazdého prodejce musi byt specifikovana obchodnikem v popisu pracovniho mista a
organigramu. .

- Clenové prodejniho tymu se musi aktivné Gcastnit Skoleni, ktera predepisuje SKODA AUTO a/nebo
dodavatel pro pfislusny rok.

- Predepsana kvalifikace ¢lenl prodejniho tymu musi byt doloZena certifikacni zkouskou a pfislu§nymi
certifikaty a zadznamy ve Skolicim pasu (napf. systém fizeni vzdélavani, Skolici pas).

"Nesplnéno", neni-li doloZzena pfedepsana kvalifikace nebo chybi-li popis pracovniho mista

Kritérium: Je dosazen disponent novych vozu dle zadani dodavatele?

PIné spinéno

Je stanoven disponent novych voz(? U podnikatelskych skupin je mozné obsadit funkci disponenta
centralné.

- Funkce muize byt i jako dil¢i.

- Kontrola v organizaénim schématu.

Kritérium: Stanovil obchodnik zodpovédnou osobu pro dal$i vzdélavaci opatieni?

U obchodnika musi byt jmenovana osoba odpovédné za organizaci a kontrolu stupné kompetenci, kterého je tfeba
doséahnout. Lze vykonavat jako kumulovanou funkci.

Ovéfeni nalogovani do systému (CMP). Kontrola aktuélnosti pozic a osob dle organigramu.

"Nesplnéno", neni-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.

U obchodnika musi byt jmenovana osoba odpovédna za organizaci a kontrolu stupné kompetenci,

kterého je tfeba dosahnout. Lze vykonavat jako kumulovanou funkci.

Oveéreni nalogovani do systému (CMP). Kontrola aktualnosti pozic a osob dle organigramu.

"Nesplnéno", neni-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.

Kritérium: Je stanoven IT koordinator?

U obchodnika musi byt obsazena funkce koordinatora IT, Ize vykonavat jako kumulovanou funkci.

Funkci je mozné obsadit externim pracovnikem, ktery musi absolvovat skoleni dodavatele.

"Nesplnéno", neni-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.
U obchodnika musi byt obsazena funkce koordinatora IT, Ize vykonavat jako kumulovanou funkci.

PIné spIinéno  Funkci je mozné obsadit externim pracovnikem, ktery musi absolvovat $koleni dodavatele.

"Nesplnéno", neni-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.

Kapitola: Pfedani vozidla

Kapitola: Pfedéani vozidla

Kritérium: Je provadén predprodejni servis dle predpist vyrobce?

PIné spinéno

PIné spinéno

Zalozeni dokumentace do slozky vozidla, resp. prehledna systematika zakladani dokumentd.

- Pouzivat platny formulaf (Seznam Udrzby) ze systému ELSA

- Pracovni pozice musi byt dle provedeni odSkrtany a formulaf musi byt kompletné vypinén.

- Formular musi byt podepséan pracovnikem, ktery provedI pracovni tkony a pracovnikem, ktery

PIné spinéno
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

8.1.4

Skoda Sales
ISO

8.2
8.2.1

Skoda Sales
1ISO

8.3
8.3.1

Skoda Sales
1ISO

8.3.2

Skoda Sales
1ISO

Skoda Sales
1ISO

8.3.4

Skoda Sales
1ISO

10.
10.1
10.1.1

1.7.17

- Formular musi byt podepséan pracovnikem, ktery proved! pracovni Ukony a pracovnikem, ktery
proved| zavére¢nou kontrolu.

Pokud jsou pro predprodejni servis pouzivany externi sluzby (u Audi nelze), musi byt k dispozici
ramcovéa smlouva (v¢. posouzeni dodavatele) s autorizovanym servisnim partnerem!

"Nesplnéno", chybi-li dokumentace - podpisy, datum.

Kritérium: Je zékaznikovi poskytnuta technicka instruktaz a poradenstvi a jsou mu vysvétleny otazky zaruky a
pravidelné servisni intervaly?

Norma ISO 9001:2015; 7.2, 8.2.1, 8.2.3, 8.5.5

SKODA:

Prodejci/pracovnici, ktefi vozidla predavaji, musi mit aktualni znalosti.

- zékladni obsluha obsazenych prvkd vybavy a nadstandardni vybavy

- technické minimum a Gdrzba

- servisni intervaly . .

- prodlouzena zaruka a SKODA care produkty (napf. SKODA pojisténi, dozivotni zaruka mobility)
"NesplInéno", nema-li prodejce/pracovnik, ktery vozidlo pfedava znalosti o Zadném z témat a nejsou-li
splnény shora uvedené pozadavky.

Kapitola: Prodejni literatura

PIné spinéno

Kritérium: Je prodejni literatura v aktualnim stavu?
Norma ISO 9001:2015; 7.5.3, 8.5.1

Interni prodejni literatura (napf."Trainings- und Launch Guides", prodejni programy atd.), dle predpist
dodavatele, musi byt k dispozici vedoucimu prodeje a prodejcdm.

"Nesplnéno", neni-li aktualni prodejni literatura k dispozici nebo neni-li mozny pfistup do pfislusnych
systému.

Kapitola: Ojeté vozy

PIné spinéno

Kritérium: Je oznaceni produktl a cen jednotné, kompletni a aktualni?

Pouzivani materialu a systému dodavatele pro oznac¢ovani ojetych voz(.
Podrobny popis produktu, kone¢na cena v méné dané zemé, hodnoty spotfeby a emisi.
PIné spinéno  Dbat na specifické predpisy dané zemé!

"Nesplnéno", chybi-li u vice nez jednoho ojetého vozu cenové oznaceni.
Kritérium: Jsou ojeté vozy podrobovany technické kontrole a je tato dokumentovana?
Norma ISO 9001:2015; 7.5.1, 8.2.2, 8.5.2, 8.6

Napt. interni kontrola (ohodnoceni pfijatého ojetého vozu a pfedprodejni servis), dobrovolné externi
posudky (napf. certifikat STK pro ojeté vozy, razitko DEKRA).
PIné spinéno Nutna dokumentace!
"Nesplnéno", nebyla-li u vice nez péti prezentovanych ojetych vozi provedena kontrola vé.
dokumentece.

Kritérium: Je uplatriovan a realizovan program péce o odstavena vozidla (ojeté vozy) dle predpist dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 8.2.2, 8.5.4, 8.4.1

Skoda: HSO, Kap. 6.3.3.

U manuélni pfevodovky se zafadi 1. rychlostni stuperi, u automatiky parkovaci poloha, nezatahovat
ruéni brzdu (vyjimka: za uréitych podminek danych stavbou - svah...), pravidelna kontrola tlaku v
pneumatikach a vzdy zajisténi alespori minimalniho doporu¢eného tlaku, ojeté vozy je potieba v
urgitych intervalech umyt a projet - minimalné kazdé 2 tydny nebo v zavislosti na zneg¢isténi, pfip.
odpojeni baterie/i, kazdé 3 mésice kontrola klidového napéti baterie a pokud klesne pod 12,5 Voltu,
dobiti. (Dal$i podrobnosti v PTSS "Inspekéni prohlidka a Gdrzba" - Program péce o odstavena
vozidla).

Namaétkova kontrola 3 vozidel.

"Nesplnéno", nebyla-li provedena u vice jak jednoho vozidla potfebna péce.

Kritérium: Jsou pfijata opatfeni k tomu, aby nedos$lo k poSkozeni ojetych vozG?
Norma ISO 9001:2015; 8.2.2, 8.5.4

Moznost vyjet s vystavenymi vozidly tak, aby se nemuselo slozité manévrovat, boéni rozestupy musi

byt dostatecné, aby bylo mozné vozidlo pfi prodeji pfedvést a zakaznik mohl prochéazet kolem, aniz by
PIné spinéno  se vozidla dotykal.

"Nesplnéno", je-li u vice nez 50 % vystavenych vozidel nutné manévrovat nebo jsou rozestupy pfilis

malé.

Kapitola: Specifické standardy SKODA

Kapitola: Zafizeni pro zakazniky

Kritérium: Je obchodnik vybaven integrovanym konfiguratorem vozu SKODA?
Plati pro v8echny obchodniky:

PIné splnéno
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Skoda Sales
VS
10.1.2
Skoda Sales
VS
10.1.3
Skoda Sales
VS

10.2
10.2.1

Skoda Sales
VS

10.3
10.3.1

Skoda Sales
VS
10.3.2
Skoda Sales
VS
10.3.3

Skoda Sales
VS

1.7.17

- Kazdy obchodnik musi mit ve svém vystavovacim prostoru integrovany konfigurator vozti SKODA, véetné sedaciho
nabytku, dopInéno o produktové a prodejni materialy.

- Konfigurator vozu s min. 2 sténami (1 sténa na vzorky barev, 1 sténa na obrazovku LCD / LED)

-V prodejnich prostorech je tfeba naplanovat interni zénu pro konfigurator vozu, ktery neni klasifikovan jako sou¢ast
vystavovaci plochy s novymi vozy.

"Neni spInéno", pokud konfigurator vozt chybi nebo neni zcela funkéni.

Plati pro vSechny obchodniky: N

- Kazdy obchodnik musi mit ve svém vystavovacim prostoru integrovany konfigurator vozti SKODA,
véetné sedaciho nabytku, doplnéno o produktové a prodejni materialy.

- Konfigurator vozu s min. 2 sténami (1 sténa na vzorky barev, 1 sténa na obrazovku LCD / LED)

- V prodejnich prostorech je tfeba naplanovat interni zonu pro konfigurator vozu, ktery neni
klasifikovan jako sou¢ast vystavovaci plochy s novymi vozy.

PIné spinéno

"Neni spInéno", pokud konfigurator vozi chybi nebo neni zcela funkéni.
Kritérium: Ma obchodnik konkurenceschopnou oteviraci dobu?

Obchodnici musi mit konkurenceschopnou pracovni a oteviraci dobu, ktera odpovida realnému trznimu prostredi.
"Nesplnéno", pokud je pracovni a oteviraci doba vyznamné kratsi nez je u konkurentt v misté obvyklé.
Obchodnici musi mit konkurenceschopnou pracovni a oteviraci dobu, ktera odpovida readlnému
trznimu prostredi.

"NesplInéno", pokud je pracovni a oteviraci doba vyznamné kratsi nez je u konkurentd v misté
obvyklé.

Kritérium: Jsou prostory uréené pro zakazniky nekufacké?

VsSechny prostory uréené pro zékazniky musi byt nekuracké.
"Nesplnéno" jsou-li prokazatelné pfitomny stopy po koufeni nebo je-li bezprostfedni okoli zne¢isténo &i zatizeno kufaky.

VSechny prostory uréené pro zakazniky musi byt nekuracké.
PIné splinéno  "NespInéno" jsou-li prokazatelné pfitomny stopy po koufeni nebo je-li bezprostfedni okoli znecisténo
&i zatizeno kuraky.
Kapitola: Internet

PIné spinéno

Kritérium: Pokud ma prodejce prezentaci na internetu, odpovida tato prezentace specifickym pozadavkim dodavatele?

> Obchodnik musi pravidelné aktualizovat svoji prezentaci na internetu, obsahy nesmi byt starsi 7
dna. .

> Na internetu prezentuje videa SKODA Connect, Infotainment Online, Care Connect a individuaini
funkcionality pro proces aktivace. .

> Online komunikace odpovida CI/CD dle zadani Corporate Identity SKODA.

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kapitola: Human Touch
Kritérium: Jsou k dispozici Human Touch néstroje na pracovnich mistech prodejcti novych vozu.

PIné spinéno

Pozadavky:

> Jmenovka na stole s fotografii a oznaenim mista

> Formulaf nebo jiny kontrolni instrument k pfipravé vozu pro predvadéci jizdu.

> Formulaf nebo jiny kontrolni instrument k feedbacku po predvadéci jizde (doporuceny).
> Formulaf nebo jiny kontrolni instrument k feedbacku po prodeji vozu.

“Nesplnéno”, chybi-li vice jak jeden pozadavek.

Kritérium: Jsou k dispozici na showroomu nastroje "Nase sliby zakaznikdm"?

PIné spinéno

> Pfitomnost knihy "NaSe sliby zakaznikdm" na recepci nebo v ¢ekaci zéne, v¢. video spotu na TV.

> Kniha "Nase sliby zakaznikim" musi byt podepséana relevantnimi pracovniky, ktefi pfichazeji do
styku se zakazniky.

"Nesplnéno®, chybi-li kniha "Nase sliby zakaznikiim" nebo neni-li podepsana relevantnimi pracovniky.

Kritérium: Vede obchodnik veskerou dokumentaci a smlouvy k SKODA Connect dle pozadavki dodavatele?

PIné spinéno

Smlouvy, které byly podepsany zékazniky, se musi archivovat minimalné po dobu, kdy je tato sluzba
aktivni (napt. 14 let pro Tisriové volani).

Jsou zohlednény zakonné predpisy.

"Nesplnéno", nejsou-li pfedlozeny shora uvedené dokumenty.

PIné spinéno
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

15. Kapitola: Otézky kontrolované na Grovni vyrobce/importéra (nezavisle na auditu)
15.14 Kapitola: IT Systémy v prodeji
15.14.2 Kritérium: Poskytuje obchodnik véechny smlouvy v souvislosti se SKODA Connect dle pozadavk( dodavatele?
Skoda Sales PIné spinéno  Smlouvy podepsané zéakazniky po dobu jejich aktivace (napf. 14 let pro Tisriové volani).
VS Jsou zohlednény zakonné predpisy.
25.7.17

12/12

Zdroj: SKODA AUTO (2017a)
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Ptiloha 2 Seznam kontrolnich otazek pro audit partnera — servis

Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Seznam kontrolnich otazek pro audit partenra

Checkliste 2017 - SKODA servis

1717 117
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Pouze pro interni Gcely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

0 Kapitola: Dilenské vybaveni a speciélni naradi
1 Kapitola: Specialni nafadi
1.1 Kapitola: Specialni nafadi ve viastnictvi
3005 Kritérium: Tlacny kotou¢

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
3074 Kritérium: Pfitlaény kotou¢

Audit result Je k dispozici  Plati pro znagky  Skoda SN/DV
3417 Kritérium: Kli¢ na olejovy filtr

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
Kukko18/0 Kritérium: Stahovaci pfipravek

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
T10099 Kritérium: Bity

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
T10172/5-9 Kritérium: Adaptér

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
T10252 Kritérium: Fixace vackové hfidele

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
T10422 Kritérium: Nastavec €. 10

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
T10445 Kritérium: Kloubovy nastrékovy kli¢ XZN8

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
1590 Kritérium: kli¢ na vodni ¢erpadlo a servofizeni

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
T10162A Kritérium: odSroubovani kola

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
2 Kapitola: Dilenské vybaveni
2.1 Kapitola: Dilenské vybaveni
5052A Kritérium: Diagnosticky, servisni a informaéni systém vozidla

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
6622 Kritérium: Vypoustéci a odsavaci zafizeni pro stary olej

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
6230A Kritérium: Zafizeni na vyvazovani kol

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
5095A Kritérium: Nabije¢ka akumulatoru HS 12-30

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
1813 Kritérium: Pocita¢ pro méfeni geometrie naprav

alternativné:

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
1598/51 Kritérium: MéFici pomocny systém ABS BOSCH 8.0

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
6291/3 Kritérium: Adaptér pro plnéni oleje

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
1756B Kritérium: Momentovy kli¢ digitalni

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
871003 Kritérium: Sada chrani¢a

Audit result Je k dispozici  Plati pro znacky Skoda SN/DV
1. Kapitola: Vedeni podniku/Vedeni servisu
141 Kapitola: Cile a hodnoceni cfild
1.1.1 Kritérium: Je systém Fizeni kvality vedenim podniku aktivné podporovan a déle rozvijen a jsou komunikovany cile kvality

a jejich vysledky?

1.7.7.47 217
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Skoda AFS
ISO

Skoda AFS
ISO

Skoda AFS
VS

14
1.4.1
Skoda AFS
VS
1.5

1.5.1
Skoda AFS
VS

1.7.17

Norma ISO 9001:2015; 4.4 ff,5.1,5.2,6.1,6.2.2,6.3,7.1,7.4,7.5,9.1,9.1.2,9.3,10, 1.3

Museji byt zfetelné cilené aktivity vedouci ke zlepSeni. Kvalita je véci vedeni firmy. Patfi sem zejména
opatreni k nasledujicim tématim:
- zlep$eni vysledkl ankety spokojenosti CSS - Customer Experience
- pravidelné pfedavani informaci o kvalité na zaméstnance ("Politika kvality" musi byt v podvédomi)
- referovat o vyznamu pInéni zakonnych a Gfednich nafizeni
- pravidelné porady vSech podnikovych oblasti.
PIné spinéno Pozadavky:
- nutna pravidelna dokumentace (min. 1x roéné)
- protokoly (téma; datum; seznamy pfitomnych, v¢. jejich podpisu)

SKODA: Vyroéni QM zprava (min. 1x roéng)

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky zdokumentovany.

Kritérium: Jsou za u¢elem ohodnoceni vlastni kvality srovhavany stanovené cile se skute¢nymi vysledky a v pfipadé
potfeby definovana a realizovana napravna opatfeni a nasledné kontrolovana jejich G¢innost?

Norma ISO 9001:2015; 5.1.2, 6.1, 6.2.1,6.2.2,6.3,7.1,7.3,7.4,8.1,9.1,9.1.3, 9.3 ff, 10

1x roéné musi byt provedeno zhodnoceni kvality relevantnich oblasti (porovnani planu a skuteénosti,
pfip. hodnoceni vlastnich kvalitativnich cilll / aktualnich dohodnutych cil(l). Jsou nutna stanovena
napravna opateni, v¢. poskytnuti nutnych zdrojt / prostiedkt
Témata:
-analyza spokojenosti zakazniku (napf. CSS/CEM)
-stiznosti zakaznika
-dilensky test
-cile odbytu
PIné spinéno  -cile obratu
-opakované opravy
Pozadavky na dokumentaci: .
- pravidelné porovnani planu a skute¢nosti s odvozenymi opatifenimi (vé. Sance & Analyza rizikovosti)
- protokoly (téma; datum; seznam G¢astnikd, v€. jejich podpisu)
- komunikace na v8echny pracovniky
- odchylky (obsahové/Casové) od planu opatfeni jsou zdlvodnéné a pisemné zdokumentované.

"Nesplnéno", nejsou-li pokryta Zadné shora uvedena témata nebo nejsou-li spinény pozadavky.
Kapitola: Analyza spokojenosti zakaznika
(napF. CSS/CEM)
Norma I1SO 9001:2015; 9.1.2, 10.2, 10.3
Kritérium: Jsou stanovena a realizovana potfebna napravna opatreni vyplyvajici z analyzy spokojenosti zakaznikl
servisu jednotlivych znagek?
Norma ISO 9001:2015; 9.1.2, 10.2, 10.3

SKODA: HSO CZ, kap. 5.6
SEAT: POSS, kap. 5
Pozadavky (specifické pro znacku):
- méfitelné cile / dohodnuté cile
- konkrétni plan opatfeni k eliminaci slabych mist, kter& vyplyvaji z dotazovani na spokojenost
zakazniku (v€. plynulych opatfeni vedouci ke zlepseni)
PIné splnéno - zodpovédnost za stalou kontrolu vysledkl z analyzy spokojenosti zakaznikl stejné jako za realizaci
planu opatieni
- definovat terminy pro realizaci stanovenych opatfeni
- odchylky (obsahové/€asové) od planu opatfeni jsou odlivodnéné a pisemné zdokumentované
- komunikace na vSechny relevantni pracovniky

"Nesplnéno", nejsou-li vdechny uvedené pozadavky zdokumentovany.
Kapitola: Dilensky test
Kritérium: Jsou na zakladé vysledku dilenského testu stanovena a realizovana pfislusna opatfeni?

Norma ISO 9001:2015; 8.6, 10.2

Dolozit zapisem z pracovnich porad se stanovenim cili/opatfeni a sledovanim jejich pinéni.
"Nesplnéno" - nejsou-li zapisy dolozeny.

Kapitola: StiZnosti zakaznika

Zpracovani stiznosti zakaznik( mize byt provedeno jak v papirové, tak i v elektronické podobé.

Kritérium: Jsou stiznosti zakaznik( evidovany a vyfizovany ke spokojenosti zakaznika?

Norma ISO 9001:2015; 7.4, 8.2.1, 8.7,9.1.2, 10.2

SKODA: HSO CZ, kap. 6.7
PIné spinéno  PoZzadavky: ) . - ; . .
- s ohledem na spokojenost zakazniku: 2 prac. dny do navazani prvniho kontaktu! (pisemné,

PIné spinéno
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

8koda AFS
ISO

Skoda AFS
VS

Skoda AFS
VS
1.7

1.71

8koda AFS
ISO

8koda AFS
ISO

1.7.17

telefonicky)

- stiznosti zakaznik( stejné jako pisemné a Gstni Zadosti jsou nutné pro interni Setfeni a/ nebo
zpétnou vazbu na zékaznika a musi byt zdokumentovany (napf. zpétna vazba z CSS/CEM).

- jmenovéana kontaktni osoba v provozovné

- v pripadé aktivniho Quick Feedbacku nebo My Active Feedbacku - zkontrolujte zpracovani stiznosti
v aplikaci (v souladu s dokumentaci a uzavieni pfipadu)

Namatkova kontrola: 5 stiznosti zakazniku pro znacku

"Nesplnéno", pokud pfi namatkové kontrole vice nez jeden ze shora uvedenych pozadavkl neni
splnén.

Kritérium: Je formou nasledného kontaktu zajisténo, ze problém byl z hlediska zakaznika uspokojivé vyfeSen?
Norma ISO 9001:2015; 7.4, 8.2.1, 8.7,9.1.2, 10.2

Pozadavky:

- nutna pisemna dokumentace (min. zaznam zpétné vazby na zakaznika, jmenovité uvedeni osoby,
které stiznost vyfizovala, datum)

- v pripadé aktivniho Quick Feedbacku nebo My Active Feedbacku - zkontrolujte zpracovani stiznosti
v aplikaci (v souladu s dokumentaci a uzavfeni pfipadu).

"Nesplnéno", chybi-li dokumentace, ktera odpovida shora uvedenym pozadavkam.

Kritérium: Jsou vysledky stiznosti zakaznik( vyhodnocovany a pfi rozpoznatelnych tendencich slabych mist vyvozovana
vhodna opatfeni?

Norma ISO 9001:2015; 7.4, 9.1.3, 10.2, 10.3

SKODA: HSO CZ, kap. 6.7
Pozadavky:
- pravidelné (min. 4x ro€né) provadét vyhodnoceni a analyzu pfi¢in
PIné spInéno - pfi znatelnych tendencich slabych mist pisemny plan opatfeni
- dokumentace komunikace na vSechny relevantni pracovniky
- odchylky (obsahové/€asové) od planu opatfeni jsou odivodnéné a pisemné zdokumentované.
"Nesplnéno", neni-li vice nez jeden shora uvedeny pozadavek splnén.

Kapitola: Auditovani

ISO Norm 5.1, 5.6.2, 8.2.2

Kritérium: Jsou vysledky z minulého auditu partnera zahrnuty do zlepSovani systému fizeni kvality a jsou realizovany?
Norma ISO 9001:2015; 9.2, 10 ff.

Pozadavky:
- musi byt pfedloZen plan opatfeni
PIné splnéno - opatfeni musi byt realizovana
- importérem schvalené odchylky (obsahové/€asové) jsou zdokumentovany.
"Nesplnéno", nejsou-li vS8echny shora uvedené pozadavky spinény.

Kapitola: Rizeni dokumentd a dat
ISO Norm Punkt 4.2.3 und 4.2.4

Kritérium: Je zajisténo, zZe vSechny kvalitativné relevantni dokumenty jsou cilené vedeny, archivovany a pfipadné
odborné likvidovany?

Norma ISO 9001:2015; 7.5 ff.

Pozadavky:
- kvalité relevantni dokumenty (Dotazovani zakaznikl, Q-Check (pokud je realizovan), atd.) jsou
uschovany/archivovany dle zakonnych pfedpist a pfipadné auditorovi k predlozeni.
- skladovaci Ihlta pro kalibra¢ni protokoly min. 5 let
PIné spinéno - skladovaci |lhita pro dokumentaci z dilenskych testd min. 2 roky

PIné spinéno

Interni formulare by mély byt oznac¢eny zhotovitelem a stavem zmén.

"Nesplnéno", nejsou-li kvalité relevantni dokumenty dle zakonnych pfedpist archivovany.
Kapitola: Externi sluzby
Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6
Kritérium: Je k dispozici pfehled subdodavateld / dodavatelG a je vyhodnocovan?
Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

HSO CZ, kap. 4.2.1

Nutny seznam vSech dodavatell kvalité-relevantnich produktd a poskytovateld sluzeb s
hodnocenim/vybérovymi kritérii a hodnoticim kliéem (napf. cena/vykon, dodrzovani dodavek, vztahy
pfi reklamacénim fizeni atd.)! Vyrobni zavody koncernovych znaéek a koncernovych importérti neni
nutné uvadét.

Definice dodavatelli: napf. dodavatel oleju, popf. maziv, pfisluSenstvi, lakovna, firma na likvidaci
odpadu.

Neni nutné pro: uklidové firmy, zavodni lékafe, stavebni femesliniky atd.

PIné spinéno

Hodnoceni je nutné provadét 1x roéné. V pfipadé negativniho hodnoceni je nutné prokazat, jaka jsou
pfijata napravna opatfeni.

an7
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Skoda AFS

Skoda AFS

Skoda AFS
VS

Skoda AFS
ISO

1.7.17

ISO

ISO

"Nesplnéno", neni-li k dispozici seznam dodavateltl nebo dokumentovano jejich roéni hodnoceni.

Kritérium: Jsou pfi zadavani zakazek externim firmam pisemné dohodnuty specifické pozadavky?
Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

PIné spinéno

SKODA: Plati také pro klempirnu a lakovnu, HSO CZ, kap. 4.2

Pokud nejsou zadné zakazky zadavany externim firmam, je otazka hodnocena jako "spinéno".
Zakazky se subdodavateli/ ramcové smlouvy musi byt uzavirany pisemné.

Zasadné v pisemné podobé:

Metody pfi opravach, napf. pro klempirnu a lakovnu, sloZeni laku a zadani pro opravu (dilenské
pfirucky), museji byt subdodavatelem provadény shodné s aktualnim zadanim vyrobce. Pozor u
budoucich pfipadt zaruk: musi byt upravena doba trvani zaruky a rozsah zaruky!

To plati také pro nahradni vozy, spoleénosti poskytujici pohotovostni sluzby, zménu vybaveni,
pljéovani naradi atd.Dodrzovani zakonnych pfedpist (Zivotni prostiedi, atd.)

"NespInéno", neni-li pfedlozena smlouva o realizaci subdodavek.

Kritérium: Je provadéna a dokumentovana kontrola kvality oprav zadanych externim firmam?
Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

PIné spinéno

SKODA: HSO CZ, kap. 4.2

Nejsou-li zadné zakazky zadany externé, je otazka hodnocena jako "splnéno".

Kontrola kvality (kontrola provedeni opravy zadané externi firme) je dokumentovana na zakazce
subdodavatele.

Pozadavky na dokumentaci pfi kontrole kvality:

- podpis

- datum

- celkovy posudek

Namatkova kontrola 5 subdodavatelskych zakazek.

"NesplInéno", nejsou-li u vice jak jedné subdodavatelské zakazky vSechny shora uvedené pozadavky
splnény.

Kapitola: Organizace

Kritérium: Je k dispozici aktualni organizaéni schéma pro cely podnik a pro oblast servisu a dil(?
Norma ISO 9001:2015; 5.3, 7.1.2

PIné spinéno

Pozadavky:

- Nazev firmy/datum/podpis

- Cela provozovna a navic separatné zobrazit oblast Servisu

- Aktualni

- Prehledné zobrazeni

- V8echny ukoly a funkce jmenovité identifikovatelné (v&. uénia)

- K nahlédnuti pro v§echny pracovniky

Funkce:

Hlavni funkce:

- Servisni poradce (na kazdych 12 zapoc¢atych servisnich prachodu)
- Servisni technik

- Diagnosticky technik

- Vedouci dilny

- Vedouci oblasti dilt

Hlavni funkce (HF) zavislé na prachodech:

- Vedouci servisu

- Pracovnik péce o zakazniky |

- Garan¢ni technik (DF do 3.000 SKODA garancnich zakazek za rok, jinak jako HF)
- Pracovnik oblasti dilG

Dil¢i funkce (DF):

- Koordinator servisnich a svolavacich akci

- Specialista oprav po nehodach (plati pouze pro cert. lakovny a klempirny)
- Prodejce dilu a prisluenstvi

- Koordinator marketingu

- Pracovnik pohotovostni sluzby

- Koordinétor IT

"Nesplnéno", neni-li vice jak jeden ze shora uvedenych pozadavk( splnén nebo chybi-li vice jak jedna
funkce v organizaénim schématu.

Kritérium: Existuji individualni popisy pracovnich mist pro ¢innosti/funkce pozadované vyrobcem?
Norma ISO 9001:2015; 5.3, 7.1.2

PIné spinéno

Pozadavky na individualizované popisy funkénich mist jsou:

- nadfizeny/podfizeny, zastupce, individualni Ukoly, podpis pracovnika, nadfizeného a datum!
Individualizované popisy funk&nich mist jsou nutné minimalné pro nasledujici funkce/¢innosti:
- Vedouci servisu

- Vedouci dilny (doporuceny)
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Skoda AFS
ISO

Skoda AFS
ISO

21.1
Skoda AFS
VS

2.1.2
Skoda AFS
VS

1.7.17

- Servisni poradce

- Servisni technik

- Garanéni technik N

- Vedouci prodeje SOD/SOP

- Pracovnik skladu

- Specialista oprav po nehodach (plati pouze pro cert. lakovny a klempirny)

- Diagnosticky technik

- NORA specialista (v pfipadé NORA centra)

- Manazer kvality (musi v této funkci referovat pfimo vedeni podniku - muze to byt také externi
pracovnik)

- Koordinator svolavacich akci

- Odpovédny pracovnik pro bezpe¢nost prace a ochranu zivotniho prostfedi (nezapoditava se do
kumulace funkci, mize byt externé)

- Koordinator vzdélavani

- Marketingovy koordinator

- Pracovnik pro péci o zakaznika

- IT koordinator (muze byt externé)

Viz popisy funkénich mist, které musi byt obsazeny dle pravidel pro kumulaci pozic (popisy funkci vs.
Kumulaéni tabulka).

V pfipadé soubéhu funkci nejsou nutné samostatné popisy funkénich mist.

Jednatel spole¢nosti nepotfebuje pfi vykonu shora uvedenych funkci Zadny separatni popis mista.
SKODA: HSO CZ, kap. 3.2

Je nutné pouzit min. obsah formulafe z HSO CZ, kap. 3.2.

"NesplInéno", neni-li k dispozici vice nez jeden uvedeny popis funkéniho mista.

Kritérium: Jsou vedeny osobni zaznamy o stavu vzdélavani jednotlivych pracovnikd v servisu a je na zakladé toho
sestavovan plan dal§iho vzdélavani?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6,7.2, 7.3

Doklad o absolvovani jednotlivych Skoleni podle ro€niho planu pro pracovniky/pracovnice servisnich
sluzeb a oblasti dilu.
Planem dal$iho vzdélavani je chapana potfeba a dokumentace o vyskoleni a dal§im zvySovani
kvalifikace pracovnikl servisnich sluzeb a oblasti dil(i. Tento plan je stanoven jednou ro¢né.

PIné splnéno  Plan Skoleni je aktivné realizovan v elektronickém systému vzdélavani dodavatele (napf. CMP).
HSO CZ, kap. 3.5a9.2

"Nesplnéno", neni-li pfedlozen zaznam pro jednotlivé pracovniky nebo zdokumentovany plan dalsiho
vzdélavani.

Kritérium: Konaji se v servisu pravidelné vnitropodnikova Skoleni/ informativni setkani?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

Aktuélni informace na zakladé:

- novinek o produktu

- dodani technickych podkladt

PIné spinéno obsahu $koleni a kurzl (naptf. Pomoc 24 hodin denné)
- aktuélnich pfileZitosti je potfeba béhem max. 4 tydnl predat pracovnikim a zdokumentovat.

"Nesplnéno", neni-li min. 1 tematick& oblast kompletné zdokumentovana (seznamy ucastnikd,

protokoly, téma, datum).

Kapitola: Personal a Skoleni - After sales

Kapitola: Personal s povinnou kvalifikaci

Caste&né spinéni:

- V pfipadé chybéjiciho personalu na zakladé fluktuace je nutné prokéazat provedena opatteni k zajisténi personalu
(napt. inzeraty na obsazeni mista). Srovnatelné dikazy nebudou akceptovany pfi dalsim pravidelném auditu.

- Kvalifikace se prokazuje certifikaty, pfislusnymi zkusenostmi v oboru nebo odpovidajicimi doklady.

- V pfipadé chybéjici kvalifikace plati také potvrzena zavazna pfihlaska na pfislusny potfebny trénink (Skoleni).
Kritérium: Je stanoven vedouci servisu a odpovida jeho kvalifikace pozadavkim dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

Kazdy servisni partner je povinnen mit obsazenou pozici "Certifikovany vedouci servisu".

Tato funkce mlze byt samostatna nebo kumulovana s jinou funkci dle tabulky kumulace funkci.
PIné splnéno

"NesplInéno", neni-li jmenovan vedouci servisu, pfip. pfi vice nez 18 prichodech je kumulovan se

servisnim poradcem.

Kritérium: Ugastni se vedouci servisu dal$ich $koleni dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

Je nutné dolozit dokladem.

Ucast na odpovidajicich $kolenich/ vzdélavacich akcich.

Ucgast na kazdoro€nich vzdélavacich akcich pro vedouci servisu (napf. workshop, Human Touch),
PIné spIinéno  pokud jsou Skodou nabizeny.

"NesplInéno", neni-li k dispozici doklad o G€asti na poslednich ro¢nich vzdélavacich akcich, ¢i
pfipadna nepfitomnost nebyla fadné omluvena.
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Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.
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Kritérium: Je pocet servisnich poradct dostacujici?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.1

1 servisni poradce na 12 prdchod(, minimum 2.
PIné spinéno  "Nesplnéno", neni-li poCet servisnich poradct dostatecny a neni-li mozné dolozit opatfeni pro zajisteni
personalu.

Kritérium: Ugastni se servisni poradci dal$ich $koleni dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

Ugast na roénich vzdélavacich akcich pro servisni poradce (napf. workshop) pfislusné znacky.
Predlozit pfislusny doklad.

PIné spinéno  "NespInéno", neni-li k dispozici doklad o u¢asti vSech servisnich poradc(, u kterych je to
pozadovano, na vzdélavacich akcich za posledni kalendaini rok, nebo nebyla jejich nepfitomnost
omluvena.

Kritérium: Jsou technicka expertni koleni pro servisni poradce v ramci provozovny realizovana podle zadani?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

Pozadavek = G¢ast min. 1 servisniho poradce.

Dolozeni prostfednictvim odpovidajicich dokumentt nebo zavazné prihlasky.

Je potfeba dolozit, Ze prezentovany obsah Skoleni byl v ramci vnitropodnikového $koleni pfedan véem
PIné spInéno  ostatnim servisnim poradctm.

"NesplInéna", neni-li pfedlozen odpovidajici doklad (zavazna ptihlaska/potvrzeni o Uéasti, doklad o
vnitropodnikovém $Skoleni).

Kritérium: Odpovida pocet kvalifikovanych/certifikovanych garanénich technikd pozadavkim dodavatele?
Norma ISO 9001:2015 ;7.1.1

P¥i < 3000 kulanénich a garanénich zakazkach ro¢né pro vSechny koncernové znacky miize byt tato
¢innost vykonavana v ramci soubéhu s jinou funkci.

Na kazdych dalSich 3.000 kulanénich a garanénich zakazek roéné 1 pracovnik na piny Gvazek.
Pozadavky:

- poGet garanénich techniku

- doklad prostfednictvim pfislusného dokumentu, popf. zavazné pfihlasky

- SKODA: web trénink "SAGA/ 2 a faktor uspechu Zaruky a kulance", HSO CZ, kap. 7

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kritérium: Ugastni se garanéni technici dal$ich $koleni dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2
Ugast na kazdoro&nich vzdélavacich akci (napf. Workshop).

PIné spinéno

PIné spinéno
"Nesplnéno", neni-li k dispozici doklad o absolvovani nebo chybi-li zavazna pfihlaska.

Kapitola: Kvalifikace produktivniho personalu

Kritérium: Jsou technicka skoleni pro experty, ktera navstévuje produktivni personal, realizovana podle zadani?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

Minimalni pocet expertll viz tabulka ve smérnici Servisnich sluzeb.
Dolozeni pomoci odpovidajicich dokumentt nebo zavazné piihlasky.
PIné spinéno
"Neslnéno", neni-li minimalné 1 expert pfedepsanym zplisobem proskolen (pfislusné kvalifikac¢ni
cesty) nebo neni na Skoleni zavazné prihlasen.
Kritérium: Je pocet servisnich technik dostacuijici?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.1
pfi > 30 servisnich prlichodech denné: minimalné 2
pfi 30 a méné servisnich prlichodech denné: miniméainé 1
PIné spinéno  Dolozit certifikat, pfip. zavaznou pfihlasku.
"NesplInéno", neni-li pocet certifikovanych servisnich technik(l podle poctu servisnich priichodt
dostaéujici nebo neni pfedlozena zavazna prihlaska.
Kapitola: Personal v oblasti dilt

Pfi chybéjicim personalu v dusledku fluktuaci je nutno dolozit opatieni k zajiSténi personalu (napf. inzeraty s nabidkou
pracovnich mist). DoloZeni uvedenych opatteni k zajisténi personalu nebude pfi piistim roénim auditu dostacujici.

Kritérium: Je obsazena pozice vedouciho oblasti dilli s odpovidajici kvalifikaci?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

P¥i vice nez 3 pracovnicich v oblasti dilll je potfeba jmenovat certifikovaného vedouciho oblasti dilt
- v rdmci personalni unie je také nutny certifikovany vedouci oblasti dild

Uznava se zavazna prihlaska.

- jeden z pracovniku oblasti dilll a pfislusenstvi v provozovné musi byt stanoven jako vedouci oblasti
dild a pfislusenstvi

PIné spinéno
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SKODA: tato pozice musi byt vzdy obsazena.
SKODA: "NesplInéno", neni-li pozice obsazena.

Kritérium: Je pocet pracovnikl oblasti dilli dostacujici?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.1

Pozadavky:

- pfi 15 dennich servisnich prichodech dilnou maze byt funkce vykonavana v ramci soubéhu funkci
- pfi vice nez 15 dennich priichodech dilnou je nasazen 1 pracovnik vyhradné pro oblast dill

- na kazdych dal$ich 15 dennich servisnich prichodt dilnou je poZzadovan vzdy 1 pracovnik oblasti
dilt

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kritérium: Odpovida kvalifikace pracovnikd oblasti dild pozadavkim dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

"NesplInéna", neni-li k dispozici alespori jeden kvalifikovany pracovnik oblasti dilG.

PIné spinéno

PIné spinéno

Kritérium: Ugastni se pracovnici oblasti dilti a vedouci oblasti dil(i dal$ich $koleni dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

Ugast na odpovidajicich $kolenich/ vzdélavacich akci.
SKODA: U¢ast na roénich vzdélavacich akcich pro vedouci prodeje djlt a pfisluSenstvi a pracovniky
PIné spinéno  prodeje dilt a pislusenstvi (napf. workshopy), pokud jsou ze strany SKODA nabizeny.

"Nesplnéno", neni-li k dispozici doklad o U¢asti nebo predlozena alespori zavazna pfihlaska.
Kapitola: Kontakt se zakaznikem
Kapitola: Priméarni oznageni
Kritérium: Je k dispozici primarni oznaéeni zna¢ky kompletni a odpovida zadani dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3, 7.4.1

Manual Corporate Design architektura (pro pIné funkéni provozovny-vstupni portal, komunikaéni
sténa, sténa s logem, novy fasadni prvek Fascia), pylon, viajky & orientacni prvky)
Podsvicené SKODA servisni zna€eni nebo klip.
Pozadavky (pro vSechna primarni oznaceni):
- primarni oznacéeni je kompletni dle pfedpist vyrobce
PIné splnéno - bez dal$ich doplriujicich informaci
- funkéni (napt. osvétleni)
- bez viditeIného markantniho zneg¢isténi
- bez poskozeni ("¢astecné splnéno" pfi objednavce nového oznaceni nebo objednavce opravy)

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.
Kapitola: Parkovaci mista pro zékazniky/Z6éna pro zékazniky
Kritérium: Ma servisni partner dostatec¢ny pocet parkovacich mist pro zakazniky?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

SKODA
Servisni partner:
PIné spinéno - min. 3 parkovaci mista pro zakazniky servisu.
- parkovaci mista musi byt fadné oznacena
"Nesplnéno", neni-li pocet parkovacich mist dostateény nebo je obsazeny pfijatymi vozy do servisu.

Kapitola: Pofadek a €istota

Kritérium: Odpovidaji pofadek a Cistota v arealu podniku / v prostorach podniku a v podniku samotném oéekavanim
zakaznikd?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.4

Pozadavky z pohledu zakaznikl a/ nebo pracovniku:

- fasada budov nesmi byt opryskana nebo poskozena

- v aredlu podniku se nesméji vyskytovat mista s potrhanym asfaltem nebo vymoly

- podlahy, stropy, stény a viezdovéa/vyjezdova vrata v celem areélu provozovny se musi udrzovat v
gistém, nepoSkozeném a bezpe¢ném stavu

- manipulaéni plochy musi mit zpevnény povrch

- vozy po nehodé / demontované vozy nesméji byt viditelné a nachazet se v z6né kontaktu se
zakaznikem (napf. parkoviste, vstup zakaznikd, pfimy/dialogovy pfijem, informace a zékaznicka zéna)
nebo z venku (napf. ohrani¢eny chodnik)

--> kontrola pfi obchlzce!

V ¢istém a fadném stavu (Zadné zjevné znecisténi / poskozeni):

- pfijem oprav / zdkaznicka zéna / pfimy/dialogovy pfijem

- toalety pro zakazniky

- socialni mistnosti

- dilna

- sklad dila

PIné spinéno
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"NespInéno", nejsou-li vSechny shora uvedené pozadavky spinény, popt. pfi nutnych stavebnich
Upravach neni k dispozici importérem odsouhlaseny koncept (s ohledem na rozpocet a ¢asovy
harmonogram).
Kritérium: Je odpad pfipraveny k likvidaci viditelny zakaznikdm?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.4
Stav sbérného mista pro odpad musi odpovidat zakonnym piedpistm, pfip. predpistim vyrobce.
Pozadavky:
- provozné-technicka zpdsobilost
- Cistota
- zastfeSené skladovani kontejner( s latkami ohrozuijici vodni zdroje (vhodné i pro prazdné sudy)
PIné spInéno - sbérné misto nesmi byt volné pfistupné
- sbérné misto pro tfidény odpad
- odpad/material uréeny k likvidaci nesmi byt zakaznikdim viditelny
--> kontrola pfi obchlzce!

"Nesplnéno," nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.
Kapitola: Pfijem do servisu
Kapitola: Nahradni vozidlo

Kritérium: Odpovida poc¢et nahradnich voz( zadani dodavatele?

Nejsou-li k dispozici vlastni vozidla, miZe servisni partner poskytovat nahradni vozy i v ramci spoluprace s externi
firmou, napf. autopdjéovnou. Dohodou o poskytovani sluzeb vSak musi byt zajisténo, Ze bude mit servisni partner
vyhradni pfistup k témto vozim.

"Nesplnéno", neni-li zajistén pfistup k pozadovanym nahradnim vozim alespori formou dohody o poskytovani sluzeb.

Minimalné 2 nahradni vozidla na prvnich 10 zakaznickych zakazek denné, na kazdych dalSich 10

zapocatych zakazek jedno dalsi vozidlo.

Dohodou o poskytovani sluzeb v§ak musi byt zajisténo, ze bude mit servisni partner vyhradni pfistup
PIné splnéno  k témto vozUm a vozy budou oznaceny dle pozadavku vyrobce.

SKODA: HSO CZ, kap. 8.2.7

"Nesplnéno", neni-li zajistén pfistup k pozadovanym fadné ozna¢enym nahradnim vozdm alespori

formou dohody o poskytovani sluzeb.

Kritérium: Odpovida stafi nahradnich vozidel zadani dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

Nahradni vz nesmi byt starsi 3 let, s max. najezdem 100tis km.
"Nesplnéno", neodpovidaji-li ndhradni vozidla pfedepsanénu stafi.

Kritérium: Odpovida stav nahradnich vozidel pfedpisim dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

Pozadavky:
- provozuschopnost a bezpe¢nost vozidla (vystrazny trojuhelnik, reflexni vesta ve vnitfnim prostoru
vozu, hasici pfistroj, lekarni¢ka, osvétleni, pneumatiky - vSe dle pfedpist dané zemé)
- provozmch kapalin
- bez znedisténi

x x - bez poskozeni

PIn& spinéno SKODA: Smérmnice Servis - CR ¢. 3.3

-minimalni vybava vozidla: autoradio, klimatizace
-zakaznikovi nesmi byt zapujéen viiz 0 vice jak tfidu nizsi.

PIné spinéno

"NespInéno", neni-li vozidlo provozuschopné a bezpe¢né a/nebo provozni kapaliny nejsou v pofadku
a/nebo vice jak jedno vozidlo je bud’ poskozené nebo znegisténé.

Kritérium: Je v pfipadé nabidky nahradnich vozidel Kodiag, Superb nebo Octavia aktivni sluzba SKODA Connect?

gokud jsou k dipozici nahradni vozidla Kodiag, Superb nebo Octavia je aktivovana sluzba SKODA
onnect.

(Kontrola ve vozidle, v navigaénim systému tlacitko Menu, nastaveni, sluzby Connect — kontrola
PIné spinéno  ,Registrovany uzivatel).

"Nesplnéno", je-li sluzba SKODA Connect a Infotaiment u NV Kodiag, Superb nebo Octavia online
neaktivni.

Kapitola: SluZba vyzvednuti a pfistaveni vozu

Kritérium: Je sluzba vyzvednuti a pfistaveni vozidla, resp. ndhradni mobilita nabizena aktivné podle zadani dodavatele?

9IN7
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Skoda AFS
VS

3.6.2

3.6.2.1

Skoda AFS
VS

3.6.2.3

Skoda AFS
VS

3.6.3
3.6.3.1

Skoda AFS
VS

3.6.4.1

8koda AFS
VS

3.6.5

3.6.5.1
8koda AFS
VS

1.7.17

Nabidka sluzby vyzvednuti a pfistaveni vozidla nebo nahradni mobility (poukéazka na viiz taxisluzby,
kolo v technicky odpovidajicim stavu atd.) musi byt v oblasti pfijmu oprav pro zakaznika prezentovana
PIné spinéno a zfetelné viditelna (napf. LCD monitor)
"NespInéno", neni-li v pfijmu oprav prezentovana zadna forma nahradni mobility (navic k nabidce
nahradniho vozu).

Kapitola: Systémy

Kritérium: Jsou na v8ech dodavatelem predepsanych pracovistich servisnich poradct k dispozici IT systémy a jsou
aktivné vyuzivany?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

Pozadavky:

- ELSA PRO

- DISS

- Informaéni server dodavatele (B2B portal)

- Kontrola nalogovanim

- Aktivni vyuzivani tabletu, viz Smérnice 4.1. Informaéni systémy opravce
- iPad / Tablet min. 2 kusy na provozovnu

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

PIné splnéno

Kritérium: Je zaveden systém pro planovani dilny, sjednavani termint a dennich dispozic?
Norma ISO 9001:2015; 8.1, 8.2, 8.5.1,8.2.2,8.2.3,8.2.4

Pozadavky:

- elektronicky planovaci modul v DMS-CZ (v jinych systémech nutno zajistit obdobnou alternativu)
- planovani kapacity dilny (s ohledem na ¢asovou rezervu)

- aktivni vyuzivani planovaciho modulu (pocet zaplanovanych zakazek = minimainé 90% dennich
prachodu)

- doba nepfitomnosti mechanikl

- Udaje o zakaznicich a vozidlech (min. RZ vozu, jméno zékaznika, telefonni ¢islo)

- o¢ekavany rozsah praci

SKODA: Smérnice 3.3 "Servisni sluzby a procesy" a HSO CZ, kap. 6.

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kapitola: Pfiprava termint

PIné spinéno

Kritérium: Je po telefonickém /osobnim sjednani terminu provadéna systematicka pfiprava zakazky?
Norma ISO 9001:2015; 8.5.1, 8.2.2, 8.2.3

SKODA: HSO CZ, kap. 4.2 a 6.1

Nasledujici pozadavky musi byt pfi systematické pripraveé zakazky (na dal$i den) spinény:

- vozidlo je zaplanovano v elektronickém planovacim modulu

- zkontrolovat dle identifikaéniho &isla vozidla (odkaz "ukézat individualni vozidlo") oteviené servisni
akce/serviosni opatfeni (napf. ElsaPro nebo Service Online)

- opakovana oprava (oznaceni na zakazce), kontrola historie oprav

- disponibilita dild, dily rezervovat a pfipravit

- kontrola reklamaci zakaznik( se zfetelem na technické produktové informace (TPI)

- provést planovani kapacity dilny

Namatkova kontrola 5 pfipravenych zakaznickych zakazek

PIné splnéno

"NesplInéno", neni-li vice nez jeden z vy$e uvedenych pozadavkid spinén.
Kapitola: Servisni akce/Servisni opatfeni

Kritérium: Je zajisténo, aby pfi svolavaci akci/ servisnim opatfeni byla zavedena vSechna vyrobcem pfedepsana
opatreni?

Norma ISO 9001:2015; 8.5.5, 10.2, 10.3

Pozadavky:

- u vozidel, kterych se akce/servisni opatfeni tyka, musi byt provedena nebo iniciovana (objednani
dild, novy termin navstévy servisu, povinnost doloZeni kontaktu se zakaznikem).

- kontrola pfes Service Online

"Nesplnéno", jestlize vice jak jedno vozidlo bylo v dilné a akce nebyla provedena nebo iniciovana
(nejpozdéji do 12 pracovnich dnu).

Kapitola: Zakazka zakaznika

PIné spinéno

Kritérium: Je pro kazdou zakazku na opravu nebo servis pfedlozena pisemnéa zakazka a odpovida Gcet zakazce?
Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2,8.2.3, 7.5.3

Skoda: HSO CZ, kap. 4.2 a 6.1
. . Pozadavky:
PIné spinéno . pisemna forma
- zahlavi zakazky (udaje o zékaznikovi, vozidle, stav km, termin....)
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

- zajistit telefonickou dosazitelnost (zpétné dotazy)

- podpis zakaznika

- pracovni pozice/rozsah zakazky v jasném znéni

- zachovat doslovné znéni vytky/pfani zakaznika

- pracovni Ukony jsou ihned po provedeni mechanikem od$krtnuty

- podpis mechanika

- zvlastni oznacgeni pro "Opakované opravy" (akceptuje se zavéska na zpétném zrcatku
- Ucet musi odpovidat zakazce

- pfi pfijmu vozidla pouzivat formulat "Check-in" nebo verzi z tabletu

Namétkova kontrola: 5 zakaznickych zakazek pro znacku

"Nesplnéno", chybi-li pfi namatkové kontrole vice neZ na jedné zakazce jeden shora uvedeny

pozadavek.
3.6.5.2 Kritérium: Jsou v pfipadé rozsifeni zakazky dodrzeny/realizovany vSechny nutné postupy?
Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3, 8.2.4, 7.5.3
Pozadavky:

- roz8izeni zakazky zaznamenat na zakazkovy list
- Jaméno zékazr&ikﬁ, c;i)opF. kontaktni osoby
& - datum a ¢as dohody
SkoldSaOAFS PIné splnéno - rozsah prace )
- cena (celkovéa cena nebo cena, o kterou je zakazka rozsirend)
- pfipadné novy termin vyzvednuti.
"Nesplnéno", neni-li zdokumentovano rozsifeni zakazky nebo neni-li u néjaké zdokumentované
rozsifené zakazky vice nez 1 shora uvedeny pozadavek splnén.

3.6.5.3 Kritérium: Jsou pfi prevzeti zakazky na zakézkovém listu dokumentovany produkty dodané zakaznikem?
Norma ISO 9001:2015; 8.5.3
SKODA: HSO CZ, kap. 4.2 a 6.1
Musi byt zaru€eno, ze nahradni a vyménné dily, jakoZ i pfisluSenstvi (pneumatiky, disky, brzdové

obloZeni, réadia, olej, atd.) nejsou vadné a jsou vhodné pro dany typ vozidla, resp. pfi poruseni

Skoda AFS zakonnych ustanoveni nesméji byt namontovany.

ISO PIné spinéno Je nutna dokumentace na zakazce a / nebo faktufe. Plati také pro uskladnéné letni a zimni
pneumatiky.
"NesplInéno", chybi-li zaznam na zakéazkovém listu a / nebo G¢tu.
3.6.5.4 Kritérium: Je informace o cené pisemné zdokumentovana na zakazce?
Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3
8koda AFS PIné spinéno Cenové informace ke konkrétni zakdzce zaznamenat na zakazkovy list.
ISO P "Nesplnéno", nejsou-li nabizené ceny uvedeny na zakazce.
3.6.6 Kapitola: Kontrola kvality
3.6.6.1 Kritérium: Je po opravach vozu/ servisnich prohlidkach pred pfedanim vozu zakaznikovi provedena a zdokumentovana
zavérecna kontrola/zkusebni jizda?
Norma ISO 9001:2015; 8.6
SKODA: HSO CZ, kap. 6.1.6.2
Pozadavky pro zavére¢nou kontrolu:
- musi byt zfejma kompetentni osoba
- pracovnik provadeéjici zavére¢nou/vystupni kontrolu nesmi byt ten, ktery provadi opravu vozu nebo
. kontrolu kvality.
Skoda AFS n N Pozadavky pfi zkuSebni jizdé:
VS Piné spinéno  _ podpis provadsjici osoby
Dbat na predpisy vyrobce: zavére¢na kontrola a/ nebo v pfipadé potieby zkuSebni jizda.
SKODA: zkusebni jizdu zdokumentovat (napt. razitko, pozn. ¢as, km)
Namétkova kontrola 5 zakazek pro znacku.
"Nesplnéno", neni-li pfi namatkové kontrole vice nez jeden shora uvedeny pozadavek spinén.
3.6.7 Kapitola: Vyuétovani zakaznikovi
3.6.7.1 Kritérium: Je Gcet kompletni, srozumitelny a vaéi zakaznikovi spravedlivy?
Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3
SKODA: HSO CZ, kap. 4.2, 6.1 29.17
- UCet odpovida zakazce a je jasné rozdélen na praci a materiél (souhlasi cena, rozsah, termin),
. pfipadné "paketové ceny"
Skoda AFS PING spiné - doplnéni Gctu: pfisti termin navstévy servisu / Ucetni poznamky / terminy, popf. aktualni akce, STK,
ISO ne spineno  ME, vymeéna a uskladnéni letnich/zimnich pneumatik
- jméno servisniho poradce
- pilohy, napf. pracovni navody/kontrolni listy, formulaf "Servisni prohlidka", protokol méfeni
emisi/STK, TP, palubni literatura
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Pouze pro interni Ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

3.6.7.2
Skoda AFS
VS
36.8
3.6.8.3

Skoda AFS
VS

8koda AFS
VS

4.2

421

8koda AFS
ISO

Skoda AFS
VS

Termin zahajeni
1.10.06

4.3

1.7.17

- SKODA Human Touch: "desky na fakturu"
"NespInéno", nejsou-li zvlast uvedeny néklady za praci a material nebo jsou-li Gétovany polozky nad
ramec uvedeny v zak.listé (vyjimka "paketové ceny")

Kritérium: Je zajisténo, aby byl u kazdé servisni prohlidky vyplnén platny formulaf dle predpist dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.5.2, 7.5.3, 8.5.1

Pozadavky:

- pouzivat platny formular ze systému (ELSA Pro)

- pracovni Ukony musi byt po provedeni odSkrtavany a formulaf musi byt kompletné vypinén, napf.

hloubka profilu pneumatik, atd.

PIné spinéno - formulai musi byt podepséan pracovnikem, ktery proved! prohlidku, a pracovnikem, ktery proved|
P zavére€nou kontrolu

Namatkova kontrola 5 vyplnénych formulard "Servisni udrzba" pro znacku.

"Nesplnéno", nejsou-li pfi namatkové kontrole vice nez jednou v8echny shora uvedené pozadaveky

pro znacku splnény.

Kapitola: Audi Corporate Design / SEAT Corporate Desing/Skoda Corporate Design Service
Kritérium: Odpovida sekundarni znaéeni SKODA AUTO servisniho partner pozadavk(im vyrobce?

Znaceni exteriéru (pouze pro servisni partnery SKODA):

-SKODA Service oznageni - vyvésné nebo plosné (klip)

-SKODA sekundarni oznaceni musi byt v souladu s CI

Znaceni interiéru:

- SKODA sekundarni zna¢eni musi byt v souladu s ClI

"Nesplnéno", nejsou-li vdechny predepsané Cl - elementy nainstalovany nebo jsou v rozporu s CI.

Kapitola: Kvalita oprav
Kapitola: Ochrana majetku zékaznika

PIné spinéno

Kritérium: Je majetek zakaznika vhodnymi opatfenimi chranén proti znegisténi a poskozeni?
Norma ISO 9001:2015; 8.5.3, 8.5.4

Pozadavky:

- vozidla zékaznik( v8ech koncernovych znaéek jsou chranéna proti znecisténi a poskozeni

- kazdé vozidlo musi byt béhem opravy chranéno pomoci podlahovych félii, ochranného potahu
volantu a ochrannych potaht sedadel

- pii opravach v motorovém prostoru je nutné pouzit ochranné kryty blatnik(l a pfedniho narazniku
(kompletni zakryti podél motorového prostoru a podél pfedni a bocni strany)

- skladovani dilt se musi provadét tak, aby byla zachovana jejich kvalita (napf. v boxech, v regalech,
na podstavcich, na deskach)

- dily, nafadi nebo provozni zafizeni nesméji byt bez ochrany (napf.: bez krytd, plachty, podlozky pod
nohy) pokladany do nebo na vozidla zakaznikl

PIné spinéno

"Nesplnéno", nejsou-li u vice jak 1 vozidla na dilné shora uvedené pozadavky spinény.
Kapitola: Zakladni vybaveni

Kritérium: Jsou vSichni mechanici vybaveni voziky/skfirikami na nafadi a je pravidelné provadéna jejich kontrola dplnosti
a technického stavu?

Norma ISO 9001:2015;7.1.3,7.1.4,7.1.5

Minimélni vybaveni podle Katalogu dilenského vybaveni, napf. sada standardniho zakladniho
vybaveni/naradi.
Kontrola jejich uplnosti 1x roéné (nutna dokumentace).

PIné spinéno  Opotfebované a poskozené néafadi, jakoz i zanedbané a Spinavé voziky/skFiriky, znamenaji snizené
ohodnoceni.
"Nesplnéno", neni-li komunalni nafadi v pofadku nebo chybi-li dokumentace.

Kritérium: Odpovida pfistroj pro méfeni naprav pozadavkdm/schvaleni pfislusnych koncernovych znacek (pro
prodavané modelové fady) a jsou provadény a dokumentovany pravidelné kontroly.

Pistroj pro méfeni naprav musi byt pravidelné kontrolovan, vé. pfislusné dokumentace.
Na pfistroji musi byt nainstalovana aktualni verze softwaru.
PIné spinéno Nasledujici pfistroje VAS splriuji pfedepsané specifikace: 1813 - 1813 IK - 1813 F - 1813 IG - 1995 -
P 1995 K - 5080 - 1944 KK - 1944 FK - 1944 KG - 1944 FG - 1944 KL - 1944 FL - 5011 - 5013 - 1943 B
- 6090 K- 6090 F - 6141 - 6292 - 6331 - 6421 - 6595 - 6767 - 701 001
"Nesplnéno", nejsou-li kontroly doloZzeny nebo neni-li nainstalovana aktualni verze softwaru.
Kapitola: Vybaveni podiéhajici pravidelné kontrole
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Pouze pro interni Gcely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

8koda AFS
ISO

432

8koda AFS
VS

4.3.4

Skoda AFS
VS

Skoda AFS
VS

4.3.6

1.7.17

Kritérium: Je k dispozici aktualni a kompletni celkovy prehled v provozovné pouzivanych kontrolnich pfistroji/zafizeni a
veskerého dalsiho vybaveni podniku, které musi byt pravidelné kontrolovano a je jednoznaéné identifikovatelné?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.5

PIné spinéno

Pozadavky:

- Obsahem tohoto seznamu jsou minimélné zkuSebni a kontrolni zafizeni z povinného dilenského
vybaveni znacky (Dilenské standardy).

- musi byt patrné, v jakém cyklu jsou kontroly provadény (kalibracni Ihaty) a nasledny termin kontroly.

"Nesplnéno", neodpovida-li rozsah seznamu zkusebnich a kontrolnich zafizeni aktualnimu zadani
znacky a importéra.

Kritérium: Jsou v§echny pouzivané kontrolni, méfici pfistroje a zafizeni dle platnych standardl znacky i dal$i kontrolni
dilenské vybaveni pravidelné kontrolovany a odpovidaji pozadavkim koncernovych vyrobct (dle modelové fady)?

PIné spinéno

Skoda: HSO CZ, kap. 12.3

Pozadavky na méfidla a kontrolni pfistroje, pouzivané v provozovné:

- museji odpovidat zadanim vyrobce

- museji byt podrobovany pravidelnym kontrolam

- v pfipadé, ze jsou opravy, pfi kterych je nutné pouzit povinné kontrolni a méfici pfistroje, zadany
externé, musi si smluvni partner od externiho dodavatele vyzadat odpovidajici dokumentaci o
pravidelnych kontrolach (min. 1x roéné). ZkuSebni a kontrolni zafizeni externiho dodavatele sluzeb
musi byt ve shodé se specifikaci pfislusné znacky.

Pozadavky:

- zatizeni pro vyvazovani kol

- zatizeni pro plnéni pneumatik

- momentové kli¢e s pouzitim pro nastréné naradi

(vSechny pozadované rozsahy utahovacich momentt musi byt pokryty- viz Standardy vybaveni dilny
a specialni nafadi):

2-100 Nm 9 x 12 mm odchylky nastréného naradi

(napf. V.A.G. 1783; V.A.G. 1410; V.A.G. 1331; VAS 5820)

40 -200 Nm 14 x 18 mm odchylky nastréného naradi

(napt.: V.A.G. 1332; V.A.G. 1576)

Dodateéné 200 - 400 Nm s nastrcnym nafadim 14x18 mm

- tester vyfukovych plynt (v pfipadé, Ze je k dispozici)

- zartizeni pro sefizovani svétlometl

- pfistroje pro méfeni tlaku

- zafizeni pro kontrolu brzd

- pfistroj pro méfeni geometrie naprav

- zafizeni pro plnéni klimatizace (dokumentace o vyméné filtru dle predpisu vyrobce)

- zatizeni pro plnéni/odsavani brzdové kapaliny (Cisté, bez kontaktu se vzduchem, funkéni, v pfipadé,
Ze je s filtrem - nutnd dokumentace o vyméné)

"Nesplnéno",

- neni-li dle standard( znacky k dispozici vice nez jeden z pfedepsanych kontrolnich pfistroji nebo
nejsou-li v provozovné pouzivané piistroje a zafizeni kontrolovany nebo se nenachazi v technicky
bezvadném stavu

- neni-li pfistroj pro pInéni/odsavani brzdové kapaliny v technicky bezvadném stavu nebo

- nejsou-li pokryty pozadované rozsahy momentovych klica.

Kritérium: Ma pfisludny personal pfistup ke vSem aktualnim vyrobcem predepsanym informacim?

PIné spinéno

Pozadavky:

Informacni servery znacek:

- ELSA Pro

- Informaéni portal dodavatele (napf. DealerNet, B2B portal)

- servisni literatura v papirové formé pouze pro vozidla, ktera nejsou ulozena v informaénim serveru
znacek.

- zabezpeceny pristup pracovnik( do systému

- SAGA/2 (dodate€né pro SEAT)

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kritérium: Jsou na dilné k dispozici pozadované diagnostické pfistroje s aktualnim softwarem?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3,7.1.5

PIné splnéno

Pozadavky:

- minimalné jeden funkéni diagnosticky pfistroj dle dilenskych standardl s jednim funkénim pfistrojem
s méfici technikou VAS 6356

- aktualni software (ODIS)

- pozitivni test nalogovanim

"NesplInéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

Kritérium: Je u diagnostického testeru, pfi dodrZeni pfedpistl o utajeni, mozné pouzivat systém GeKo?
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Skoda AFS
VS

44
4.4.1

Skoda AFS
VS

8koda AFS
VS

45
451

Skoda AFS
VS

4.8

4.8.1
Skoda AFS
VS
5.
5.1
511

Skoda AFS
VS

1.7.17

Pozadavky:
- k dispozici min. jeden schvéaleny uZivatel GeKo (Audi min. dva uzivatelé GeKo)
X X - dodrzeni pfedpist podle piikazu GeKo-odpojeni
PIné spinéno Kontrola: pozitivni pfihlaSeni do GeKo

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.
Kapitola: Naradi a vybaveni dilny
Kritérium: Je dle dilenskych standardu k dispozici kompletni specialni naradi?

Rozsah namatkové kontroly 10 kus( specialniho naradi.

Pozadavky:

- V den auditu musi byt zadsadné k dispozici veSkeré specialni naradi.

- Opotiebovany nebo vadny dil se hodnoti jako neexistujici

a negativné ovlivni vysledek.

Jsou mozné objednavky, pro které plati nasledujici pravidlo:

- Prokaze-li partner problémy s dodavkami specialniho naradi ze strany dodavatele, jsou tyto
objednavky hodnoceny pozitivné.

- Castecné spinéno pfi doloZeni objednavky jednoho kusu specialniho naradi v den auditu a/nebo
prokazatelna objednavka jednoho nebo vice kusl specialniho naradi do dne pfed auditem.
"Nesplnéno", chybi-li v den auditu vice nez 1 speciélni nafadi nebo je poskozené a musi byt
dodatec¢né objednano.

Kritérium: Je dle dilenskych standardu k dispozici kompletni dilenské vybaveni?

PIné spinéno

Rozsah namatkové kontroly 10 kus( dilenského vybaveni naradi.

Pozadavky:

-V den auditu musi byt zasadné k dispozici veSkeré dilenské vybaveni.

- Opotiebovany nebo vadny dil se hodnoti jako neexistujici a

negativné ovlivni vysledek.

Jsou mozné objednavky, pro které plati nasledujici pravidlo:

- Prokaze-li partner problémy s dodavkami dilenského vybaveni ze strany dodavatele, jsou tyto
gbjednavky hodnoceny pozitivné.

Castecné spinéno pfi dolozeni objednavky do jednoho kusu dilenského vybaveni v den auditu a/nebo
prokazatelna objednavka jedno nebo vice kusu dilenského vybaveni do dne pred auditem.
"Nesplnéno", chybi-li v den auditu vice nez jedno dilenské vybaveni nebo je poskozeno a musi byt
dodatec¢né objednano.

Kapitola: Service mobil
Kritérium: Je k dispozici "service mobil" dle predpisu dodavatele?

PIné spinéno

Pozadavky: .

- vozidlo znacky SKODA (u viceznagkovych servisnich partnert - po odsouhlaseni s dodavatelem -
mUzZe byt akceptovano vozidlo koncernu VW) s odpovidajicim ozna¢enim

- minimalni vybaveni odpovida HSO CZ (namatkova kontrola 5 soucésti predepsaného vybaveni, ne
vice nez jedna chyba)

- vozidlo musi byt provozné a dopravné spolehlivé

- nesmi byt Spinavé nebo poskozené

Vlastni-li opravce odtahové vozidlo odpovidajici svoji vybavou a oznacenim vozidlu SERVICE Mobil,
je tato otdzka hodnocena jako "splnéno".

"Nesplnéno", pokud servisni vozidlo nesplriuje vySe uvedené pozadavky.

Kapitola: Kontrolni programy

02 = VSeobecné opravy
03 = Servisni prohlidky |
Volkswagen Osobni vozy, SKODA a SEAT uznavaji "Q-Check" jako alternativu kontrolnich programti 02 a 03.

Kritérium: Jsou kontrolni programy provadény dle predpisti dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 8.6, 9.1.1

Kontrola prostfednictvim aplikace Q-check musi byt provedena minimalné u 10% servisnich
PIné spinéno  prlichodd.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.

Kapitola: Oblast dilt

Kapitola: Prodej externim skupinam odbérateld

Kritérium: Je k dispozici oblast pro pultovy prodej dild a je oznaena podle zadani dodavatele?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

Pozadavky:
PIné spinéno - oznaceni oblasti pfislusnym CI
- zietelné oznaceni oblasti prodeje dil(l a pislusenstvi

PIné spinéno
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

- sekundarni ozna¢eni musi obsahovat slova: "dily" nebo "originalni dily".
SKODA: - min. pozadavek na plochu 7m2 pro pracovni misto (viz Skalovaci tabulka v manuélu

Architektura.
"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.
CZE 5.1.1.1 Kritérium: Jsou reklamni pfedméty a originalni pfisluSenstvi aktivné nabizeny?
Pozadavky:

- prezentace ve vefejné pfistupnych prostorach
- jsou skladovany oddélené - definované samostatnou lokaéni pozici
Sko%asAFs PIné spinéno

5.2 Kapitola: Organizace skladu
5.2.1 Kritérium: Jsou zaruéni dily (vadné dily) zfetelné oznaéeny a jsou skladovany oddélené?
Norma ISO 9001:2015; 8.5.2, 8.5.3

Pozadavky:

& - separatni skladovani zarucnich dilt

Skoda AFS PIné splnéno - oznaceni skladovaci oblasti
- oznaceni zarucnich dilt dle zadani vyrobce
"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

5.2.2 Kritérium: Je provadéna a dokumentovana vstupni kontrola zbozi?
Norma ISO 9001:2015; 8.4.2, 8.6, 8.7

Pozadavky:

- datum kontroly

- nutny podpis kontrolujiciho

- kvantitativni a kvalitativni kontrola (datum spotfeby)

- poskozené dily museji byt oznaceny a skladovany separatné
"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

523 Kritérium: Jsou v8echny dily a pfisluSenstvi skladovany tak, aby byla zachovana jejich kvalita?

Sko:iSaOAFS PIné spinéno

Je nutné dodrzovat stavaijici skladovaci predpisy pro dily a pfisluSenstvi (viz Koncernova smérnice
"Kvalita skladovani orginalnich dild").

Pozadavky:

- zasadné skladovat v uzavrenych prostorach,

- zasadné chranit pfed vihkosti a korozi,

- skladovat v nedeformovaném stavu (napf. brzdovéa vedeni, lanovody, ozdobné listy),

- chranit pfed poskozenim tézkymi originalnimi dily/ pfisluenstvim,

- plechové dily skladovat v uloznych systémech,

- zasadné chranit pfed pfimym sluneénim zarenim,

- ochrana pfed prachem,

- musi byt zachovano dodrzovani specialniho oznaceni na baleni (symboly).

Namétkové kontrola 10 dilG.

SKODA

- velikost skladovaci plochy musi odpovidat zadani dodavatele,

- teplota v rozmezi 10-30°C,

- velikost skladu pneumatik Zakaznikd | je min 100 m3 (odpovida cca 200 sadam).

4NespInéno“, je-li pfi namatkové kontrole nalezen vice nez 1 dil, ktery neni skladovan tak, aby byla
zachovana jeho kvalita (dukaz: fotodokumentace).

5.2.4 Kritérium: Jsou rezervované dily oznageny a separatné skladovany pro dilnu a prodej pfes pult?
Norma ISO 9001:2015; 8.5.2, 8.5.4

Pozadavky:

- separatni skladovani (pult/dilna)

- oznaceni oblasti

"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.

525 Kritérium: Je v elektronickém systému v oblasti dildl (systém pro spravu skladu) ulozena lokaéni systematika (uréeni
mista)?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3, 8.5.2
Pozadavky:
- kazdé oddéleni v polici regalu ve skladu ma jednozna¢nou adresu

8koda AFS - systémem je podle ¢isla dilu, ktery méa byt naskladnén, pfitazena adresa (skladovaci misto)
PIn& spinéno  SKODA: minimalné 4 znaky lokaéniho systému

Skot\i/aSAFS PIné spinéno

SkoIdSaOAFS PIné spinéno

Namatkova kontrola 10 dil( a jejich &isel.
"Nesplnéno", nejsou-li pfi naméatkové kontrole u vice nez 3 dill spinény shora uvedené pozadavky.

5.2.6 Kritérium: Je zachovana doba spotreby a je zajiSténo, Ze jsou mista pro skladovani vyrobkd s omezenou dobou
skladovani opticky ozna¢ena?
Norma ISO 9001:2015; 8.5.4, 8.5.2
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Pozadavky (Koncernova smérnice "Kvalita skladovani originalnich dil("):
- datum spotfeby nesmi byt pfekrogeno (skladovatelnost od minulé interni naméatkové kontroly - max.
7 mésicl)

Skoda AFS PIné spinéno - musi byt k dispozici oznaceni skladovaciho mista
VS P Namatkova kontrola 10 dilti s datem spotieby.
"Nesplnéno", bude-li pfi naméatkové kontrole zjiSténa vice nez jedna pozice, u které nebude spinén
jeden ze shora uvedenych bodd.
5.2.7 Kritérium: Jsou pfi smiSeném obsazovani skladovych mist dily ukladany s jednoznaénym oddélenim?
Pozadavky:
. - prostgroyé (slglqdova_lci bedny, oddelovaci viozky,...) nebo optické déleni pfi smiseném skladovani
Skoc\i/aSAFS PIné spinéno (vice riznych dild na jedné lokaci).
"Nesplnéno", nebude-li u vice jak jednoho skladového mista pfi smiseném skladovani spinén shora
uvedeny pozadavek.
5.2.8 Kritérium: Je v oblasti skladu k dispozici alespori jeden pfistup do systému ETKA?
Norma ISO 9001:2015; 7.1.3
Pozadavek:
. -PC
Skoda AFS . . - aktualni software
VS Piné spinéno  _ pozitivni test pfes nalogovani pracovnikem oblasti dilt
- v oblasti dill nutny pfistup na internet.
"Nesplnéno", nejsou-li shora uvedené pozadavky spinény.
5.2.9 Kritérium: Je literatura tykajici se oblasti dilli aktualni a je pfistupna kazdému pracovnikovi v oblasti dilG?
Norma ISO 9001:2015; 7.5.3
Pozadavky:
- Informacni portal importéra
Vyhledat:
- katalogové listy OD
& s - katalog vyménnych dill
koda AF: x x - bezpecnostni listy
VS PIné spinéno  _ produktové informace
- obézniky Service Marketing
- seznam nebezpeé&nych latek vztahujici se na cizi produkty, aktualni seznam literatury na SKODA
Portalu B2B a prirucka prislusenstvi
"Nesplnéno", nemaji-li pracovnici v oblasti dilll pFistup k pfislusné literatufe a podkladim.
10. Kapitola: Specifické standardy SKODA
10.4 Kapitola: SKODA Connect
10.4.1 Kritérium: Byli servisni poradci, ktefi jsou Media Experti, proskoleni dle standardi?
Musi byt predlozen zaznam ve $kolicim pase, pfip. doklad o U¢asti na online Skoleni pro jednotlivé moduly.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.
Skoda AFS Musi byt predlozen zaznam ve $kolicim pase, pfip. doklad o U¢asti na online Skoleni pro jednotlivé
VS PIné spinéno  moduly.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.
10.4.2 Kritérium: Byli servisni technici, ktefi jsou Media Experti, proSkoleni dle standardi?
Musi byt predlozen zaznam ve $kolicim pase, pfip. doklad o U¢asti na online 8koleni pro jednotlivé moduly.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.
Skoda AFS Musi byt predlozen zaznam ve $kolicim pase, pfip. doklad o Ucasti na online $koleni pro jednotlivé
VS PIné spinéno  moduly.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.
10.4.3 Kritérium: Je k dispozici pro servisni poradce v aktualni verzi eskalaéni list SKODA Connect?
VSichni servisni poradci musi mit moznost "stahnout" si eskalacni list v aktuélni verzi.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek splnén.
Skoda AFS PIné spinéno Vsichni servisni poradci musi mit moznost "stahnout" si eskala¢ni list v aktualni verzi.
VS P "Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.
10.4.4 Kritérium: Maji vSichni servisni poradci, ktefi jsou Media-Experti, pfistup do aplikace "I-Portal"?
Vsihni servisni poradci "Media Experti" maji sv(j vlastni pfistup na Service Portlet.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.
8koda AFS PIné spinéno Vsihni servisni poradci "Media Experti" maji svj vlastni pfistup na Service Portlet.
VS P "NespInéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.
10.4.5 Kritérium: Je Service Lead Inbox (SLI) pfistupny v§em pracovnikiim, zodpovédnych za planovani, a jsou podnéty
zpracovany béhem pracovnich dni do 24 hodin.
177 16/17
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Pouze pro interni ucely.

Upozornéni: Tento checklist vychazi z posledni importérem schvalené verze.

Ma pracovnik, ktery je zodpovédny za planovani termind, pfistup do inboxu a posledni pfijaté hlaseni neni zpracované
déle nez po 24 hodinach.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.

Skoda AFS Ma pracovnik, ktery je zodpovédny za planovani termind, pfistup do inboxu a posledni pfijaté hlaseni
VS PIné spinéno  neni zpracované déle nez po 24 hodinach.
"Nesplnéno", neni-li shora uvedeny pozadavek spinén.

1.717 17/17
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Ptiloha 3 Ptepis polostrukturovaného rozhovoru s asistentem kvality

Datum rozhovoru: 15. 9. 2017

Délka rozhovoru: 21 minut

Misto: provozovna Podniku XY
Zucastnéné osoby:

,» 1= Tazatel (autor diplomové prace)
,»R“ = Respondent (asistent kvality)

T: Dobry den slecno XXX, rada bych Vam takto na zacatku podékovala za cas vymezeny pro
potrebu mé diplomové prace a chtéla bych poZadat o svoleni, Ze si nds rozhovor nahraji. Je to
mozné?

R: Dobry den sle¢no Piskova, t&$i mé Vas zdjem o nasi spolecnost a rada poskytnu pomocnou
ruku. Rozhovor si bez problémi nahrajte, pfedpokladdm, Ze se nasledné vyskytne v ptiloze
prace.

T: Ano, mate pravdu, zaznam prepisi. A ted' jiz k jadru naseho rozhovoru, kdy prosim, abyste
se snazila odpovedi idealné Siroce pojmout a vysvetlit. Nejdrive bych se zeptala, zda se mi
muizete v kratkosti predstavit, co délate?

R: Ur¢ite, mou praci je interni kontrola kvality podniku a podnikovych procesti, pokud néjaky
proces neni piesn¢ nastaven, nebo dodrZzovan, jak ma byt, mou praci je zjistit, jak by to
fungovat mélo a pro¢ to nefunguje. A takovou tfeSnickou na dortu je navrh feSeni
andpravnych opatieni. Zabyvam se i kontrolou stanovenych opatieni definovanych pfi
ruznych ptilezitostech.

T: Jak u Vas funguje management kvality?

R: UZ jsem to nastinila v ¢innostech, které délam ja. Mame od znacky urcené jasné hranice,
ve kterych mame fungovat, ale ne vSechno je pfesné popsané. Do toho se snaZime nastavovat
nase procesy a fungovani véci, kvalita je pro nds velmi dulezitd. Vénujeme hodné Casu na
zlepSovani kvality a viibec naSich standardd.

T: Jak Vam do systému rizeni kvality zasahuje znacka SKODA?

R: Plnéni obchodnich a servisnich kvalitativnich standardi je pro nas zakladem, abychom
mohli mit uzavienou Obchodni a Servisni smlouvu jako partner SKODA, pii¢emZ jsou
v téchto standardech zahrnuty standardy znacky SKODA a aktuilni norma ISO 9001.
Nicméné systém kvality je pro nas dilezity, ano musime standardy plnit, abychom mohli pod
zna¢kou SKODA AUTO fungovat, na druhou stranu vniméame tu naro&nost zékaznikd, ktefi
se nechtéji spokojit jen tak s né¢im. Toto celé je i jeden z divodd, pro¢ jsme se rozhodli na
konci roku 2016 vytvofit oddéleni kvality, které dohlizi na plnéni vesSkerych pozadavkda.
TakZze veSkeré vnitropodnikové procesy nejsou fizeny jen zminénymi standardy, ale
1 internimi dokumenty podniku, které vyddvame a zvefejiiujeme na naSem centralnim uloZisti.
Vesker¢ tyto vnitini normy stavi a rozvadéji piedpisy vyrobce a ISO normy, je to takové nase
ohnuti a modelace specifickych procest pro nase potieby. Jinak takovéto interni dokumenty
jsou naptiklad pracovni postupy, smérnice, rozhodnuti vedeni spole¢nosti a dalsi.

T: Podle ceho management kvality v podniku ridite?

R: Znacka sestavuje Seznam kontrolnich otazek a podle toho jsme kontrolovani a auditovani,
coz je pro nas vychozi kontrolni bod. Tyto standardy jsou poté rozvedeny smérnicemi
vyrobce, které jsou zna¢né obsahlé, jsou vydavany rovnéZz ob&zniky a rtizné typy manuald.
K tomu Seznamu kontrolnich otdzek bych jesté doplnila, Ze do ¢ervence roku 2017 existoval
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jeden seznam, ve kterém byly vSechny otdzky. Po aktualizaci, k niZ dochazelo kvili zméné
normy ISO 9001, doslo i k rozdéleni otdzek na otdzky pro prodej a pro servis. BohuZel tam
ale doSlo k zachovani ¢islovani kapitol, to jen spi§ abyste se nedivila, ze ¢iselnd fada v tomto
seznamu neni postupnd. No a uz jsem hovofila i o internich dokumentech, které také
specificky upravuji fizeni kvality.

T: Mizete mi priblizit, jak je kontrolovana kvalita podniku? Jak je pristupovano k ISO
standardum?

R: Jednou roéné mame audit, pii kterém dochazi ke kontrole podle zminéného seznamu
otazek, to slouzi pro udrZeni certifikace autosalonu a jsou kontrolovany vSechny relevantni
obchodni oblasti autosalonu. Tady je vzdy zapisovan stav plnéni pozadavku, které jsou
primarné déleny do dvou stupnd, zda jsou kritéria ,,zcela splnéna®“, nebo ,,nesplnéna®, to se
tyka standardi znacky. Pro pozadavky ISO existuje navic plnéni ,,castecné splnéno*, kdy se
jedna o docasné tolerovanou odchylku od splnéni kritérii, ta musi byt autosalonem odstranéna
do stanoveného terminu uvedeného ve zprave z auditu. Jinak z mého povidani vyplynulo, Ze
autosalon musi byt drzitelem platného certifikatu aktudlni normy ISO 9001, aby mohl byt
autorizovanym obchodnim partnerem znatky SKODA. Nemusime se ucastnit sdruzené
koncernové certifikace ISO, ale jsme pak povinni dolozit externi certifikat podle aktudlni
normy ISO 9001 od certifika¢ni autority. V takovémto piipadé nejsou pfi auditu provéfovana
kritéria ISO. Pokud bych jest¢ méla zminit podminky splnéni auditu a jak funguje eskalacni
proces. V pfipad¢, Ze neni Zadna otazka oznacena za ,,nesplnénou®, je audit uspésny, ale kdyz
k tomu dojde, musime projit opravnym auditem. To stejné se nds tyka, kdybychom nedodrzeli
lhitu pro dohodnuti terminu nebo termin auditu. Jen doplnim, Ze jde cely tento proces na vrub
autosalonu. No a pfi zminéném nesplnéni jsou dva druhy auditu — opravny plny a castecny.
Pro vysvétleni, kdyz je nesplnénych pozadavkli méné nez Sest vcetné, dochézi pfi opravném
auditu k castecnému — to znamend, Ze jsou kontrolovdny jen nesplnéné body a c¢éastecné
splnéné. Nicméné vyrobce muze i tak fici, Ze chce zkontrolovat kritéria navic. Kdyz je
nesplnénych bodl vice nez Sest, dojde automaticky k plnému opravnému auditu. Pokud tedy
ten audit znaCky nesplnime, dostaneme pisemnou upominku a je stanoven termin pro
provedeni prvniho (¢aste¢ného) opravného auditu. Ten se kond v priubéhu pristich 612 tydnh
a pokracuje to do té¢ doby, nez je audit uspésné splnén, nebo v piipad¢ nesplnéni druhého
(Caste¢nd) opravného auditu vypovi SKODA AUTO smlouvu zdtvodu nedodrZeni
stanovenych kvalitativnich standardd.

T: Napada Vas jesté néco, co byste rada zminila k managementu kvality?

R: Ted’ asi ne, kdybyste méla jesté néjaké dotazy, tak se ozvéte a informace doplnim.
T: Dobre, dekuji Vam.

R: Taky diky.
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Piiloha 4 Pfepis polostrukturovaného rozhovoru s vedoucim prodeje SKODA

Datum rozhovoru: 16. 10. 2017

Délka rozhovoru: 18 minut

Misto: provozovna Podniku XY

Zucastnéné osoby:

,» 1= Tazatel (autor diplomové prace)

R =Respondent (vedouci prodeje novych vozi SKODA)

T: Dobry den pane XXX, dékuju za Vas cas a chtéla bych se zeptat, jestli si mohu nds
rozhovor nahrat, ten bych nasledné prepsala do priloh mé diplomové prace.

R: Dobry den slecno, urcité s tim nemam problém, jen se ptejte, at’ to k nécemu i vede.
T: Dekuji. Jak provddite analyzu spokojenosti zakaznikii?

R: Pfes portal B2B se piihlasuji do aplikace CSS, pak vysledky nasledné probirame na
poradach prodeje jednou mési¢né, ale chce to n¢jak zménit.

T: Jak funguje proces stiznosti?

R: Zakaznika musime kontaktovat do tii dnli od oznameni, to je provadéno pifimo mnou
a feSeni zéalezi na povaze stiznosti. Vim o tom, Ze bych m¢l vypliiovat, néjaké dokumenty, ale
to za sebe mohu rovnou fict, Ze nedélam, protoZze mame né&jaky Sileny pfedpis o nékolika
stranach a na to opravdu nemam cas. Kdyby byl néjaky rozumnéjsi systém tak si dokdzu
predstavit, Ze se toho budu drZet.

T: Na co si u Vas zakaznici stézuji?

R: Je to rtzné, od chovani prodejctli, po chybéjici vybavu, ale tady jsme schopni s tim néco
ud¢lat. Mame ale 1 stiznosti, které ovlivnit nemiZeme — jako tfeba dobu dodani vozu, tady
jsme naprosto zavisli na znacce.

T: Co mi muzete Fici k vnitropodnikovym Skolenim?

R: Musime je pravidelné provadét, ale toto tyka jen Skoleni, kterd neabsolvuji vSichni
zamgstnanci tymu, nemame s tim problém.

T: Je provaden telefonicky kontakt? Nenasla jsem o ném zaznamy.

R: Ano, ten je fadné provadén, cilem je vzdy zjistit spokojenost zdkaznika, kdy to provadi
vzdy prodejce, ale mate pravdu, Ze o tom neprovadime zéapisy. Jinak tady jen doplnim, Ze
zvazujeme 1 moznost centralniho zjiStovani spokojenosti, nebo teda nase vedeni to zvazuje.

T: Pouzivate CRM systém?

R: Ano, pouzivame systém Caris a jeho modul Caris Marketing, do kterého zaddvame veskeré
udaje o zékaznicich.

T: Jak pecujete o vystavené vozy?

R: Pfed vystavenim vozu je proveden piedprodejni servis, pii kterém mechanik nastavi
vSechny poZadavky vyrobce, dalsi péc¢i ale uz neprovanime. Tady to probihd pouze papirove,
ale ne fyzicky.

T: Jak jsou vybavené Vase predvadeéci vozy?

R: Audit ndm predepisuje, abychom méli minimalné jeden viz vybaven origindlnim
ptislusenstvim, my méme nastavené, ze kazd¢ predvadeci vozidlo je vzdy vybaveno alespoii
jednim originalnim ptisluSenstvim vyrobce.
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T: Jezdi reditel na Skoleni vyrobce?

R: Za posledni ¢tyfi roky nebylo nic takového potadano, takze mohu s ismévem fici, Ze ano.
Navic kvalifikacni cesta této pozice neni realizovana.

T: Kdo je disponent?
R: Je to vprincipu administrativni pozice a disponent méa na starost objednavani

a odepisovani vozil, kontrolu akci podporovanych vyrobcem a dal§i administrativu prodeje
novych vozu.

T: Jak funguje predprodejni servis?

R: Nez viiz ptedame zakaznikovi, musime provést piedprodejni servis, ten je provadén na
zaklad¢ formulare ze systému ELSA, tady mechanik odSkrtava provedené tkony, které musi
provést, a na konci se podepiSe. Formulaf nasledné pfedd s hotovym vozem urcenému
pracovnikovi prodeje novych vozi, ten provede vystupni kontrolu ptfedprodejniho servisu
a pfipravi viiz pro piedani zakaznikovi.

T: Co mi muzete Fici o programu ojetych vozu?

R: Jsme soucasti programu Skoda Plus, na ojetych autech je taky provadén kazdy rok audit,
separatn¢ od nds, v nasi ,,checklistiné* jsou vybrané jen ty nejpodstatnéjsi otazky. Jinak tady

mame taky procesy kontrol apod., ale to je pro nasi potfebu ne Upln€ dostatecné a chtélo by to
zlepsit.

T: Mate zcela nekurackeé prostory v aredlu?

R: Vnitini prostory jsou nekuiacké, ale venku zdkaznik koutit mliZe, to se ale nevztahuje na
zamé&stnance, ti smi koufit jen na tfech mistech v aredlu, aby je nemohli zdkaznici vidét.

T: Co je Human Touch? To uz je moje posledni otazka.

v

R: Je to zpisob, jak zapojit osobnéjsi jednani do prodeje, pii kontrole Houman Touch jsou
kontrolovany jmenovky obsahujici fotografii na stole persondlu, formulafe k pfipravé vozu
pro pfedvadéci jizdu a nasledné zpétné vazbe po této jizdé a po prodeji vozu.

T: Deékuji za Vase odpovédi, to je tedy vse.
R: Ja také dékuji.
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Piiloha 5 Pfepis polostrukturovaného rozhovoru s vedoucim servisu SKODA

Datum rozhovoru: 16. 10. 2017

Délka rozhovoru: 32 minut

Misto: provozovna Podniku XY

Zucastnéné osoby:

,» 1= Tazatel (autor diplomové prace)

,»R*“ = Respondent (vedouci servisu SKODA)

T: Dobry den pane XXX, rada bych Vam predem podeékovala za cas, ktery mi vénujete, a rada
bych se zeptala, jestli si mohu nas rozhovor nahrat, prepsala bych ho poté do priloh své
diplomové prdce.

R: Dobry den Lucie, rdd vénuji ¢as né€emu, co ma smysl, akorat si nejsem jisty zvéénénim

.....

T: Beru to jako ano, ale ted uz k mym otazkam. MuzZete mi prosim pribliZit hned prvni
pozadavky Seznamu kontrolnich otazek? Jsem z toho néjaka zmatena.

R: Samoziejmé, v této Casti je kontrolovano nafadi a vybaveni, které musime jako servisni
partner znaCky vlastnit, to je pfedepsané, vSechno je to napsané v katalogu, ktery mame
k dispozici. Auditor nam da pfi kazdém auditu ndhodné vygenerovany seznam polozek a my
se musime prokdzat tim, Ze mu to ukdzeme v ¢asovém limitu jedné hodiny. Pfi té ptileZitosti
je kontrolovana i kalibrace, aktualnost softwaru a poskozeni. Tady Vam rovnou mohu fict, Ze
je specialni naradi, které jako ,,Skodovka® nevlastnime, ale ma ho tfeba néktery jiny servis
tady unas v aredlu a kdyZ se podivate ven, tak vidite jen koncernové znacky. Navic jsou
vSechny servisy v pohodlné dochazkové vzdalenosti, takze madme u nds na servisu témet
vSechno specialni naradi, ale néco ndm chybi, protoZe to prosté nepouzivame.

T: Jak funguje dilensky test?

R: Objednava ho znacka a je to fiktivni ndkup, respektive tam spada. Pfijede normalni
zakaznik se standardni zdvadou a zjistuje kvalitu sluzeb servisu. Po odjezdu zdkaznika nam
ptijde vyplnény protokol s uspéSnosti, to pak vyhodnocuju v rdmci naSich porad oddéleni,
které jsou jednou mésicné. Tady se mi ale obCas povedlo, ze jsem tieba test zapomnél
vyhodnotit pfi porad€ a pozdni vyhodnoceni uz nema takovou efektivitu, hlavné¢ mizeme
narazit na stejny problém u nckoho jiného. Opatieni by se mély zavadét, co nejdiive, ale
zatim na to nemame nastroj, to je jako moznost ke zlepSeni.

T: Co jsou priichody?
R: Denni servisni prichody je pocet aut, ktery za den pfijmeme na servisni dilu.
T: Jak provadite analyzu spokojenosti zakazniku?

R: Pouzivdm na to aplikaci CSS a pak to zmifuji pfi poradach servisu, ale taky je to
s funk¢nosti na hran€. Nicméné pozadavek auditu plnime.

T: Jak funguje proces stiznosti?

R: Po pfijeti stiznosti musime kontaktovat zdkaznika do dvou pracovnich dnili, vzdy jim
volam ja nebo muj zastupce, kdyZ tu nejsem. Pak uz fesime stiznost dle potieby, ceho se tyka.
Tady vim, Ze standard urcité¢ neplnim, protoZe médme v nasi interni smérnici zaneseno, Ze
musime vyplnit ke stiznosti n&jaké Ctyfi stranky a to odmitdm — je to neefektivni, zabira to
spoustu Casu a uzitek zadny. Jediné, co mam v pisemné podobé¢ je, kdyZ se jednd o reklamaci.
Navic audit tvrdi, Ze musi byt stiZznosti vyfizovany k zdkaznické spokojenosti, ale toho n¢kdy
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prost¢ nemiiZzeme dosahnout. Napiiklad letos jsme méli stiznost, Ze oprava trvala piili§
dlouho, to bylo 5 hodin, ale ta trvala pfesné¢ podle normy vyrobce, kterou v principu nelze
zkratit, to bylo vysvétleno zdkaznikovi. Ten si vSak opakoval stejnou pisnicku a povazoval
délku opravy za zbyte¢né prodleni servisu. Vysledek byl nespokojeny zdkaznik 1 ptes to, Ze je
stiznost neopravnéna.

T: Co mi muzete Fici k vnitropodnikovym Skolenim?

R: Ze se musi provadét a my v tom mame désny bordel, protoZe si nejsem schopen dohlidat,
kdo ma byt proskolen, kdy atd. K tomu dochdzi, protoZze nevim, kdo je ptihlasen, kdy a na
jaké Skoleni, takZe dochazi k tomu, Ze nejsou ncktera Skoleni provedena v pozadovaném
terminu. Za m¢ by to m¢l hlidat a feSit koordindtor, ten mi fekne, co mam udé¢lat a Skoleni si
uz provedu. To problém neni.

T: Co se mysli otazkou poradek a cistota?

R: Potfadek a cistota by mély odpovidat ocekavani zakaznika, okolo budov nemaji byt
odpadky, zbytky cigaret, budova s vylohami ma byt neposkozend a vzhledem k ro¢ni dobé
Cista, vnitfek autosalonu musi byt udrZzovany a v fadném stavu. My méame pravidelné denni
uklidy, ale o vétsi Uklidy, naptiklad ¢isténi vyloh, musime zadat na spravnim oddéleni, takZze
neni zadny harmonogram, nebo néco takového.

T: Jaké mate vsechny nahradni vozy?

R: Méame deset ,,skodovek* z celé modelové palety kromé Karoga a Kodiaqa, ty pijcujeme
zakaznikiim, kdyz si k nam daji své vozidlo na opravu. Ale nad tento rdmec spolupracujeme
jesté s autopijCovnou a mame moznost uspokojit kazdého zédkaznika, coZ nam zase zlepSuje
povest.

T: Co sluzba SKODA Connect v nahradnich vozech?
R: Z4dné vozidlo jim neni vybaveno.
T: Jak jsou resSeny Servisni akce a Servisni opatieni?

R: Resi to vedouci dilny, ktery mé cely proces plné v kompetenci, bohuzel to ale neni plné
funkéni, protoze neexistuje zpisob kontroly, jestli byli vSichni zékaznici kontaktovani
v intervalu dvanécti dnil a poté jsou zdkaznici, ktefi opravu odmitnou, to neni evidované.

T: Zapisujete na zakazky, kdyz si zdakaznik prinese nejaky sviij produkt, ktery chce dat do
vozu?

R: Délame to z ditvodu nasi ochrany, protoZe napiiklad olej nemusi byt pro dany viiz vhodny
a muZe zpisobit ve vaznéjSim piipadé poskozeni. Mame na to razitko, které dame na zakazku
a vypiSeme.

T: Jak funguje kontrola kvality u zakdzek?

R: To probéhne jako zkusebni jizda nebo kontrola provedené prace napiiklad u pravidelnych
servisnich prohlidek. U nds to bez problémil funguje po kazdé opravé a provadi to vedouci
dilny, ten to zapiSe do zakazkového listu a podepise ho.

T: Jak zachazite s formulari po servisni prohlidce?

R: Dévame je po provedeni praci zdkaznikovi, kdyZ si vliz u nés vyzvedava, coz je standardni
postup. Jediné formuléfe, které si nechavame, jsou ty z pfedprodejniho servisu.

T: Jak se stavite k ochrané majetku zakaznika?
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R: K majetku zdkaznikd chovame Uctu a pracujeme vzdy tak, aby nedochéazelo k poSkozeni,

ale predpokladdm, Ze narazite na ochranné kryty, kterych nemame dostatek. To je mezera,
o které vim.

T: No, to je za mé vse, co mé napadlo, Ze bych potrebovala vyresit. Déekuji.

R: Dobfe. Nemate za¢. Mé&jte se.
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Ptiloha 6 Vyhodnoceni Seznamu kontrolnich otdzek — prodej

Tabulka 1 Vyhodnoceni Seznamu kontrolnich otazek — prode;j

Vyhodnoceni Seznamu kontrolnich otizek pro audit partnera - Checkliste 2017 - SKODA prodej

k(r;thé':ia Kapitola Kritéria Kritérium Plnéni
Vedeni podniku/Vedeni servisu

1.1.1 Cile a hodnoceni cili Aktivni podpora systému fizeni kvality zcela splnéno
1.1.2 Cile a hodnoceni cila Srovnavani stanovenvch cila a visledka zcela spinéno
1.2.1.1 Analvza spokojenosti zikaznika Ndpravni opatieni zcela spinéno
1.3.1.1. Telefonicky kontakt Provadéni kontaktu nesplnéno
1.5.1.1 Stiznosti zikaznika Evidence a vyrizovani stiznosti nesplnéno
1.5.2.1 Stiznosti zikaznika Nasledny kontakt nesplnéno
1.53.1 Stiznosti zikazniku Opatfeni nesplnéno
1.6.1 Auditovani Vysledky z auditu zcela spinéno
1.7.1 Rizeni dokumentu a dat Rizeni dokumentu a dat castetné splnéno
1.8.1.1 Externi sluZby Prehled subdodavatell a dodavatelu zcela splnéno
1.8.2.1 Externi sluZby Dohoda specifickvch poZzadavku zcela spinéno
1.8.3.1 Externi sluZby Kontrola kvality zcela spinéno
1.9.1.1 Organizace Organizaéni schéma zcela spinéno
1.9.2.1 Organizace Popisy pracovnich mist zcela splnéno
1.9.3.1 Organizace Zaznamy o stavu vzdélavani zcela spinéno
1.9.4.1 Organizace Vnitropodnikova $koleni zcela spinéno
. Kontakt se zakaznikem

3.3.1.1 Poradek a Cistota | Poradek a {istota Casteéné spinéno

Standardy charakterizujici znacku - prodej

Primirni oznaceni

Primarni oznaceni

zeela spinéno

Prezentace vozidel a vystavni prostor

Velikost vystavni plochy

zeela spinéno

T | B | e

Prezentace vozidel a vystavni prostor

Vyuziti vystavniho prostoru

zcela spinéno

Prezentace vozidel a vystavni prostor

Usporadani vystavniho presteru

zcela spinéno

(S S SV i S
| ke

Prezentace vozidel a vystavni prostor

Zona pro zikazniky

zeela spinéno

Komunikace — Obchodni

Obchodni dokumenty a kanceldtska

Fakd dokumenty/kancelaiska komunikace komunikace Zrela spinfo
7.3.2.1 Komunikace — Externi komunikace Externi komunikace zcela spinéno
7.33.1 Komunikace — Marketing Marketing zcela spinéno
7.34.1 Komunikace -~ POS (Pont of Sale) POS materiily zcela spinéno
7.3.5.1 homunlkgﬁ@?ﬁ??ﬁ:ﬁ:t Styktse Programy CRM zcela spinéno
7.4.1.1 Nove vozy — Vystavni vozidla Pocet a struktura modelu zcela spinéno
74.1.2.1 Nové vozy — Vystavni vozidla Program peéde o vystavend vozidla nespinéno

7.4.1.2.2 Nové vozy — Vystavni vozidla Program péte o skladovi vozidla nespinéno

7.4.13 Noveé vozy — Vvstavni vozidla Stav vystavenvch vozidel zeela spinéno
7421 Noveé vozy — Predvadéci vozidla Pocet a struktura modelu zcela spinéno
7422 Nové vozy — Predvadéci vozidla Stav predvadécich vozidel zcela spinéno
7423 Nové vozy — Predvadéci vozidla Pouziti modeli zcela spinéno
7424 Nové vozy — Predvadéci vozidla Vyuzivani modeli zcela spinéno
7.5.1 Personal Kvalifikace teditele zeela spinéno
7.5.1.1 Personal Ugast feditele na Skoleni zcela spinéno
7.5.2 Personal Kvalifikovany vedouci prodeje zcela spinéno
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7.5.3 Personal Pocet prodejcu zcela spinéno
754 Personal Kvalifikace prodejct zcela spinéno
7.5.5 Personal Disponent zcela spInéno
7.5.6 Personal Vzdélavani zcela spinéno
7.5.7 Personal IT koordinator zcela spinéno
Pfedani vozidla

8.1.1 Predani vozidla Predprodejni servis zcela spinéno
5.1.4 Predani vozidla Technicka instruktaz a poradenstvi zcela spInéno
8.2.1 Prodejni literatura Prodejni literatura zcela spinéno
8.3.1 Ojeté vozy Oznaceni produktu a cen zcela spinéno
8.3.2 Ojeté vozy Technicka kontrola zcela spinéno
8.3.3 Ojeté vozy Program péce o odstavena vozidla nesplnéno

8§.3.4 Ojeté vozy Opatieni proti poskozeni zcela spinéno

Specifické standardy SKODA
10.1.1 Zatizeni pro zakazniky Konfiguritor vozu zcela spinéno
10.1.2 Zarizeni pro zikazniky Oteviraci doba zcela spInéno
10.1.3 Zarizeni pro zikazniky Nekuracke prostory zcela spInéno
10.2.1 Internet Prezentace na internetu zcela spinéno
10.3.1 Human Touch Pracovni mista zcela spinéno
10.3.2 Human Touch Nade sliby zikaznikiim zcela spinéno
10.3.3 Human Touch SKODA Connect nespinéno
Otazky kontrolované na tarovni virobce/importéra (nezavisle na auditu)
15.14.2 | IT Systémy v prodeji | SKODA Connect | nesplnéno

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 7 Vyhodnoceni Seznamu kontrolnich otazek — servis

Tabulka 2 Vyhodnoceni Seznamu kontrolnich otazek — servis

Vyhodnoceni Seznamu kontrolnich otizek pro audit partnera - Checkliste 2017 - SKODA servis
kcr::El:ia Kapitola Kritéria Kritérium Plnéni
Dilenské vybaveni a specidalni nafadi
1 Specialni naradi Specialni naradi {astetné spinéno
2.1 Dilenské vvbaveni Dilenské vvbaveni Lastecné spinéno
. Vedeni podniku/Vedeni servisu
1.1.1 Clle a hodnoceni cili Aktivni podpora systému fizeni kvality zcela spinéno
1.1.2 Clle a hodnoceni cili Srovnavini stanovenveh cilt a vvsledku zcela spinéno
1.2.1 Analvza spokojenosti zikaznika Napravni opatieni zcela spinéno
1.4.1 Dilensky test Dilensky test zcela spinéno
1.5.1 Stiznosti zakaznika Evidence a vyfizovani stiznosti nesplnéno
152 Stiznost zakazniku Nisledny kontakt nesplnéno
1.53 Stiznosti zakaznika Opatreni nesplnéno
1.6.1 Auditovani Vvsledky z auditu zcela spinéno
1.7.1 Rizeni dokumentu a dat Rizeni dokumenti a dat Castetné spinéno
1.8.1 Externi sluzby Prehled subdodavateli a dodavateln Castetné spinéno
1.8.2 Externi sluzby Dohoda specifickych poZadavku zcela spinéno
1.8.3 Externi sluzby Kontrola kvality zcela spinéno
1.9.1 Organizace Organizalni schéma zcela spinéno
1.9.2 Organizace Popisy pracovnich mist zcela spinéno
193 Organizace Ziaznamy o stavu vzdélavini zcela spinéno
194 Organizace Vnitropodnikeva $koleni Castecné splnéno
Personil a $koleni ~ After sales
2.1.1 Persondl s povinnou kvahiikaci Kvalifikace vedouctho servisu zcela spinéno
2.1.2 Persondl s povinnou kvahiikaci Utast vedouciho servisu na skoleni zcela spinéno
2.13 Persondl s povinnou kvahiikaci Pocet servisnich poradei zcela spinéno
2.1.6 Persondl s povinnou kvahiikaci U¢ast servisnich poradeil na $koleni zcela spinéno
2.1.7 Persondl s povinnou kvahiikaci Skoleni pro servisni poradce zcela spinéno
2.1.8 Persondl s povinnou kvahiikaci Pocet garanénich techniku zcela spinéno
2.1.9 Persondl s povinnou kvahfikaci Ucast garanénich techniki na $koleni zcela spinéno
2.2.1 Kvalifikace produktivniho personalu Technicka Skoleni pro experty zcela spinéno
222 Kvalifikace produktivniho personalu Pocet servisnich techniku zcela spinéno
23.1 Persondl v oblasti dili Vedouci oblasti dili zcela spinéno
232 Persondl v oblasti dilu Pocet pracovniku oblasti dilo zcela spinéno
233 Persondl v oblasti dilu Kvalifikace pracovniku oblasti dila zcela spinéno
234 Personal v oblasti dilu Ugast pracovniki oblasti dilii na $koleni zcela spinéno
Kontakt se zikaznikem
3.1.1 Primarni oznaceni Primarni oznacent zeela spinéno
Parkovaci mista pro zakazniky/Zona = : -
2.1 \ Pocet parkovacich mist zcela spinéno
pro zakazniky

3.3.1 Pofadek a Cistota Poradek a Cistota £astetné spinéno
3.3.2 Poradek a Cistota Odpad zeela spinéno
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3.6.1.1.1 | Pfijem do servisu - Nahradni vozidlo Poéet niahradnich vozidel zcela spinéno
3.6.1.1.2 | Pfijem do servisu - Nahradni vozidlo Stifi nahradnich vozidel zcela spinéno
3.6.1.1.3 | Pfijem do servisu - Nahradni vozidlo Stav nahradnich vozidel castetné spinéno
3.6.1.1.4 | Ptijem do servisu - Nahradni vozidlo SKODA Connect zcela spinéno
Prijem do servisu - Sluzba . ,
3.6.0.2.1 ! : _ Shuzba vyvzvednuti a pristaveni vozu zcela spinéno
vyzvednuti a pfistaveni vozu i
3.6.2.1 Prijem do servisu - Systemy Predepsane I'T systemy zcela spinéno
3.623 Prijem do servisu - Systemy Planovani dilny zcela spinéno
3.63.1 Prijem do servisu - Priprava terminu Priprava zakazky zeela spinéno
Prijem do servisu - Servisni iy i e
3.604.1 ’ SRR 3 Svolavaci akce/Servisni opatieni nespinéno
akce/Servisni opatfeni
Prijem do servisu — Zakazka
3.6.5.1 ) : , Pisemna zakizka castetné spinéno
zikaznika
Prijem do servisu - Zakazka
3.652 } : : Rozsiieni zakazky zcela spinéno
zikaznika
Prijem do servisu - Zakazka
3.653 ’ : , Prevzeti zakazky zcela spinéno
zikaznika i
Prijem do servisu - Zakazka .
3.654 ’ . 4 Cena zakazky zcela spinéno
zikaznika i
3.6.6.1 Ptijem do servisu ~ Kontrola kvality Kontrola tastetné spinéno
Prijem do servisu - Vyucétovani :
3.6.7.1 ) g y s Ucet zcela spinéno
zakaznikovi
Prijem do servisu - Vyuctovani s :
3.6.72 } ; : s Formular servisni prohlidky zcela spinéno
zakaznikovi
Ptijem do servisu - Skoda Corporate
3.6.83 ! _ : L Sekundarni znacent zcela spinéno
Design Service
Kvalita oprav
4.1.1 (Ochrana majetku zakaznika Ochrana majetku zakaznika castetné spinéno
42.1 Zakladni vybaveni Vybaveni mechaniku zeela spinéno
422 Zakladni vybaveni Pristroj pro méfeni naprav zeela spinéno
Vybaveni podléhajici pravidelne X 5
43.1 Celkovy prehled zcela spinéno
kontrole
Vybaveni podléhajici pravidelne i .
432 ) podichayici p Pravidelna kontrola nespinéno
kontrole
Vybaveni podlehajici pravidelne A .
434 ! potliglp Pristup k mformacim zcela spinéno
kontrole
Vybaveni podléhajici pravidelne
435 ' PtV p Aktualnost softwaru zcela spinéno
kontrole
Vybaveni podléhajici pravidelne
43.6 : poiyip Systém GeKo zcela spinéno
kontrole
44.1 Naradi a vybaveni dilny Kompletmost specialniho naradi castetné spinéno
442 Naradi a vvbaveni dilny Kompletnost dilenského vybaveni castetné spinéno
45.1 Service mobil Service mobil zcela spinéno
4.8.1 Kontrolni programy Kontrolni programy zcela spinéno
: Oblast dila |
3.1.1 Prodej externim skupinam odbératelu Pultovy prodej dili zcela spinéno
3.1.1.1 Prodej externim skupinam odbératelu Aktivni nabizeni zcela spinéno
3.2.1 Organizace skladu Ziruéni dily zcela spinéno
52.2 Organizace skladu Vstupni kontrola zcela spinéno
523 Organizace skladu Skladovani dila a prislusenstvi zcela spinéno
524 Organizace skladu Rezervace zcela spinéno
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5.2.5 Organizace skladu Lokalni systematika zcela spinéno
5.2.6 Organizace skladu Doba spotieby zcela spinéno
5.2.7 Organizace skladu Skladovaci mista dilu zcela spinéno
5.2.8 Organizace skladu System ETKA zcela spinéno
5.2. Organizace skladu Literatura zcela spinéno
Specifické standardy SKODA
10.4.1 SKODA Connect Servisni poradce Media Expert zcela spinéno
104.2 SKODA Connect Servisni technik Media Expert zcela spinéno
104.3 SKODA Connect Eskalaéni list zcela spinéno
104.4 SKODA Connect Aplikace I-Portal zcela spinéno
10.4.5 SKODA Connect Aplikace Service Lead Inbox zcela spinéno

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 8 Navrh interniho dokumentu — analyza spokojenosti zdkaznika

Pracovni postup Obchod PP0.2018/001
Vyhodnoceni zdkaznické spokojenosti zjistované
Vyrobcem - prodej

Vydéno dne: 11.01. 2018 Verze: 1.0

Uginnost od: 11.01. 2018 Nahrazuje:

Utinnost do: odvolani

Prilohy: Pfiloha 1 Vyhodnoceni CSS — prodej

Rozdé&lovnik: Vedouci prodeje novych vozl, vedouci prodeje ojetych voz(, obchodni feditel,

manazer kvality

Tento pracovni postup je uréen prodejnim oddélenim Skupiny Podnik XY a urcuje kroky, které vedou
k vyhodnoceni zakaznické spokojenosti zjistované vyrobcem.

Neni-li stanoven konkrétni termin pro spInéni zadaného Ukolu, ma se za to, Ze zodpovédnd osoba spini
Ukol ihned, jakmile se o ném dozvi.

Pouzité zkratky:

OR = Obchodni Feditel
VP = Vedouci prodeje
MK = Manazer kvality

1) VP je povinen provadét prabéznou kontrolu vysledkd zakaznické spokojenosti vyrobce na portalech
a pripadné pripominky k vysledku resit neprodlené, nejdéle vsak do 24 hodin, s dodavatelem.

2) Do 2 pracovnich dnii od ukonéeni mésice ucini VP nasledujici:
a. vypIni interni protokol kvyhodnoceni zakaznické spokojenosti za uplynuly mésic vcetné
zpracovani planu opatreni, pfilohou interniho protokolu je vysledek v portélu za vyhodnocovany mésic;
b. zpracovany interni protokol opatieny elektronickym podpisem odele véetné p¥iloh OR, v kopii
na MK.

3) ORdo 5 pracovnich dnil interni protokol elektronicky podepiée a odesle VP a MK k podpisu.
a. v ptipadé nedostatk( zasle OR p¥ipominky k internimu protokolu VP a MK.

4) MK elektronicky podepise finaini verzi interniho protokolu k vyhodnoceni zakaznické spokojenosti
a uloZi jej na Portal Podnik XY do sekce Audity, kvalita.

5) VP projednd plan opatfeni do 10 pracovnich dn od konce vyhodnocovaného mésice se svym
oddélenim korektni zdkaznické spokojenosti a pldn opatfeni. Ztéto porady vznikne standardni
zapis, ktery vSichni pracovnici oddéleni podepisi a ktery je posléze ulozen do pfislusného ulozisté na

disku X.

6) Kontrola ndpravnych opatreni:
a. prUbéznou kontrolu provadi VP;

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Pracovni postup Obchod PP0.2018/001
Vyhodnoceni ziakaznické spokojenosti zjistované
Vyrobcem - prodej
b. kontrolu dle planu opatfeni provaddi MK ve stanovenych terminech; v pfipadé zjisténi
nesouladu eskaluje sva zjisténi na OR;

c. srovnavaci kontrolu, tj. porovnani s pfechozim vysledkem zékaznické spokojenosti, provadi MK
pred dalsi interni poradou k vyhodnoceni zakaznické spokojenosti vyrobce.

7) MK zpracuje vysledky zakaznické spokojenosti vyrobce v¢. vysledkl kontrol do kvartaini a rocni
zpravy o kontrole kvality predkladané Vedeni spole¢nosti.

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Vyhodnoceni CSS - PRODEJ

Vyhodnocovany mésic: Zvolte polozku.

Vyhodnocovany rok: Doplrite rok.

Provozovna: Zvolte provozovnu.

Znacka: Zvolte znacku.

Vedouci oddéleni: Pfijmeni a jméno vedouciho oddéleni.

Vyhodnoceni stanovenych opatreni za predchazejici obdobi vyhodnocovanému:

Doplrite vyhodnoceni.

KPI VYSLEDEK

Celkova spokojenost Zadejte vysledek.

Follow Up (index) Zadejte vysledek.

Nabidka predvadéci jizdy Zadejte vysledek.

Human Touch Index Zadejte vysledek.

NALEZENA SLABA MISTA SJEDNANA OPATRENI TERMIN | ODPOVEDNOST
Zkratka
Kliknéte sem a zadejte text. Kliknéte sem a zadejte text. Termin. odpovédné

osoby.

Népravna opatfeni budou projednédna dne: Zadejte datum projednani.

Prilohy:  Report z portdlu B2B SKODA CSS (Celkovd spokojenost, aktudini rok, obdobi: kumulativné, srovndni:
Ceskd republika, casovd Fada: mésice a Human Touch, aktudini rok, obdobi: kumulativné, srovndni: Ceskd
republika, ¢asovd fada: mésice)

Zadejte pripadné nazvy pfiloh.

Podpis vedouciho oddéleni Podpis obchodniho feditele Podpis manazera kvality
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Pracovni postup Sluzby PPS.2018/001
Vyhodnoceni ziakaznické spokojenosti zjistované

Vyrobcem - servis

Vydano dne: 15.2.2018 Verze: 1.0
Utinnost od: 15. 2. 2018 Nahrazuje: -
Uginnost do: odvolani

Prilohy: Pfiloha 1 Vyhodnoceni CSS — servis

Rozdélovnik: Vedouci servisu, Vedeni spole¢nosti, Oddéleni kvality

Tento pracovni postup je uréen servisnim oddélenim Skupiny Podnik XY a urcuje kroky, které vedou
k vyhodnoceni zékaznické spokojenosti zjistované vyrobcem.

Neni-li stanoven konkrétni termin pro spInéni zadaného ukolu, méa se za to, Ze zodpovédna osoba spini
ukol ihned, jakmile se o ném dozvi.

PouZité zkratky:

RSS = Reditel servisnich sluzeb
VS = Vedouci servisu

MK = ManaZer kvality

1) VS je povinen provadét pribéznou kontrolu vysledk( zakaznické spokojenosti vyrobce na portalech
a pfipadné pripominky k vysledku fesit neprodlené, nejdéle viak do 48 hodin, s dodavatelem.

2) Do 2 pracovnich dnl od ukonéeni mésice ucini VS nasledujici:
a. vyplIni interni protokol kvyhodnoceni zdkaznické spokojenosti za uplynuly mésic vcetné
zpracovani planu opatfeni, pfilohou interniho protokolu je vysledek v portalu za vyhodnocovany mésic;
b. zpracovany interni protokol opatieny elektronickym podpisem odesle véetné priloh RSS,
v kopii na MK.

3) RSSdo 5 pracovnich dnti interni protokol elektronicky podepie a odedle VS a MK k podpisu.
a. v ptipadé nedostatk zasle RSS pripominky k internimu protokolu VS a MK.

4) MK elektronicky podepise finalni verzi interniho protokolu k vyhodnoceni zakaznické spokojenosti
a uloZi jej na Portal Podnik XY do sekce Audity, kvalita.

5) VS projedna plan opatifeni do 10 pracovnich dnl od konce vyhodnocovaného mésice se svym
oddélenim korektni zdkaznické spokojenosti a plan opatfeni. Ztéto porady vznikne standardni
zapis, ktery vsichni pracovnici oddéleni podepisi a ktery je posléze ulozen do pfislusného uloZisté na

disku X.

6) Kontrola ndpravnych opatfeni:
a. prlbéZnou kontrolu provadiVs;

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Pracovni postup Sluzby PPS.2018/001
Vyhodnoceni ziakaznické spokojenosti zjistované
Vyrobcem - servis

b. kontrolu dle planu opatfeni provaddi MK ve stanovenych terminech; v pfipadé zjisténi
nesouladu eskaluje sva zjisténi na RSS;
c. srovnavaci kontrolu, tj. porovnani s pfechozim vysledkem zékaznické spokojenosti, provadi MK
pred dalsi interni poradou k vyhodnoceni zakaznické spokojenosti vyrobce.

7) MK zpracuje vysledky zakaznické spokojenosti vyrobce v¢. vysledkl kontrol do kvartaini a rocni
zpravy o kontrole kvality predkladané Vedeni spole¢nosti.

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Vyhodnoceni CSS - SERVIS

Vyhodnocovany mésic: Zvolte polozku.

Vyhodnocovany rok: Doplrite rok.

Provozovna: Zvolte provozovnu.

Znadka: Skoda

Vedouci oddéleni: PFijmeni a jméno vedouciho oddéleni.

Vyhodnoceni stanovenych opatreni za predchazejici obdobi vyhodnocovanému:

Doplrite vyhodnoceni.

KPI VYSLEDEK

Celkova spokojenost Zadejte vysledek.

Rada ohledné nadchazejiciho servisu Zadejte vysledek.

Doporuceni Zadejte vysledek.

Human Touch Index Zadejte vysledek.

NALEZENA SLABA MISTA SJEDNANA OPATRENI TERMIN | ODPOVEDNOST
Zkratka
Kliknéte sem a zadejte text. Kliknéte sem a zadejte text. Termin. odpovédné

osoby.

Népravna opatfeni budou projednédna dne: Zadejte datum projednani.

Prilohy:  Report z portdlu B2B SKODA CSS (Celkovd spokojenost, aktudini rok, obdobi: kumulativné, srovndni:
Ceskd republika, ¢asovd fada: mésice a Human Touch, aktudini rok, obdobi: kumulativné, srovndni: Ceskd
republika, ¢asovd rfada: mésice)

Zadejte pfipadné nazvy pfriloh.

Podpis vedouciho oddéleni Podpis feditele servisnich sluzeb Podpis manazera kvality

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 9 Navrh interniho dokumentu — telefonicky kontakt

Pracovni postup Obchod PPO.XXX
Zpétny kvalitativni kontakt zakaznika po prodeji

Vydano dne: XXX Verze: 1.0
Uginnost od: XXX Nahrazuje: -
Uginnost do: odvolani

Prilohy:

Rozdélovnik: Vedeni spolec¢nosti, Vedouci prodeje, Prodejci, Oddéleni kvality

Tato informace stanovuje postup zpétného kvalitativniho kontaktovani zakaznika po prodeji
nového vozu s platnosti pro kaidy retailovy i fleetovy obchod. Zistava neménné, Ze prodejce
svému klientovi vola po predani vozu v jasné specifikované maximalni Ihité, kterou stanovuje
vyrobce.

1.

Prodejce musi klienta pfi preddni vozu upozornit, Ze bude kontaktovén z divodu zjisténi jeho
spokojenosti.

Uréeny pracovnik prodeje ihned po predani vozu klientovi zasle informaci na
kvalita@podnikxy.cz, Ze doslo k predani vozidla spolu s registracni znackou vozu (je-li vozidlo
predavano bez registracni znacky, je zasilan pouze VIN), pfesny a Uplny nazev modelu vozu, celé
jméno klienta, telefonni a e-mailovy kontakt na klienta a datum predani vozu. Pokud prodejce
uzna za vhodné pripojit ke klientovi néjakou poznamku, je mozné ji vloZit, napf. avizovana data,
kdy nebude klient k zastiZeni. V pfipadé, Ze se jednd o fleetovy prodej, uvede prodejce navic
i tuto informaci véetné poznamky, zda byl viiz odebran leasingovou spolecnosti nebo klientem.

Prodejce je povinen nejpozdéji do stanoveného terminu klientovi zavolat a zjistit, zda je s vozem
spokojeny a nepotfebuje néco dovysvétlit. Dale je prodejce povinen poloZit klientovi otazky
uréené vyrobcem, jestlize jsou stanoveny. Terminy jsou definovany v bodé 4 tohoto postupu,
pricemz jsou pocitany pouze pracovni dny.

Urceny pracovnik kvality zapiSe neprodlené po obdrieni e-mailu od pracovnika prodeje
informace o klientovi do predepsané tabulky, doplni zpUsob kontaktovani (telefon, e-mail)
adatum, na které je zpétny kontakt naplanovan. Je stanoven primarni termin kontaktovani
klienta, ktery se odviji od data predani vozu (viz tabulka niZe). Se souhlasem manazera kvality lze
termin kontaktovani klienta oddélenim kvality posunout, nejdéle vsak do |haty maximalniho
terminu.

Kontakt Primarni Max.
prodejcem termin termin
Ojeté vozy 5 10 17
Skoda 3 8 12
Audi 2 7 10

2 8 10

Volkswagen

V urceny den pracovnik kvality kontaktuje klienta podle stanoveného volaciho skriptu ¢i vzoru e-
mailu a vysledek zapiSe do reportniho mista.

V pripadé vzniku stiznosti ¢i reklamace je pracovnik povinen tuto skutec¢nost neprodlené oznamit
manazerovi kvality spolu s reportem telefondtu ¢i e-mailu. Manazer kvality tuto vzniklou situaci
fesi neprodlené svedoucim daného oddéleni, domluvi se na konkrétnim postupu a zapise
zakladni informace (znacka, oddéleni, odpovédnd osoba, datum vzniku stiZznosti ¢i reklamace,
registraéni znacka, pfip. VIN, stru¢ny obsah stiznosti) o stiznosti ¢i reklamaci do urcené tabulky.

POUZE PRO INTERNi POTREBU
1]2
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Pracovni postup Obchod PPO.XXX
Zpétny kvalitativni kontakt zakaznika po prodeji

Vedouci prodeje poté doplni v pribéhu feseni dané stiznosti nebo reklamace zbyvajici kolonky
k pFipadu.

7. Kontrola napravnych opatieni:
a. prubéznou kontrolu provadi vedouci prodeje;

b. kontrolu dle planu opatfeni provadi manazer kvality ve stanovenych terminech;
v pfipadé zjisténi nesouladu eskaluje pfipad na obchodniho feditele.

Zjisténé vysledky ze zpétného kvalitativniho kontaktu zakaznika po prodeji, pfipadné kontroly
napravnych opatifeni jsou manaZierem kvality reportovany v pravidelnych intervalech Vedeni
spolecnosti. Témito intervaly jsou mésicni hlaSeni a poté souhrnny kvartalni a ro¢ni report.

POUZE PRO INTERNi POTREBU

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 10 Navrh interniho dokumentu — dilensky test

Pracovni postup Sluzby PPS.2017/
Prtibéh kontroly , Mystery Aktivity“

Vydéno dne: XXX Verze: 1.0
Uginnost od: XXX Nahrazuje: Formular Kvalita
Utinnost do: odvolani
Prilohy: Vyhodnoceni kontroly — SERVIS
. . Vedouci servisu, feditel servisnich sluzeb, manazer kvality
Rozdélovnik:

Vedouci stfediska je povinen bez zbyte¢ného odkladu s timto Pracovnim postupem
seznamit vsechny své podrizené pracovniky

Tento pracovni postup je urcen servisnim oddélenim Skupiny Podnik XY a uréuje kroky, které nasleduji
po provedené kontrole ,Mystery Aktivity” dodavatelem ¢i zaméstnavatelem.

Neni-li stanoven konkrétni termin pro spInéni zadaného ukolu, méa se za to, Ze zodpovédna osoba spini
ukol ihned, jakmile se o ném dozvi.

Pouzité zkratky:

MA = Mystery Aktivity: Mystery Shopping, Mystery Calling, Mystery E-mailing, Dilensky test

RSS = Reditel servisnich sluzeb

VS = Vedouci servisu

MK = Manazer kvality

KO kritérium = pro dodavatele nebo zaméstnavatele natolik zasadni kritérium, Ze jeho nesplnéni vede
k vyhodnoceni pfislusné ¢asti nebo celku MA na 0 %

1) Ihned po obdrZeni vyhodnoceni MA provede VS kontrolu pribéhu na portdlech a pripadné
pripominky k vysledku resi neprodlené, nejdéle vsak do 5 pracovnich dn(, s dodavatelem ¢i MK.

2) Do 5 pracovnich dntl od obdrzeni finalniho vysledku MA ucini VS nasledujici:
a. vyplIniinterni protokol k MA vcetné zpracovani planu opatreni
(i) prilohou interniho protokolu je vysledek/protokol o provedené MA);
(i) nesplnéné KO kritérium oznaci v internim protokolu tucné;
b. zpracovany interni protokol opatfeny elektronickym podpisem odeile véetné priloh RSS,
v kopii na MK.

3) RSSdo 5 pracovnich dnil interni protokol elektronicky podepie a odedle VS a MK k podpisu.
a. v ptipadé nedostatk zasle RSS pripominky k internimu protokolu VS a MK

4) MK elektronicky podepise finalni verzi interniho protokolu k MA a uloZi jej na Portal Podnik XY do
sekce Audity, kvalita.

5) MK zaeviduje provedenou kontrolu do souhrnu provedenych kontrol dodavatele.

POUZE PRO INTERNi POTREBU



Pracovni postup Sluzby PPS.2017/
Prubéh kontroly ,,Mystery Aktivity“

6) VS projedna do 10 pracovnich dnli od obdrzeni vysledku MA se svym oddélenim korektni pribéh
MA a plan opatfeni. Ztéto porady vznikne standardni zapis, ktery vsichni pracovnici oddéleni
podepisi a ktery je posléze uloZen do prislusného ulozisté na disku X.

7) Kontrola ndpravnych opatreni:
a. pribéZnou kontrolu provadiVs;
b. kontrolu dle pldnu opatfeni provadi MK ve stanovenych terminech; v pfipadé zjisténi
nesouladu eskaluje sva zjisténi na RSS;
c. srovnavaci kontrolu, tj. porovnani s prechozim vysledkem MA, provadi MK pred dalsi interni
poradou k MA.

8) MK zpracuje vysledky MA v¢. vysledkd kontrol do kvartdlni a rocni zpravy o kontrole kvality
predklddané Vedeni spole¢nosti.

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Vyhodnoceni kontroly - SERVIS

Datum provedeni: Zadejte datum kontroly.

Typ kontroly: Zvolte typ kontroly.

Druh kontroly: Zvolte druh kontroly.

Provozovna: Zvolte provozovnu.

Znacka: Zvolte znacku.

Vedouci oddéleni: PFijmeni a jméno vedouciho oddéleni.

Uéastnik kontroly: Pfijmeni a jméno pracovnika, ktery byl kontrolovan.

Uspésnost v % pro bonus: Doplrite tspésnost kontroly.

Uspésnost v % celkem: Doplrite Gspésnost kontroly.

NALEZENA SLABA MiSTA SJEDNANA OPATRENI TERMIN | ODPOVEDNOST

Zkratka

Kliknéte sem a zadejte text. Kliknéte sem a zadejte text. Termin. odpovédné
osoby.

Népravna opatfeni byla projednanadne: Zadejte datum projednani.

Ptilohy:  Zadejte pfipadné ndazvy pfiloh.

Podpis vedouciho oddéleni Podpis feditele servisnich sluzeb Podpis manazera kvality

Zdroj: vlastni zpracovani
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Pfiloha 11 Navrh interniho dokumentu — stiznosti zakaznikta

Smérnice spole¢nosti SM
Stiznosti, pochvaly, reklamace a opakované opravy

Vydano dne: Verze: 1.0

Spravce normy: Manazer kvality Nahrazuje: PVRS.003/12
Uginnost od:

Ucinnost do: odvolani

Pfiloha 1 Tabulka stiznosti, pochval a reklamaci - prodej

Priloha 2 Tabulka stiznosti, pochval, reklamaci a opakovanych oprav — servis
Priloha 3 Protokol o ozndmeni reklamace nebo opakované opravy

Ptiloha 4 Interni protokol o reklamaci nebo opakované opravé

Priloha 5 Mésicni vyhodnoceni - prodej

Pfiloha 6 Mési¢ni vyhodnoceni - servis

Prilohy:

Vsichni.

Rozdélovnik:
Vedouci oddéleni je povinen bez zbytecného odkladu stimto Pracovnim
postupem sezndmit vsechny své podrizené pracovniky.

Tato smérnice popisuje proces feseni stiznosti (tj. upozornéni na nedostatky v poskytnutych sluzbach,
vyjadreni nespokojenosti, vyhrady, nesouhlasu), pochval (tj. pozitivni prohldseni o osobé, vysledku
prace nebo myslence), reklamaci zdkazniku (tj. jednani, ve kterém je uplatfiovana odpovédnost za vady
v plnéni) a opakovanych oprav (tj. pfipad, kdyZ je zakaznik toho minéni, Ze z ddvodu stejné zdlezZitosti
byl opét v servisu nebo musi do servisu).

Na zakladé stiznosti, reklamaci a opakovanych oprav je nutné analyzovat slabé stranky a pribézné je
odstranovat s cilem zvySovani spokojenosti zakaznikl a udrzeni jejich loajality. Vedouci oddéleni, do
jehoz kompetence pfislusny pripad spada, je pIné odpovédny za jeho konecné vyfizeni.

A. Stiznosti

Stiznost mlzZe byt pfijata od zakaznika prostfednictvim téchto zdroji: e-mail, portély spokojenosti
zakaznikd, posta, vyfizeni osobné v provozovné, telefon, socialni média, pres oddéleni vyrobce apod.
Stiznost mlze prijmout pouze vedouci pfisluSného oddéleni nebo jeho zdstupce. Za den pfijeti
stiznosti se povazuje datum, kdy byla stiznost skupiné Podnik XY dorucena. Kazdou stiznost ma
vedouci oddéleni nebo jeho zastupce povinnost zapsat do tabulky umisténé na disku X, jejiZ vzory jsou
Prilohou ¢. 1 a 2 této smérnice. V pfipadé, Ze je stiznost zaslana na jakéhokoli jiného zaméstnance
skupiny Podniky XY, ktery neni zarover vedouci oddéleni, kde bude stiznost fesena, ma zaméstnanec
povinnost zaslat tuto stiznost odpovédnému vedoucimu oddéleni (v pfipadé dlouhodobé
nepritomnosti jeho zastupci).

Vedouci oddéleni nebo jeho zastupce co nejdrive, nejpozdéji vsak do 48 hodin (v pracovnich dnech) od
pfijeti stiznosti, ji zpracuje, vepise veskeré informace o pfipadu do zminéné tabulky. Dale kontaktuje
zakaznika s cilem, aby byla stiznost urovnana a zakaznik spokojen, je mozné se se zakaznikem domluvit
i na dalSim postupu stiznosti (je-li to nutné). Nasledné vedouci okamZité zahdji interni feSeni stiznosti
(pokud je stiznost opravnéna), v zavaznych pripadech ihned informuje pfislusného vykonného reditele.

POUZE PRO INTERNI POTREBU
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Smérnice spolecnosti SM
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B. Pochvaly

Pochvala mUzZe byt pfijata od zdkaznika prostrednictvim téchto zdroju: e-mail, portaly spokojenosti
zakaznikd, posta, vyrizeni osobné v provozovné, telefon, socialni média, pres oddéleni vyrobce apod.
Pochvalu mulzZe pfijmout pouze vedouci prislusného oddéleni nebo jeho zadstupce. Za den pfijeti
pochvaly se povazuje datum, kdy byla skupiné Podnik XY dorucena. Kazdou pochvalu ma vedouci
oddéleni nebo jeho zastupce povinnost zapsat do tabulky umisténé na disku X, jejiz vzory jsou Pfilohou
¢. 1 a 2 této smérnice. V pfipadé, Ze je pochvala zasldna na jakéhokoli jiného zaméstnance skupiny
Podnik XY, ktery neni zdroven vedouci oddéleni, kde bude pochvala feSena, ma zaméstnanec
povinnost zaslat tuto pochvalu odpovédnému vedoucimu oddéleni (v pfipadé dlouhodobé
nepritomnosti jeho zastupci).

Vedouci oddéleni nebo jeho zdstupce co nejdfive, nejpozdéji do 48 hodin (v pracovnich dnech) od
pfijeti pochvaly, ji zpracuje, vepiSe veskeré informace o pripadu do urcené tabulky, jejiz vzor tvori
Prilohu¢. 1a 2.

C. Reklamace

Reklamace muze byt prijata od zdkaznika prostfednictvim téchto zdrojd: e-mail, posta nebo vyfizeni
osobné v provozovné. Reklamaci miZe prijmout pouze vedouci pfislusného oddéleni nebo jeho
zastupce. Za den prijeti reklamace se povazuje datum, kdy byla reklamace skupiné Podnik XY
dorucena. Ke kazdé reklamaci ma vedouci oddéleni nebo jeho zastupce povinnost vypracovat Protokol
o0 ozndmeni reklamace nebo opakované opravy (dale také jen jako ,Protokol o oznameni”), ktery je
Pfilohou €. 3 této smérnice.

1 Pfijeti reklamace v provozovné

Prijeti reklamace v provozovné: Toto je moZné pouze na zdkladé Protokolu o oznameni reklamace
nebo opakované opravy. Pokud zakaznik pfijde s vlastnim formuldfem nebo dopisem, je mozné jej
uvést v Protokolu o ozndmeni jako pfilohu. Protokol o ozndmeni se vyhotovuje ve dvou originalech,
z nichZ jeden obdrzi zékaznik a jeden vedouci pfislusného oddéleni.

Prijeti reklamace posStou nebo e-mailem: Pracovnice, ktera je povérena prebiranim firemni posty,
preda reklamaci prislusnému vedoucimu oddéleni (v pripadé dlouhodobé nepfitomnosti jeho
zastupci). TotéZ se tyka reklamaci, které jsou zaslany na centréini e-mailovou adresu. V pfipadé, Ze je
reklamace zasldna na jakéhokoli jiného zaméstnance skupiny Podnik XY, ktery neni zaroven vedouci
oddéleni, kde bude reklamace uplatfiovana, md zameéstnanec povinnost zaslat tuto reklamaci
odpovédnému vedoucimu oddéleni (v pfipadé dlouhodobé nepfitomnosti jeho zastupci).

2 Vyfizenireklamace

Vedouci oddéleni nebo jeho zastupce co nejdrive, nejpozdéji vsak do 48 hodin (v pracovnich dnech) od
prijeti reklamace, rozhodne o oprévnénosti reklamace a zédkaznika informuje postou nebo e-mailem
o dalsim postupu, pokud se v Protokole o oznadmeni nedohodnou jinak.
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Nasledné vedouci okamzité zahdji feSeni reklamace (pokud je reklamace oprévnéna), v zavainych
pfipadech ihned informuje pfislusného vykonného rfeditele. Vedouci oddéleni vytvorfi v Evidenci
reklamaci (soucast Prilohy €. 1 pro prodej a Pfilohy €. 2 pro servis) zdznam a o celém postupu provadi
pribézné zapisy do Interniho protokolu o reklamaci nebo opakované opravé, ktery tvori Pfilohu . 4.

Zavéreénym Ukonem reklamacniho fizeni je zaslani informace o vysledku zakaznikovi postou, pokud
byla reklamace pfijata poStou, nebo e-mailem ve vSech ostatnich pfipadech. Celad reklamace (vcéetné
odstranéni pripadnych zédvad a zaslani informace zdkaznikovi) musi byt vyfesena a ukoncena nejpozdéji
do 30 kalendérnich dnl od data prijeti reklamace.

Po vyreSeni reklamace zasle odpovédny vedouci kopii Interniho protokolu o reklamaci nebo
opakované opravé (dale také jen jako ,Interni protokol”) pfislusnému rediteli a manaZerovi kvality.
Pokud doslo k néjaké Skodé zaméstnance zaméstnavateli, vyhodnoti odpovédnost za vzniklou Skodu
odpovédny vedouci a zajisti jeji Uhradu (postup pfi vyporadani Skody se Fidi aktualni interni smérnici).

3 Archivace

Po ukonceni reklamacniho fizeni vedouci oddéleni zkompletuje slozku o reklamaci (Protokol
0 oznameni, Interni protokol, dopisy, kopie e-maild, kopie zakazek / faktur, ev. dalsi doklady souvisejici
s reklamaci) a po dobu jednoho roku vede evidenci reklamaci na svém pracovisti.

Po uplynuti této doby slozky preda k archivaci.
4 Cislovani dokumentl, ndzvy soubord a jejich ukladani

Cislovani dokument( se Fidi témito pravidly: kazda reklamace mé stejné evidenéni &islo reklamace, kdy
sklada z pismene R, Cisla stfediska jako 3-mistného poradového Cisla, poslednich dvou ¢isel aktualniho
roku a 2-mistného poradového Cisla reklamace.

Priklad pro nakladové stredisko 12, rok 2017, reklamace ¢. 3: R0121703.

Nézvy soubord a jejich ukladani se Fidi témito pravidly: Soubory si vedouci oddéleni prabézné uklada
na svij osobni disk. Po uzavieni reklamace vytvori ze vSech dokumentd, vztahujicich se k pfislusné
reklamaci, jeden PDF soubor, ktery uloZi na sdileny disk X do slozky urcené slozky v sekci Kvalita. Cely
soubor reklamace je poté nazvan: Reklamace_evidencni Cislo reklamace.

Priklad pro nakladové stfedisko 12, rok 2017, reklamace ¢. 3: Reklamace_R0121703.

D. Opakované opravy

Opakovana oprava muzZe byt pfijata od zakaznika prostrednictvim téchto zdrojd: e-mail, posta nebo
vyfizeni osobné v provozovné. Opakovanou opravu muze pfijmout pouze vedouci pfislusného
oddéleni nebo jeho zastupce. Za den prijeti opakované opravy se povazuje datum, kdy byla opakovana
oprava skupiné Podnik XY dorucena. Ke kazdé opakované opravé ma vedouci oddéleni nebo jeho
zastupce povinnost vypracovat Protokol o oznameni reklamace nebo opakované opravy, ktery je
Prilohou €. 3 této smérnice. Opakované opravy je nutné provadét prednostné.
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1  Pfijeti opakované opravy v provozovné

PFijeti opakované opravy v provozovné: Toto je mozné pouze na zakladé Protokolu o ozndameni
reklamace nebo opakované opravy. Pokud zdkaznik pfijde s vlastnim formuldfem nebo dopisem, je
moZné jej uvést v Protokolu o ozndmeni jako pfilohu. Protokol o ozndmeni se vyhotovuje ve dvou
originalech, z nichZ jeden obdrzi zakaznik a jeden vedouci prislusného oddéleni.

Pfijeti opakované opravy po$tou nebo e-mailem: Pracovnice, kterd je povérena prebiranim firemni
posty, preda opakovanou opravu prislusnému vedoucimu oddéleni (v pripadé dlouhodobé
nepfitomnosti jeho zastupci). TotéZ se tyka opakovanych oprav, které jsou zasldny na centralni e-
mailovou adresu. V pripadé, Ze je opakovana oprava zaslana na jakéhokoli jiného zaméstnance skupiny
Podnik XY, ktery neni zdroven vedouci oddéleni, kde bude opakovana oprava uplatfiovdna, ma
zaméstnanec povinnost zaslat tuto opakovanou opravu odpovédnému vedoucimu oddéleni (v pripadé
dlouhodobé nepritomnosti jeho zéstupci).

2 Vyfizeni opakované opravy

Vedouci oddéleni nebo jeho zéstupce co nejdfive, nejpozdéji do 48 hodin (v pracovnich dnech) od
pfijeti opakované opravy, rozhodne o jeji opravnénosti a zékaznika informuje postou nebo e-mailem
o dal$im postupu, pokud se v Protokole o ozndmeni reklamace nebo opakované opravy nedohodnout
jinak.

Nasledné vedouci okamZité zahdji reSeni opakované opravy (pokud je opravnénad), v zavaznych
pfipadech ihned informuje pfislusného vykonného feditele. Vedouci oddéleni vytvofi v Evidenci
opakovanych oprav (soucast Prilohy €. 1 pro prodej a Prilohy €. 2 pro servis) zdznam a o celém postupu
provadi prlbéziné zapisy do Interniho protokolu o reklamaci nebo opakované opravé, ktery tvori
Pfilohu €. 4.

Zavére¢nym ukonem reklamaéniho Fizeni o opakované opravé je zasldni informace o vysledku
zakaznikovi postou, pokud byla opakovana oprava prijata postou, nebo e-mailem, nebo telefonicky.
Cely pripad (vCetné odstranéni pfipadnych zavad a zaslani informace zdkaznikovi) musi byt vyresen
a ukoncen nejpozdéji do 30 kalendarnich dnu od data prijeti opakované opravy.

Po vyreseni opakované opravy zasle odpovédny vedouci kopii Interniho protokolu o reklamaci nebo
opakované opravé prislusnému rediteli a manazerovi kvality. Pokud doslo k néjaké skodé zaméstnance
zaméstnavateli, vyhodnoti odpovédnost za vzniklou skodu odpovédny vedouci a zajisti jeji Uhradu
(postup pfi vyporadani skody se Fidi aktualni interni smérnici).

3 Archivace

Po ukonceni reklamacniho fizeni opakované opravy vedouci oddéleni zkompletuje slozku o opakované
opravé (Protokol o oznameni, Interni protokol, dopisy, kopie e-mail(, kopie zakazek / faktur, ev. dalsi
doklady souvisejici s opakovanou opravou) a po dobu jednoho roku vede evidenci opakovanych oprav
na svém pracovisti.

Po uplynuti této doby slozky preda k archivaci.
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4 Cislovanf dokumentd, ndzvy soubor( a jejich ukladanf

Cislovani dokumentt se fidi témito pravidly: kazda opakovana oprava ma stejné evidenéni ¢&islo
opakované opravy, kdy sklddd zpismen OP, Cisla stfediska jako 3-mistného poradového Cisla,
poslednich dvou ¢isel aktudiniho roku a 2-mistného pofadového Cisla opakované opravy.

Priklad pro ndkladové stredisko 12, rok 2017, opakovana oprava ¢. 2: OP0121702.

Ndzvy soubord a jejich ukladani se fidi témito pravidly: Soubory si vedouci oddéleni pribézné uklada
na sv(j osobni disk. Po uzavieni opakované opravy vytvori ze vsech dokumentd, vztahujicich se
k prislusné opakované opravé, jeden PDF soubor, ktery uloZi na sdileny disk X do sloZky uréené slozky
v sekci Kvalita. Cely soubor opakované je poté nazvan: Opakovana_oprava_evidencni ¢islo opakované
opravy.

Priklad pro nakladové stredisko 12, rok 2017, opakovand oprava €. 2: Opakovana_oprava_0P0121702.

E. Vyhodnoceni

Vedouci oddéleni pribézné prijima opatrfeni k napravé kjednotlivym pripadiim (kromé pochval),
provadi mési¢ni vyhodnoceni pomoci vzoru Prilohy ¢. 5 pro prodej a Prilohy €. 6 pro servis. Eviduji se
a vyhodnocuji se opravnéné i neopravnéné reklamace. Kazdy jednotlivy pfipad musi byt také
konkrétné zminén na nejblizsi pravidelné poradé oddéleni.

i. Do 2 pracovnich dnil od ukonéeni mésice ucini vedouci nasledujici:

a. vyplIni interni protokol k vyhodnoceni, ktery tvori Pfilohu ¢. 5 pro prodej a ¢. 6 pro servis za
uplynuly mésic véetné zpracovani planu opatreni;

b. zpracovany interni protokol opatifeny elektronickym podpisem odesle véetné pfriloh
pfislusnému rediteli, v kopii na MK.

ii. Reditel do 5 pracovnich dnil interni protokol elektronicky podepise a odeile vedoucimu
a manazerovi kvality k podpisu.
a. vprfipadé nedostatkd zasle rfeditel pfipominky kinternimu protokolu vedoucimu
a manazerovi kvality.

iii.  Manazer kvality elektronicky podepise findIni verzi interniho protokolu a uloZi jej na Portal Podnik
XY do sekce Audity, kvalita.

iv.  Vedouci projednd plan opatieni do 10 pracovnich dnl od konce vyhodnocovaného mésice se svym
oddélenim. Ztéto porady vznikne standardni zapis, ktery vsichni pracovnici oddéleni podepisi
a ktery je posléze uloZzen do pfislusného UloZisté na disku X.

V. Kontrola napravnych opatreni:
a. prlbéznou kontrolu provadi vedouci;
b. kontrolu dle planu opatfeni provadi manaZer kvality ve stanovenych terminech; v pfipadé
zjisténi nesouladu eskaluje sva zjisténi na feditele;
POUZE PRO INTERNi POTREBU
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c. srovnavaci kontrolu, tj. porovnani s pfechozim vysledkem, provadi manaZer kvality pred dalsi
interni poradou k vyhodnoceni stiznosti, reklamaci a opakovanych oprav.

vi.  ManaZer kvality zpracuje vysledky v¢. vysledk( kontrol do kvartalni a rocni zpravy o kontrole
kvality predkladané Vedeni spolecnosti.

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Pfiloha 12 Navrh interniho dokumentu — auditovani

Smérnice SM.2017/016

Audit

Vydano dne: XXX Verze: 1.0

Spravce normy: Manazer kvality Nahrazuje: PVRO.014/13

Utinnost od: XXX

Utinnost do: odvolani
Pfiloha 1 Zprdva z interniho auditu

PFilohy: Pfiloha 2 Interni plan opatteni z interniho auditu

Vi Pfiloha 3 Interni plan opatfeni z auditu vyrobce

Pfiloha 4 Kontrola realizace ndpravnych opatfeni k planu opatfeni z auditu provozovny
Vsichni

Rozdélovnik:

Vedouci oddéleni je povinen bez zbyte¢ného odkladu s touto Smérnici sezndmit
vsechny své podfizené pracovniky.

Tato Smérnice stanovuje pribéh cinnosti souvisejicich s internimi audity a audity pfislusnych

vyrobcu.

Pouzité zkratky:
CEM = Studie spokojenosti vyrobce Customer Experience Management

IPOIA = Interni plan opatfeni z interniho auditu
IPOAV = Interni plan opatteni z auditu vyrobce

MK = Manazer kvality
Zpréva = Zprava z interniho auditu

1. Interni audit

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Manazer kvality (déle jen jako ,MK") provadi interni audit v plném rozsahu minimalné 1x
ro¢né, a to bez predchoziho ohlaseni vedoucimu pfislusného oddéleni.

Cilem interniho auditu je predevSim provést kontrolu odstranéni nedostatk(l z auditu
prislusného vyrobce, dodrzovani pfijatych opatfeni uvedenych v Internich planech
opatfeni z auditu vyrobce (déle jen jako ,IPOAV“) a dodrZovani pfijimanych opatfeni
kvality (CEM, mystery aktivity, stiznosti apod.).

M{zZe se také jednat i o jakoukoliv jinou interni kontrolu.

MK urdi, v jakém rozsahu bude interni audit proveden. Bere pfi tom v potaz pfipadnou
Zadost Vedeni spolec¢nosti na rozsah, vysledky auditu, studie CEM, mystery aktivit apod.

Neprodlené po provedeném auditu svola MK schilizku s vedoucimi auditovanych oddéleni
a prislusnymi fediteli, kde bude projednan vysledek interniho auditu.

Po provedeném auditu vypracuje MK do 5 pracovnich dnd Zpravu z interniho auditu (dale
jen jako ,Zprava“). MK ji elektronicky podepiSe a zasle vedoucim pfislusnych oddéleni, ti
Zpravu do 2 pracovnich dn0 elektronicky podepisi a zaslou zpét MK. MK taktéZ vypracuje
navrh Interniho planu opatreni z interniho auditu (dale jen jako ,IPOIA“), ktery zasle spolu
s podepsanou Zpravou pfislusnym reditelim a vedoucim oddéleni. Navrh IPOIA bude
projednan a schvalen pfislusnymi fediteli ¢i celym Vedenim spolecnosti v rdmci svolané
schiizky.
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2.

1.6.

MK zasle neprodlené po realizaci schlizky Zpravu a finalni verzi IPOIA pfislusSnym reditelim
a vedoucim oddéleni k elektronickému podpisu a umisti dokumenty na Portal Podniku XY
do sekce Audity, kvalita.

Audit vyrobcem

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.
2.8.

2.9.

Audit pfisluiného vyrobce je provadén jednou roéné dle aktualni normy €SN EN 1SO 9001
a zohledriuje jeho standardy. Kontrolovdny jsou vSechny relevantni oblasti podle
aktudlniho Seznamu kontrolnich otazek pro certifikaci partner(.

Termin auditu vyrobcem se odviji od rozhodného dne. Lhlty pro provedeni auditu se
plus 6 tydn( pro recertifikacni audit ode dne prvniho auditu. Ro¢ni audit partnera véetné
ptipadného potfebného opravného auditu musi byt Uspésné absolvovan béhem 6 mésicl
od rozhodného dne. Pokud je tato lhdta prekrocena, certifikat partnera zanika a musi mu
byt odebran. MK kontaktuje prislusného auditora ¢i odpovédnou osobu na strané vyrobce
(pfipadné auditujiciho partnera vyrobce) nejpozdéji 2 mésice pred rozhodnym dnem
a dohodne konkrétni termin realizace auditu.

Dohodnuty termin auditu sdéli MK vedoucim pfislusnych oddéleni, Vedeni spolec¢nosti,
asistentce obchodniho feditele a feditele servisnich sluzeb, vedoucimu informatiky
asprdvy, vedoucimu oddéleni prodeje ojetych vozl, koordinatorovi vzdélavani,
vedoucimu marketingu, pfipadné dalSim odpovédnym osobdm. MK dohodne se vsemi
zUcastnénymi stranami postup pfipravy na audit a zaroven svola schlzku svedoucimi
auditovanych oddéleni a pfislusnymi fediteli, kde bude projednan vysledek auditu
vyrobcem.

Na den konani auditu zajisti MK obcerstveni a zasedaci mistnost pro auditory. MK déle
zajistuje objedndni aklidd a pfipadnych pozadavk( na opravy pfed auditem.

MK doprovazi auditora po celou dobu auditu a predklada mu veskerou dokumentaci,
kterou si auditor vyzadd a na kterou ma zaroven narok vyplyvajici ze smlouvy.
Nestandardni poZadavky auditora na predloZeni dokumentace si musi MK nechat schvalit
prislusnym feditelem. MK ma povinnost zajistit, aby skupina Podnik XY dopadla v ramci
auditu s maximalnim nejlepsim vysledkem. Je zakdzano upozorfiovat na chyby
v predloZenych dokumentech. MK odhalené chyby, které nejsou v zapisu auditora, ma MK
povinnost zapsat do IPOAV.

Za kvalitu predlozenych dokumentl a Uspésné absolvovani auditu nese odpovédnost
kazdy v rozsahu svych povinnosti a odpovédnosti.

Po skonéeni auditu podepisuje MK veskerou dokumentaci o prabéhu auditu.

MK vypracuje do 5 pracovnich dnl ode dne auditu navrh IPOAYV, ve kterém uvede veskeré
nedostatky vychazejici z listd o vysledku auditu i z pozndmek MK o pribéhu auditu.
K nedostatkm doplni MK navrh opatfeni, stanovi terminy splnéni a odpovédnou osobu.

MK je povinen komplexné informovat Vedeni spolecnosti o prabéhu auditu. Vysledky
auditu s navrhem IPOAV zasle MK neprodlené po vypracovani Vedeni spolecnosti
a vedoucim auditovanych oddéleni. Ndvrh IPOAV bude projednan a schvélen pfislusSnymi
fediteli ¢i celym Vedenim spoleénosti v ramci svolané schizky na vyhodnoceni auditu.
Vysledek auditu a finalni verzi IPOAV zasle MK pfislusnym feditelim a vedoucim oddéleni
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k elektronickému podpisu a uloZi na Portal Podnik XY do sekce Audity, kvalita. Pokud jsou
v IPOAV uvedeny jako odpovédné osoby navic i jiné, nez kterym jsou vysledky zasilany, ma
MK povinnost zaslat findlni IPOAV i témto odpovédnym vedoucim.

2.10. MK prabézné kontroluje plnéni napravnych opatfeni dle IPOAV. V pfipadé neplnéni
napravnych opatreni na strané odpovédnych osob, eskaluje MK véc k pfislusnému rediteli.

2.11. Po slnéni napravnych opatfeni a vSech pozadavk( vyplyvajicich z vysledku auditu musi MK
a vedouci auditovanych oddéleni neprodlené, nejpozdéji vsak do |haty stanovené
auditorem, provést kontrolu realizace napravnych opatteni dle IPOAV provozovny. MK
vypracuje zdznam o této kontrole, ktery obsahuje datum kontroly, nedostatky vyplyvajici
z vysledku auditu a zpUsob a odpovédnost za jejich napravu. Soucasti zaznamu jsou téz
elektronické podpisy odpovédnych vedoucich auditovanych oddéleni a podpisy
nadfizenych fediteld, kterym se timto dava zaznam na védomi. Zdznam opatieny vSemi
elektronickymi podpisy, vcetné jeho pfipadnych pfiloh a vysledku auditu zasle MK
neprodlené auditorovi, ktery dany audit proved|. List s napravnymi opatfenimi a Ih(tami
pro napravu musi byt téZz pred odeslanim podepsan MK a obsahovat datum, kdy byla
provedena zmiriovana kontrola.

2.12. Vramciinternich auditt kontroluje MK plnéni navrZzenych opatreni z IPOAV.

2.13. Vyrobce nebo auditujici partner vyrobce mulze kdykoliv provést namatkovy audit i bez
predchoziho ohldseni.

POUZE PRO INTERNi POTREBU

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 13 Navrh interniho dokumentu — hodnoceni externi sluzby

Tabulka 3 Hodnoceni externi sluzby
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Pfiloha 14 Navrh interniho dokumentu — Skoleni

Rozhodnuti Vedeni spoleénosti RVS.201x/000
Odborné vzdélavani zaméstnancd, skoleni vyrobcem

Vydano dne: XXX Verze: 1.0
Spravce normy: Manazer kvality Nahrazuje: XXX
Uginnost od: XXX
U¢innost do: odvolani
Pfilohy: Pfiloha 1 Formular Interni Skoleni
Vsichni
Rozdélovnik: Vedouci stfediska je povinen bez zbytecného odkladu s touto Smérnici sezndmit

vSechny své podfizené pracovniky

Zaméstnanci Skupiny Podnik XY (dale jen ,,zaméstnanci”) jsou povinni Ucastnit se Skoleni pfedepsanych
vyrobcem v rozsahu aktualnich standard(. Déle jsou zaméstnanci povinni si soustavné a samostatné
prohlubovat svou kvalifikaci k vykonu prace sjednané v pracovni smlouvé; prohlubovanim kvalifikace
se rozumi téz jeji udrzovani a obnovovani. Zaméstnavatel je opravnén ulozit zaméstnanci povinnost
Ucasti na Skoleni k prohloubeni kvalifikace.

Toto vzdéldvani se Fidi ndsledujicimi pravidly:
1) Prihlasovani

Zaméstnance na skoleni prihlasuje koordindtor vzdélavani (dale jen ,koordindtor”) po dohodé
s vedoucim oddéleni nebo s prislusnym reditelem.

2) Ucast na skolenf

Koordinator pisemné sdéli termin Skoleni zaméstnance vedoucimu oddéleni neprodlené po pfihlaseni.
Vedouci oddéleni zajisti predani informace konkrétnimu zaméstnanci, kterého se Skoleni tyka. Pokud
po predchozi domluvé nezajistuje prihlaseni na Skoleni koordinator vzdélavani, resi to zaméstnanec
nebo jeho vedouci a tuto skutecnost nahldsi koordinatorovi vzdéldvéni. Zaméstnanec je povinen
neprodlené po sdéleni terminu Skoleni vyplnit hldsenku nepfitomnosti zaméstnance z divodu Skolenf
a predd ji svému nadfizenému (viz PPF.2017/001). Zaméstnanec je povinen absolvovat $koleni ve
stanoveném terminu; v pfipadé e-learningu dokoncit skoleni do stanoveného terminu.

3) Interni proskoleni zaméstnanc!

Koordinator upozorni neprodlené po ukonceni Skoleni vedouciho oddéleni, aby zajistil provedeni
interniho skoleni, a sdéli, na koho se toto Skoleni vztahuje, pokud je nutné ho provést. Interni Skoleni
je provadéno v pripadé, Ze nebyli ani nebudou vyrobcem ¢i tfeti stranou na dané téma Skoleni vsichni
relevantni pracovnici zdaného oddéleni — zde je zohlednéna kvalifikacni cesta zaméstnance dle
vyrobce a interni pokyny skupiny Podnik XY. Zaméstnanci, ktefi se Skoleni Ucastnili, proskoli takové
zbylé relevantni pracovniky oddéleni. Interni Skoleni neni provddéno v pfipadé absolvovani Skoleni
formou e-learningu.

Vedouci oddéleni ihned po upozornéni od koordinatora vypise konani interniho Skoleni na nejblizsi
mozny termin nejpozdéji vsak do 14 dnd od ukonceni skoleni. Z interniho skoleni je vyplnén formular

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Rozhodnuti Vedeni spole¢nosti RVS.201x/000
Odborné vzdélavani zaméstnanci, skoleni vyrobcem

(vzor v priloze €. 1), ten predd vedouci oddéleni koordinatorovi, nebo zajisti jeho predani nejpozdéji do
2 pracovnich dnl po konani interniho skoleni.

4) Naklady na 3koleni

e Ndklady na skoleni, na které je zaméstnanec vyslan zaméstnavatelem, jsou plné hrazeny
zaméstnavatelem.

e Zaméstnanec, ktery se bez omluvy nedostavi ve stanoveném terminu na S$koleni, nebo
neabsolvuje e-skoleni ve stanoveném terminu, uhradi naklady v pIném rozsahu. V pfipadé, Ze
nelcasti dojde ke ztraté kvalifikacnich predpokladd zaméstnance, mlze byt se zaméstnancem
okamzité ukoncena pracovni smlouva. Krozvazani pracovniho poméru mulze dojit také
v pripadé nesplnéni certifikace Ci recertifikace.

e V pfipadé, Ze je na Skoleni vysildno vice zaméstnancl ve stejném terminu, koordinator
informuje viechny Ucastniky o této skute¢nosti. Ucastnici jsou povinni vyuZit spole¢né
dopravy, a pokud je to mozné, i spolecného ubytovani.

5) Nesplnénf certifikace nebo neudrZeni certifikace

Zaméstnanec s nesplnénou certifikaci do Ihty stanovené vyrobcem nesmi vykondvat takovou
pracovni ¢innost, jeZ se certifikace tykd. Ziskani certifikace je tedy klicové pro vykon pracovniho
pomeéru, pokud zaméstnanec neslozi certifikaci Uspésné ve stanovené Ihaté, mize s nim byt okamzité
ukoncena pracovni smlouva.

Zaméstnanec, ktery neudrzel certifikaci, a tedy nema nesplnénou recertifikaci do [hity stanovené
vyrobcem, nesmi vykondvat takovou pracovni ¢innost, jez se certifikace tyka. Ziskani recertifikace je
tedy kliCové pro vykon pracovniho poméru, pokud zaméstnanec nesloZi recertifikaci Uspésné ve
stanovené Ih(té, maze s nim byt okamZzité ukoncena pracovni smlouva.

POUZE PRO INTERNi POTREBU
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Interni Skoleni — zapis a prezencni list
Datum konani: Kliknéte sem a zadejte datum. Doba trvani:
Obsah skoleni:

Skoleni vedl:

Pfijmeni a jméno ucastnika Podpis tcastnika

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 15 Névrh interniho dokumentu — potradek a Cistota

Smérnice spole¢nosti SM.017

Uklid

Vydano dne: 08. 01. 2018 Verze: 1.0
Spravce normy: Manazer kvality Nahrazuje:

U¢innost od: 08. 01.2018

U¢innost do: odvolani

Pfilohy: -

Rozdélovnik: Vsichni

Vedouci stfediska je povinen bez zbytecného odkladu s touto Smérnici seznamit
vSechny své podfizené pracovniky

Tato Smérnice informuje o zajisténi uklidu jak pravidelného, tak generalniho a mimofadného.

Pravidelné uklidy

Pravidelné uklidy zaji$tuje smluvni partner Skupiny Podnik XY, kdy veskera komunikace s partnerem je
vyhradné v pravomoci spravniho oddéleni Skupiny Podnik XY, na kterém si mohou jednotlivi vedouci
vyzadat rozsah pravidelnych Gklidd pro své oddéleni. Veskeré pravidelné uklidy dilen (kromé podlah
Audi) si vsak zajistuji vedouci oddéleni sami a plati povinnost, Zze 1x v tydnu musi byt podlaha dilny
vycisténa strojové.

Pro kazdého pracovnika Skupiny Podnik XY plati, Ze dba na Cistotu prostor, ve kterych se pohybuje,
a kazdodenné sleduje pravidelné Uklidové prace smluvniho partnera — podlahy, prosklené plochy,
toalety, pfrilehlé venkovni plochy apod. V pfipadé nalezeni nedostatk(i nahlasi pracovnik tuto
skutecnost svému vedoucimu a spravnimu oddéleni, které sjednd napravu.

Vedouci pracovnik je povinen kontrolovat Cistotu svérenych ploch a jejich nejblizsiho okoli a pripadné
nedostatky ihned fesit se spravnim oddélenim.

Generalni uklid

Generalni uklid probihd 1x ro¢né a to maximalné 5 dnl pred auditem standard( dodavatelem dané
znacky.

Pevné datum auditu pro aktualni rok dané znacky domlouva manazer kvality. Dohodnuty findIni termin
poté neprodlené sdéluje viem odpovédnym osobam a zérover s tim objedna generalni Gklid pro danou
znacku na spravnim oddéleni prostfednictvim systému Alvao.

Povinnou soucasti generalniho dklidu jsou v pfipadé potfeby nasledujici ¢innosti: uklid, dle nutnosti
vyvezeni odpadu, strojové hloubkové ¢isténi podlah, tepovéni koberch, umyti pylonu a dalsich Cl prvkd,
umyti oken, vyloh a sklenénych pficek a bileni Spinavych ploch malého rozsahu. Volitelnou soucasti
mimoradného uklidu je dle potfeby: umyti fasady a bileni Spinavych ploch velkého rozsahu.

Pro generalni Uklid plati, Ze probiha zdsadné mimo oteviraci hodiny provozovny.

POUZE PRO INTERNiI POTREBU
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Smérnice spolec¢nosti SM.017

Uklid

Uklid nad ramec pravidelného a generalniho tklidu

Povinnou soucasti mimoradného Uklidu mohou byt nasledujici ¢innosti: umyti pylon a dalSich Cl
prvkl, umyti oken, vyloh a sklenénych pficek. Volitelnou soucasti mimoradného uklidu dle potfeby je:
bileni $pinavych ploch malého rozsahu a tepovani kobercd.

V pfipadé, Ze nastane skutecnost, kdy je nutné zajistit uklid i mimo intervaly stanovené touto
smérnici, poda vedouci daného oddéleni Zadost pres systém Alvao na provedeni uklidu v urcitém
rozsahu. Poté bude tato Zadost schvalovana ze strany Vedeni spolecnosti.

Pro uklid nad ramec pravidelného a generalniho uklidu plati, Ze probiha zdsadné mimo oteviraci hodiny
provozovny.

POUZE PRO INTERNi POTREBU

Zdroj: vlastni zpracovani
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