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SOUHRN 
1.! Cíl práce: 
Hlavní cíl práce je zpracovat diagnostiku systému managementu kvality ve vybraném podniku podle 

definovan'ch otázek, nalézt problematické procesy a navrhnout soubor doporu&ení pro zlep$ení funkce 

vybran'ch problematick'ch proces".  Ke spln%ní hlavního cíle napom"!e pln%ní následujících díl&ích cíl", a to: 

identifikovat rozdíly mezi verzemi normy ISO 9001 a navrhnout interní dokumenty, které hodnotí vybrané 
problematické procesy. 

2.! V&zkumné metody: 
V teoreticko-metodologické &ásti byla sepsána literární re$er$e za pomoci rozboru sekundárních zdroj", byla 

tedy zesumírována teorie, ve které jsou porovnávány názory r"zn'ch autor", kte(í se dan'm tématem zab'vají. 

Dále byly jako zdroje vyu!ity p(ímo konkrétní ISO normy, kter'ch se práce t'ká. V praktické &ásti byly pou!ity 

poznatky na&erpané p(i vypracování teoreticko-metodologické &ásti a autor práce dostal neomezen' p(ístup 

k pot(ebn'm informacím a dokument"m pro ú&el vypracování této práce.  Pro vyhodnocení systému (ízení 

kvality ve vybraném podniku byla pou!ita metoda porovnání, p(i které byla srovnávána skute&nost probíhajících 

proces" s po!adavky dle Seznamu kontrolních otázek pro prodej a servis, které vychází z normy )SN EN ISO 

9001:2016. Dále byla aplikována metoda pozorování, která byla pou!ita p(i interním auditu v provozovn% 
podniku. Po pou!ití zmín%n'ch metod byl proveden kvalitativní v'zkum formou polostrukturovan'ch rozhovor" 
s vedoucím prodeje a vedoucím servisu. Pomocí metody syntézy bylo sestaveno v'sledné vyhodnocení, byl 

diagnostikován systém managementu kvality a nalezeny problematické procesy, poté bylo mo!né sestavit 
doporu&ení. 

3.! V&sledky v&zkumu/práce: 
V rámci odd%lení prodeje pat(í mezi „nespln%ná“ kritéria následující: telefonick' kontakt, stí!nosti zákazník", 
Program pé&e o vystavená vozidla, Program pé&e o skladová vozidla, Program pé&e o odstavená vozidla, Human 

Touch – *KODA Connect a IT Systémy v prodeji – *KODA Connect. Mezi „&áste&n% spln%né“ po!adavky 

prodeje pat(í poté tyto: (ízení dokument" a dat a po(ádek a &istota. Za servis spadá mezi „nespln%ná“ kritéria 

následující: stí!nosti zákazník", Svolávací akce/Servisní opat(ení a vybavení podléhající pravidelné kontrole – 

pravidelná kontrola. Mezi „&áste&n% spln%né“ po!adavky servisu pat(í poté tyto: speciální ná(adí, dílenské 

vybavení, (ízení dokument" a dat, p(ehled subdodavatel" a dodavatel", vnitropodniková $kolení, po(ádek 

a &istota, stav náhradních vozidel, písemná zakázka, kontrola kvality a ochrana majetku zákazníka. 

4.! Záv'ry a doporu(ení: 
Po provedení vlastního v'zkumu byly identifikovány problematické procesy, t%mi jsou dle Seznamu kontrolních 

otázek: anal'za spokojenosti zákazníka, telefonick' kontakt, dílensk' test, stí!nosti zákazník", auditování, 
$kolení, po(ádek a &istota. Pro nápravu zmín%n'ch proces" byly navr!eny interní dokumenty, které mají 

nedostatky odstranit. Jednotliv'mi doporu&eními pro nespln%né po!adavky byly tyto: dokoupení chyb%jících 

momentov'ch klí&" v po!adovaném rozsahu a rozm%rech, VAS6227 a VAS6161; pro úplnost informací 

a vysv%tlení dat ve zpráv% kvality je doporu&eno, aby byly k jednotliv'm v'sledk"m dodány krátké textové 

komentá(e, které by ohodnotily dosa!ené &íselné hodnoty; aktualizace Spisového a skarta&ního plánu; kv"li 
chyb%jícímu hodnotícímu klí&i u vyhodnocení externích slu!eb servisu byla sestavena tabulka, která by m%la b't 
zaveden nap(í& podnikem z d"vodu jednotnosti dat; jedno z ukázan'ch náhradních vozidel m%lo po$krában' 
p(ední nárazník pod lev'm sv%tlem – je doporu&ena oprava vozu;  vedoucímu servisu je doporu&eno, aby ur&il 
místo, ve kterém budou sledovány a vyhodnocovány jednotlivé Servisní akce/Servisní opat(ení, rovn%! by m%la 

b't stanovena forma, následné pro$kolení odpov%dné osoby a kontrola nastaveného procesu; zavedení kontroly 

zakázek a kontrol kvality, které budou provád%ny nap(íklad asistenty servisu po uzav(ení zakázek; dokoupení 
chyb%jících potah" na masku vozu z d"vodu ochrany majetku zákazníka; dodate&ná kalibrace dvou p(ístroj" 
a sestavení tabulky kontrol kalibrací, ze které bude z(ejm' datum p(í$tí kalibrace; jmenování odpov%dné osoby, 

která bude provád%t Program pé&e o vystavená vozidla, Program pé&e o skladová vozidla a Program pé&e 

o odstavená vozidla, a její (ádné za$kolení. Celkov'm doporu&ením pro zkouman' podnik je udr!et stávající 

kvalitu proces", aplikaci navr!en'ch proces" a doporu&ení a postupné zlep$ování 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 )SN 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 – *KODA Connect and IT Systems in sales – *KODA 

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! Úvod 
Dne%ní podnikatelské prost"edí je specifické a lze hovo"it o tom, #e v takové podob( je%t( 
nikdy v historii neexistovalo. Na rozvinut'ch trzích se obrátil rozvoj globální ekonomiky 
sm(rem od v'robc& k zákazník&m, kte"í mají ji# tém(" neomezen' p"ístup k informacím, jsou 
stále náro!n(j%í a nesta!í jim jen tak n(co a nároky na úrove* slu#eb a produkt& rostou. 
Základní charakteristikou trhu je p"ebytek, a+ u# zbo#í !i slu#eb, ka#d' spot"ebitel má na 
v'b(r z tisíc& r&zn'ch produkt&, které mohou uspokojit jeho p"ání a tu#by. Jak v%ak mají na 
tento stav reagovat organizace, které jsou neustále ohro#eny zm(nami a konkurencí? Tuto 
otázku nelze jednozna!n( zodpov(d(t. Nelze v%ak pochybovat o tom, #e k získání 
konkurenceschopnosti velmi v'razn( napomáhá dosa#ení kvality, a+ u# v rámci produkt&, 
interních proces& !i jin'ch faktor& v interním prost"edí organizace.  

,ada podnik& v%ak nemusí mít dosta!ující zdroje, aby nalezla správné postupy v rámci "ízení 
kvality. Pro takové p"ípady nabízí odborná literatura a odborné asociace velké mno#ství 
p"ístup&, manuál&, postup&, které mohou do své podnikové praxe p"evzít a implementovat. 
V rámci komplexního pojetí, ve kterém se stává dosa#ení kvality prvo"ad'm cílem, se poté 
hovo"í o vyu#ití managementu ("ízení) kvality. 

Podniky vytvá"ejí produkty k zam'%lenému ú!elu, ale ty by navíc m(ly spl*ovat po#adavky 
na kvalitu, co# musí zajistit management podniku. Práv( kvalita je dnes ji# u spot"ebitele, 
kter' si vybírá z nabízen'ch produkt&, !asto zmi*ované slovo. Dal%ím rozhodovacím 
kritériem je cena. Nicmén( kvalita je chápána jako individuální m("ítko, které mohou mít 
kupující nastavené. Management kvality se v%ak nezab'vá pouze kvalitou v'robk&, ale jedná 
se o kvalitu proces& v daném podniku, která m&#e p"edstavovat i podstatnou konkuren!ní 
v'hodu. 

Ambicí diplomové práce je nalezení problematick'ch proces& managementu kvality 
a poskytnutí návrh& na jejich zlep%ení ve vybraném podniku. Pro vypracování práce byl 
vybrán podnik z oblasti automobilového pr&myslu, ve kterém autor práce pracoval a m(l tedy 
mo#nost se s prost"edím dostate!n( seznámit. V rámci práce jsou specifikovány cíle práce, 
kdy je stanoven jeden cíl hlavní a dal%í cíle vedlej%í. Hlavní cíl práce je zpracovat diagnostiku 
systému managementu kvality ve vybraném podniku podle definovan'ch otázek, nalézt 
problematické procesy a navrhnout soubor doporu!ení pro zlep%ení funkce vybran'ch 
problematick'ch proces&. 

Ke spln(ní hlavního cíle napom&#e pln(ní následujících díl!ích cíl&, a to: 

-! identifikovat rozdíly mezi verzemi normy ISO 9001; 
-! navrhnout interní dokumenty, které hodnotí vybrané problematické procesy. 

Struktura práce je rozd(lena do !ty" hlavních kapitol, jimi# jsou úvod, teoreticko-
metodologická !ást, praktická !ást a záv(r. T(mito kapitolami se prolíná "e%ení problematiky 
managementu kvality, a+ u# z hlediska teoretického !i praktického. V úvodu, první kapitole, 
je popsána d&le#itost zmi*ovaného managementu kvality, vztah autora k tématu práce, dále 
jsou stanoveny cíle a základní struktura práce. 

Teoreticko-metodologická !ást práce se zab'vá popisem princip& a zásad managementu 
kvality, p"ístupem k posuzování managementu kvality, koncepcemi managementu kvality 
podle norem ISO a udr#ováním a rozvojem managementu kvality. Nejv(t%í pozornost je poté 
soust"ed(na na aktuální verzi normy )SN EN ISO 9001. D&vodem je skute!nost, #e celkov( 
jsou normy "ady ISO 9000 velmi komplexní a v praxi velmi oblíbené soubory norem, které 
lze vyu#ít pro zefektivn(ní systému "ízení kvality, a to prakticky v ka#dé organizaci. 
V neposlední "ad( je v této !ásti up"esn(na metodika práce. 
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Po literární re%er%i odborn'ch zdroj& následuje praktická !ást diplomové práce, která je 
zpracovaná v rámci t"etí kapitoly, její# v'znam je z hlediska celé práce zásadní. V této !ásti je 
postupováno dle metodiky popsané v p"edchozí podkapitole. V první "ad( jsou uvedeny 
základní informace o spole!nosti, která byla vybrána jako hlavní p"edm(t pro nalezení 
problematick'ch proces& managementu kvality. Kapitola je v(nována návrh&m na zlep%ení 
vybran'ch problematick'ch proces& v dané spole!nosti. Na záv(r je vyu#ito syntézy 
ve%ker'ch poznatk& a jsou navr#ena doporu!ení ke zlep%ení proces& managementu kvality 
ve vybrané organizaci.  

Poslední hlavní kapitolou je záv(r, kde jsou shrnuty v'sledky finan!ní anal'zy provedené 
v rámci praktické !ásti. Jsou zde také formulována doporu!ení opat"ení, která vedou 
k mo#nému zlep%ení finan!ního zdraví v budoucím v'voji podniku.  
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2! Teoreticko-metodologická !ást 
Tato kapitola vytvá"í teoretick' základ pro praktickou !ást práce, kdy je v úvodu kapitoly 
definován pojem kvalita a vymezen v'znam managementu kvality v organizaci. Prostor je zde 
v(nován i princip&m, zásadám a p"ístup&m k managementu kvality a jeho koncepcím podle 
ISO norem. Kapitola je uzav"ena sepsáním konkrétní metodiky, která byla v diplomové práci 
vyu#ita pro vytvo"ení praktické !ásti. 

Norma )SN EN ISO 9000:2016 obsahuje základní principy managementu kvality a oproti 
p"edchozí verzi normy p"ekládá tato verze anglické slovo „quality“ primárn( jako termín 
„kvalita“ a slovo „jakost“ je ji# jen dovolen'm termínem k pou#ívání, nikoliv preferovan'm, 
k tomu do%lo kv&li v'voji oboru (ISO-Normy, 2018). Tyto dva pojmy lze dle zmín(né normy 
zam(nit. Stejná norma pojem kvalita definuje jako souborem inherentních charakteristik 
stupe* spln(ní po#adavku. Zmín(ná definice by nem(la b't dle Nenadála et al. (2012, s. 14) 
nem(nná a strnulá, proto#e tento termín za!íná b't v posledních letech vnímán jako stav 
nadpr&m(rné v'konnosti v oblasti "ízení podniku a jeho dosahovan'ch v'sledk&. 

Na tvrzení navazuje Blecharz (2011, s. 9–10), kter' p"iná%í modern(j%í pojetí kvality, ta není 
spojována pouze s hmotn'm produktem, ale je vzta#ena k jakékoli !innosti nebo procesu, jen# 
slou#í k uspokojení spot"ebitele. Podle autora zákazníka p"íli% nezajímají technické parametry 
produktu !i zp&sob v'roby, ale schopnost uspokojení jeho pot"eb a mo#nost pou#ití v'robku. 
Nenadál et al. (2012, s. 14) a Blecharz (2011, s. 10) se shodují, #e kvalita p"edstavuje 
komplexní vlastnosti produkt&, slu#eb, lidí, informací a systém&, je# by m(ly plnit po#adavky, 
které jsou na n( kladené. Sou!asn( se podle toto#n'ch zdroj& jedná o vlastnost, která 
umo#*uje rozli%ovat r&zné produkty podobného charakteru a p"i"azovat jim odli%nou hodnotu. 

Podle Kotlera, Kellera (2013, s. 168) se definice kvality objevuje v r&zn'ch formách, kdy je 
popsána nap"íklad jako pou#itelnost, soulad s po#adavky !i absence prom(nlivosti. Podle 
autor& lze za kvalitu pova#ovat, kdy# podnik dodá v'robek !i slu#bu, kter'm se poda"ilo 
splnit nebo p"ekonat o!ekávání zákazníka. Stejn( popisují pojem kvalita v nejobecn(j%ím 
pojetí i Dole#al et al. (2016, s. 154). Seifertová et al. (2013, s. 109) k tomuto p"idávají 
poznatek, #e nejvy%%í kvalitu spot"ebitelé hodnotí slovy typu: „To musíte vid!t, to musíte také 

absolvovat!“ Podle toto#n'ch autor& se jedná o slu#bu, která zákazníka p"ekvapila tím, #e 
v'razn( p"ed!ila jeho o!ekávání. Filip, $ebestík (2017, s. 38) upozor*ují, #e na kvalitu nelze 
pohlí#et pouze ve smyslu v'robkové kvality, ale v rámci celého systému "ízení 
(managementu) kvality. Podobn( na problematiku nahlí#í i Janí!ek et al. (2013, s. 237), podle 
kter'ch lze rozli%it mezi kvalitou v'robk& (ur!enou pr&nikem u#itn'ch vlastností vyjád"en'ch 
znaky jakosti a náklady na v'robek) a kvalitou proces& (celkov'm souhrnem na sebe 
vzájemn( navazujících !inností a díl!ích proces&, je# mají vliv na schopnost uspokojení 
ur!it'ch po#adavk& prost"ednictvím procesu). 

Bell, McBride, Wilson (2012, s. 2–10) sumarizují v'voj managementu kvality, resp. p"ístup 
ke kvalit(, ze strany r&zn'ch organizací a hovo"í o tom, #e se p"ístup ke kvalit( rozvíjí u# více 
ne# sto let. V'voj kvality je dle autor& spjat s tím, jaké po#adavky m(l zákazník na produkty, 
a jaká byla tr#ní situace. Z tohoto vypl'vá, #e nejv(t%ího rozmachu nab'vá p"ístup ke kvalit( 
v posledních desetiletích, kdy podle autor& do%lo k r&stu v'znamu zákazníka a projevila se 
obrovská rivalita mezi konkurujícími si organizacemi. Podle autor& je potom posledním 
stádiem vznik ucelené koncepce managementu kvality. 

Váchal, Vochozka (2013, s. 497) v podstat( souhlasí s Bellem, McBridem, Wilsonem (2012, 
s. 2) a tuzem%tí auto"i nahlí#ejí na management kvality jako na integrální sou!ást 
podnikového managementu, která má bezprost"ední vztah ke kvalit(. Podle autor& jde o !ást 
celopodnikového managementu, která se soust"edí na maximální zaji%t(ní spokojenosti 
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a loajality v%ech zainteresovan'ch stran (zvlá%t( pak zákazník&) p"i spot"eb( minimálních 
zdroj&. 

Kotler, Keller (2013, s. 168) tvrdí, #e je v podniku kvalita pevn( spojena se spokojeností 
zákazník& a ziskovostí. Podle autor& je vy%%í úrove* kvality cestou vedoucí k vy%%í úrovni 
spokojenosti zákazník&, co# umo#*uje ú!tovat si vy%%í ceny a dosahovat v n(kter'ch 
p"ípadech ni#%ích náklad&. Podobn( na kvalitu nahlí#í Va%tíková (2014, s. 198), podle které je 
kvalita slu#eb klí!ovou oblastí marketingového managementu, zejména v oblasti poskytování 
slu#eb neustále roste v'znam kvality a jejího "ízení, proto#e se kvalita m&#e stát v'raznou 
konkuren!ní v'hodou. Na daná tvrzení navazují Váchal, Vochozka (2013, s. 497) a potvrzují, 
#e má management kvality nezastupitelné a p"irozené místo v rámci celopodnikového 
managementu. 

2.1! Principy a zásady managementu kvality 

Systém "ízení kvality popisují Váchal, Vochozka (2013, s. 497) jako návod, jak by se m(l 
podnik chovat. Podle autor& se jedná p"evá#n( o prost"edek na zavedení systematického 
p"ístupu k "ízení vlastního podnikání, je# je mo#né aplikovat na v%echny podnikatelské 
aktivity nehled( na rozdíl rozsahu !i p"edm(tu podnikání. Auto"i dále referují, #e se jedná 
o !ást celopodnikového "ízení se zam("ením na maximální zabezpe!ování spokojenosti 
a loajality za spot"eby minimálních zdroj&. Obdobnou my%lenku prezentují i Veber et al. 
(2007, s. 68) a zmi*ují trend posledních let, kdy je kladen stále v(t%í d&raz na stabilitu kvality. 
Za kvalitní v'robek n(kte"í podle autor& pova#ují v'robek bezvadn' a n(kte"í takov', kter' 
spl*uje jejich konkrétní kvalitativní parametry. Auto"i poukazují na to, #e je mo#né stabilitu 
kvality zajistit d&slednou v'stupní kontrolou, nicmén( ta je drahá, dal%í mo#ností je kontrolu 
implementovat do v'robku b(hem jeho p"ípravy a v'roby. Druh' p"íklad popisuje dle 
toto#ného zdroje ji# samotn' systém "ízení kvality. 

Na autory z p"edchozího odstavce navazují Nenadál et al. (2012, s. 15), kte"í vysv(tlují pojem 
systém "ízení kvality jako soubor vzájemn( souvisejících prvk&, ten je neodlu!itelnou sou!ástí 
celkového systému "ízení podnik& a má garantovat maximální spokojenost a loajalitu 
zainteresovan'ch stran p"i minimální spot"eb( zdroj&. Auto"i "adí mezi prvky systému 
procesy, materiály, lidi, informace i za"ízení, je# jsou v podniku vyu#ívány, p"i!em# nemá b't 
ohro#ena schopnost produkt& dosahovat dan'ch po#adavk&. 

Mateides et al. (2006, s. 147), Veber et al. (2007, s. 68) a Nenadál et al. (2012, s. 15) se 
shodují, #e systém "ízení kvality pro%el od doby svého vzniku intenzivním rozvojem a dnes 
hraje d&le#itou roli spolu s dal%ími souvisejícími standardy nap"íklad zab'vajícími se 
environmentálním managementem nebo managementem bezpe!nosti a ochrany zdraví p"i 
práci. V%ichni zmín(ní auto"i také tvrdí, #e lze systém "ízení kvality zavést na r&zné p"edm(ty 
podnikání v organizacích r&zn'ch velikostí, tento systém slou#í jako systematick' p"ístup 
k "ízení organizace. 

Ke klí!ov'm zásadám systému "ízení kvality neboli managementu kvality Váchal, Vochozka 
(2013, s. 497–498) p"i"azují: 

-! orientaci na zákazníky – soust"ed(ní se na sou!asné a budoucí po#adavky zákazník&; 
-! vedení – zaji%t(ní prost"edí, ve kterém budou zam(stnanci plnit stanovené cíle; 
-! zapojení zam(stnanc& – zam(stnanec není pouze zdrojem, ale nezbytn'm prvkem 

dal%ího rozvoje organizace; 
-! procesní p"ístup – cíl& nelze dosáhnout bez "ízení !inností jako proces&; 
-! systémov' p"ístup – procesy se realizují ve vzájemn'ch vazbách, tedy v systému, 

kter' se musí neustále zlep%ovat; 
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-! neustálé zlep%ování; 
-! v(cn' postup p"i p"ijímání rozhodnutí – rozhodnutí nelze realizovat bez relevantních 

informací; 
-! oboustrann( prosp(%né dodavatelsko-odb(ratelské vztahy. 

O nutnosti systémového p"ístupu k "ízení kvality hovo"í i Dole#al et al. (2016, s. 154), proto#e 
bez systematického p"ístupu nelze pochopit a splnit pot"eby klí!ov'ch zájmov'ch skupin. 

Zásada orientace na zákazníka: Veber, Srpová et al. (2012, s. 126) potvrzují, #e v dne%ním 
managementu musí b't samoz"ejmostí orientace na zákazníka, která spo!ívá v úprav( 
hodnotového systému za ú!elem pln(ní po#adavk& zákazník&, co# znamená garantovat nejen 
kvalitu, ale také p"ijatelnou cenu a termíny dodávek. Podle Beránka et al. (2016, s. 253) je 
za"azení orientace na zákazníka k zásadám a princip&m kvality managementu logické, proto#e 
nelze úsp(%n( poskytovat slu#by, o které nemají zákazníci zájem. 

Zásada vedení (leadershipu): Bla#ek et al. (2011, s. 168) definuje leadership jako vytvá"ení 
a napl*ování vy%%ích pot"eb zam(stnanc& prost"ednictvím vedení v&dcem, kter' je silnou 
a charismatickou osobností, je# u zam(stnanc& vzbuzuje pozitivní asociace a emoce. Podle 
Vebera, Srpové et al. (2012, s. 275) pot"ebuje ka#dá úsp(%ná organizace silné vedení, které 
budou tvo"it mana#e"i s relevantními znalostmi a zku%enostmi. 

Zásada zapojení zam"stnanc#: V rámci této zásady Nenadál et al. (2012, s. 27) vidí mo#nost 
uvol*ování potenciálu pracovník& prost"ednictvím sdílení hodnot a kultury organizace, kdy 
panuje mezi organizací a zam(stnanci d&v(ra a pracovníci mají mo#nost aktivn( se zapojit do 
v%ech !inností organizace. 

Zásada procesního p$ístupu: Podle Nenadála et al. (2012, s. 29) je principem procesního 
p"ístupu p"edpoklad, #e organizace bude efektivn(j%í, kdy# budou vzájemn( související 
!innosti chápané a "ízené jako procesy. 

Zásada systémového p$ístupu: U systémového p"ístupu je podle Nenadála et al. (2012, 
s. 30) nutné akceptovat, #e identifikace, pochopení a "ízení vzájemn( souvisejících proces& 
jako systému vede k vy%%í efektivnosti, ú!innosti p"i snaze o dosa#ení cíl& organizace. 

Zásada neustálého zlep%ování: Beránek et al. (2016, s. 253) vidí ve vyu#ití zásady 
neustálého zlep%ování prakticky jakékoliv zlep%ení, které povede ke zv'%ení efektivnosti 
organizace. Auto"i zárove* definují, #e za tímto ú!elem mohou b't realizována nápravná 
opat"ení, preventivní opat"ení !i zdokonalovací opat"ení. 

Zásada v"cného postupu p$i p$ijímání rozhodnutí: Podle Nenadála et al. (2012, s. 32) 
nelze realizovat správná a efektivní rozhodnutí bez hluboké anal'zy dat a informací, s !ím# 
tato zásada velmi úzce souvisí. 

Zásada oboustrann" prosp"%n&ch vztah# (dodavatel-odb"ratel): Podle této zásady pracují 
organizace efektivn(j%ím zp&sobem, kdy# se sv'mi dodavateli rozvíjí vztahy, které jsou 
zalo#ené na vzájemné d&v("e, sdílení znalostí a integraci (Nenadál et al., 2012, s. 33). 

2.2! P$ístupy k posuzování managementu kvality 

Barker, Cole (2009, s. 57) upozor*ují, #e je nezbytné kvalitu posuzovat, ov("ovat, m("it !i 
hodnotit. Kontrolu kvality auto"i doporu!ují realizovat v#dy v t(chto fázích: p"ed zahájením 
práce, ihned po zahájení realiza!ní fáze a po dokon!ení práce. Schwalbe (2011, s. 307) na 
zmín(né autory navazuje a kontrolu kvality popisuje jako proces, kter' má vést ke zlep%ení 
kvality v budoucnosti. Podle autora je v'stupem kontrolní !innosti rozhodnutí o akceptaci, 
p"epracování !i úprav( procesu.  
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Svozilová (2016, s. 355) tvrdí, #e proces "ízení kvality obsahuje dv( základní !ásti, a to 
preventivní "ízení kvality a kontrolu kvality. Podle stejného zdroje se preventivní "ízení 
kvality projevuje v rámci plánovací a realiza!ní fáze, u které je ú!elem zlep%ování proces& 
tak, aby do%lo k eliminaci chyb co nejd"íve (je%t( ne# nastanou). Kontrola a inspekce kvality 
se potom podle zmín(ného autora zam("uje na vyhledání chyb z v'stup& p"ed p"edáním 
produktu zákazníkovi, a také na prozkoumání úrovn( kvality, je# byla dosa#ena v souboru 
náhodn( vybran'ch vzork&. Barker, Cole (2009, s. 57) doporu!ují za!lenit hodnocení kvality 
do toku proces& v organizaci. Dole#al, Máchal, Lacko (2012, s. 113) vidí v kontrole kvality 
ve%keré !innosti a techniky, kter'mi se zaji%+uje neustál' monitoring, identifikace a eliminace 
slab'ch míst v procesech organizace. 

Váchal, Vochozka (2013, s. 497) si v%ímají, #e existují !ty"i základní koncepce systému "ízení 
kvality, a to "ady ISO 9000, podnikové/oborové standardy, zavedené praxe ve v'rob( 
a hygien(, !i Total Quality Management (TQM). S tím !áste!n( souhlasí i Nenadál (2016, 
s. 14), kter' tvrdí, #e v rámci managementu kvality existují celosv(tov( t"i r&zné p"ístupy 
k jeho posuzování, kter'mi jsou koncept dle ISO norem, koncept odv(tvov'ch standard& 
a koncept dle Total Quality Managementu. 

Koncept podle ISO norem 

Nenadál (2016, s. 14) ozna!uje tento koncept jako nejmén( náro!n' na znalosti a zdroje 
a po#adavky jsou získané celosv(tov'm konsensem. Mezi nejaktuáln(j%í vydání norem 
ISO "ady 9000 "adí stejn' autor tyto: 

-! norma ISO 9000:2015 Systémy managementu kvality – Základní principy a slovník; 
-! norma ISO 9001:2015 Systémy managementu jakosti – Po#adavky; 
-! norma ISO 9004:2009 ,ízení udr#itelného úsp(chu organizace – P"ístup 

managementu kvality. 

S t(mito normami úzce souvisí dal%í z nich, kterou je norma ISO 19011:2011 Sm(rnice pro 
auditování systém& managementu, ta je podle Nenadála (2016, s. 14) podstatn'm prvkem 
norem. Autor v%ak dodává, #e existuje "ada dal%ích norem podp&rn'ch, nap"íklad ISO 10000. 
Zákon !. 22/1997 Sb., o technick'ch po#adavcích na v'robky, upravuje problematiku norem, 
kdy smí )eské technické normy ()SN) v )eské republice vydávat pouze jedin' subjekt, a to 
Ú"ad pro technickou normalizaci, metrologii a státní zku%ebnictví, ve zkratce ÚNMZ. Tento 
koncept bude více rozebrán ní#e v dal%í podkapitole. 

Koncept podle odv"tvov&ch standard# 

Nenadál (2016, s. 14) charakterizuje tento koncept s platností pouze pro ur!ité odv(tví 
ekonomiky, nap"íklad pro letectví, automobilov' pr&mysl apod. Celková náro!nost aplikace 
na znalosti a zdroje je podle autora st"ední, je tedy ji# náro!n(j%í ne# koncept podle ISO 
norem, proto#e obvykle standardy vychází z ISO 9001 a navíc obsahují svá specifika v rámci 
odv(tví. 

Veber et al. (2010, s. 66) ozna!ují tuto koncepci za oborov' p"ístup k zabezpe!ování jakosti 
a dodávají, #e je !asto vyu#íván v automobilovém pr&myslu. V'robci automobil& z N(mecka 
popisují dle stejného zdroje po#adavky na systém pro "ízení kvality v oborov'ch normách 
zvan'ch VDA, na druhé stran( americké automobilky vyu#ívají jiné oborové normy, kter'mi 
jsou QS9000. Podle stejného zdroje jsou oba tyto soubory norem jak'si základ pro technickou 
specifikaci normy ISO/TS 16949 Systémy managementu kvality – Zvlá%tní po#adavky na 
pou#ívání ISO 9001:2008 v organizacích zaji%+ujících sériovou v'robu a v'robu náhradních 
díl& v automobilovém pr&myslu. Zmín(ná norma pro%la podle toto#ného zdroje revizí v roce 
2016 a nese technická specifika a v aktuální verzi uvádí po#adavky kladené na systém "ízení 
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kvality v automobilovém pr&myslu, tuto normu lze aplikovat na v%echny v'robní organizace 
v dodavatelském "et(zci. 

Koncept podle TQM 

Tato koncepce je dle Nenadála (2016, s. 16) pova#ována za nejnáro!n(j%í pro systémy 
managementu kvality, ta na rozdíl od ostatních dvou uveden'ch není zalo#ena na principu 
závazn'ch standard&, které je nutno dodr#ovat. Autor pova#uje tento systém "ízení spí%e za 
filosofii managementu a základem jsou tzv. modely excelence, které nekladou po#adavky, 
n'br# obsahují jen doporu!ení, je# bylo mo#no odvodit od nejlep%í sv(tové praxe. Autor tedy 
shrnuje základní my%lenku jako houbu nasávající do sebe jen to nejlep%í z trhu. 

Nenadál et al. (2012, s. 110) uvádí, #e existuje více r&zn'ch koncepcí, které jsou v souladu 
s filosofií TQM, ale i ty mají spole!né rysy, které jsou shrnuty práv( pod zkratkou TQM. 
„Total“ znamená podle autor& zapojení v%ech pracovník& podniku nezávisle na pozici, kterou 
obsazují, „Quality“ zahrnuje kvalitu produktu, slu#by, nebo v'robku plnícího o!ekávání 
spot"ebitele a kvalitu proces& a !inností podniku. „Management“ je dle stejného zdroje v této 
souvislosti chápán jako "ízení strategické, taktické a operativní, zahrnuje i mana#erské 
aktivity. Veber et al. (2010, s. 67) uvádí, #e p"ístupy TQM vznikaly p&vodn( jako souhrny 
názor& odborník& zavád(jících systémy pro "ízení kvality, nejednalo se tedy o normy 
a p"edpisy. 

2.3! Koncepce managementu kvality podle norem ISO 

Podle Svozilové (2016, s. 352) reagovala vznikem norem ISO 9000 Mezinárodní organizace 
pro standardizaci (International Organization for Standardization) na pot"ebu tvorby 
systémového standardu aplikovatelného na jak'koliv produkt, slu#bu !i proces, kter' má b't 
respektován v mezinárodním hospodá"ském prost"edí. Autorka také dodává, #e ISO normy 
nesou sv&j název po této organizaci. S tímto v podstat( souhlasí Schwalbe (2011, s. 326), 
podle které jsou v dne%ní dob( normy ISO prost"edkem zaji%+ujícím t"ídíln', kontinuální 
cyklus plánování, kontroly a dokumentace kvality v podnicích. A podle autora jsou 
i základním podkladem pro implementaci systému managementu kvality. 

Normy ISO "ady 9000 jsou podle Váchala, Vochozky (2013, s. 498) nejznám(j%í 
a nejpou#ívan(j%í standardy v oblasti managementu kvality. Podle autor& je jejich klí!ovou 
v'hodou univerzálnost a dostupnost, která je navíc podpo"ena tím, #e se normy soust"edí na 
uji%t(ní o schopnosti dodavatele uspokojit po#adavky na kvalitu a zv'%it spokojenost 
zákazník&. S tímto souhlasí i Dole#al et al. (2016, s. 166), kte"í je%t( dodávají, #e normy ISO 
9000 pouze definují, které skupiny proces& a s jakou formou mají b't definované, popsané, 
sledované a m("ené. 

Podle Váchala, Vochozky (2013, s. 506) pat"í k základním p"ínos&m certifikace podle ISO 
9001 zejména získání vy%%í konkurenceschopnosti (a+ u# na národní, !i mezinárodní úrovni), 
dále nap"íklad v mo#nosti ucházet se o v'znamné zakázky, podpory stálosti v'robního 
procesu, tak#e i vysoké kvality poskytovan'ch slu#eb. 

2.3.1! Evropské a mezinárodní normy 

Vochozka, Mula! (2012, s. 369) se v(nují historickému v'voji norem "ady ISO 9000. Podle 
autor& se systém jakosti vyvíjel v Japonsku a následn( byl p"evzat ve Spojen'ch státech, ale 
v Evrop( se uplat*oval odli%n' systém norem, tzv. ISO normy "ady 9000, jen# je dodnes 
reáln'm podkladem pro certifikaci.  Podle autor& je z hlediska historického v'znamn' 
rok 1987, kdy vstupují normy ISO "ady 9000 i do v'robních proces& v )eské republice. 
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Klete!ka, Fo"t (2012, s. 19–20) vysv(tlují zkratky vyu#ívané v normách. Podle autor& se pro 
státní normy )eské republiky vyu#ívá zkratka )SN, dále pro evropské normy (platící na 
území stát& Evropské unie) zkratka EN. Auto"i dále uvád(jí, #e celosv(tovou platnost mají 
mezinárodní normy ISO, které vydává p"ímo Mezinárodní organizace pro normalizaci. Podle 
autor& je potom klí!ov'm úkolem postupná harmonizace )SN s EN !i ISO. V rámci 
harmonizace pak p"ednostn( dochází ke zpracování )SN jako p"ekladu evropsk'ch nebo 
mezinárodních norem ()eská spole!nost pro jakost, 2018). Holasová (2014, s. 6) se této 
problematice v(nuje více a tvrdí, #e je vydávání norem upraveno zákonem a v n(kter'ch 
p"ípadech se musí povinn( dodr#ovat. Podle autora odpovídá za vydávání !esk'ch 
technick'ch norem )esk' normaliza!ní institut, kter' zaji%+uje p"evzetí norem z evropské 
soustavy, !i norem z mezinárodní soustavy.  

Norma )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 8) charakterizuje Mezinárodní organizaci pro 
normalizaci jako celosv(tovou federaci národních normaliza!ních orgán&, které spolupracují 
na tvorbách mezinárodních norem ISO. Norma dále uvádí, #e se mezinárodní normy tvo"í 
v rámci technick'ch komisí, ve které je zastoupen ka#d' !len ISO, jen# se o p"edm(t dané 
normy zajímá, a dále je sou!ástí práce i spolupráce s vládními !i nevládními institucemi. 

2.3.2! ISO normy $ady 9000 

Ra%ovská, Ryglová (2017, s. 55) si p"i charakteristice fungování norem ISO v%ímají jejich 
generického charakteru, jeho# d&sledkem je sice uplatnitelnost norem ve v%ech oborech, ale 
zárove* jsou normy obecné a je nutné klást d&raz na jejich správnou uplatnitelnost. Podle 
autor& prezentují normy ISO "ady 9000 po#adavky na ur!ité oblasti, ale p"itom nestanovují 
p"esné zp&soby jejich pln(ní. 

Váchal, Vochozka (2013, s. 499) potvrzují, #e struktura "ady ISO 9000 je slo#ena ze !ty" 
mezinárodních standard&, které mají vést k tvorb(, uplatn(ní a dal%ímu zdokonalení systému 
managementu kvality. Podle autor& se jedná o normy ISO 9000:2005, dále ISO 9001:2008, 
ISO 9004:2009 a ISO 19011:2011. 

Vochozka, Mula! (2012, s. 369–370) se v(nují v'voji struktury norem systému ISO 9000 
v rámci )eské republiky a upozor*ují zejména na následující normy: 

-! ISO 9000 – norma definovala základní pojmy managementu kvality, v(novala se 
jakosti, zabezpe!ení jakosti, "ízení, organizaci, proces&m, v'robk&m, dokumentaci; 

-! ISO 9001 – podává návod pro implementaci a udr#ení systému managementu kvality, 
audit systému managementu kvality; 

-! ISO 9004 – definuje doporu!ení pro dobrovolnou implementaci nadstandardních 
po#adavk& s cílem dal%ího zlep%ení systému managementu kvality. 

ISO 9001:2008 (v aktuální verzi ISO 9001:2015) obsahuje po#adavky na systém "ízení 
kvality, je# musí podnik splnit k úsp(%né certifikaci, dle Vochozky, Mula!e (2012, s. 369–
370) se jedná o jedin' standard v rámci ISO norem "ady 9000 ur!en' k certifikaci. 

2.3.3! Norma ISO 9001 

Váchal, Vochozka (2013, s. 499) si v%ímají i historického v'voje certifika!ního standardu ISO 
9001, kter' od doby svého vzniku pro%el n(kolika novelizacemi a revizemi. Podle autor& to 
bylo v letech 1994, 2000 a 2008, kdy se m(nilo prioritní zam("ení norem, a to ve vztahu 
k definici vize/mise podniku, udr#itelnému rozvoji, inovacím, nástroj&m sebehodnocení, 
kompetenci jednotlivc&, u!ení se, flexibilnímu organiza!nímu uspo"ádání, zaji%t(ní 
spokojenosti zájmov'ch skupin, ale také ve vztahu ke kompatibilit( s dal%ími normami ISO. 
Podle Vochozky, Mula!e (2012, s. 369) je dne%ní podoba norem zacílená více sm(rem 
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k zákazníkovi a jeho pot"ebám, dále potom na zlep%ení procesního "ízení a sní#ení 
administrativní náro!nosti zavedení, "ízení a kontroly norem. 

Nejaktuáln(j%í verzí normy je v !eské variant( )SN EN ISO 9001:2016 a nahrazuje p"edchozí 
verzi normy )SN EN ISO 9001:2009. Filip, $ebestík (2017, s. 132) si v%ímají, #e je systém 
managementu kvality podle )SN EN ISO 9001:2016 globáln( uznávan'm standardem, kter' 
se implementuje tam, kde musí dodavatel prokázat kvalitu "ízení v podniku a posléze 
poskytovat v'robek nebo slu#bu, je# napl*uje po#adavky zákazníka. 

Norma )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 6–7) je strukturována do 11 kapitol, ke kter'm je%t( 
nále#í dv( informativní p"ílohy. Norma poskytuje obecné informace, informace o p"edm(tu 
normy, citovan'ch dokumentech, termínech a definicích, kontextu organizace, leadershipu 
(vedení), plánování, podpo"e, provozu, monitoringu, m("ení, anal'ze, vyhodnocení 
a zlep%ování. 

Z obecného hlediska nemá norma )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 9) slou#it jako implikace 
pot"eby jednotné struktury r&zn'ch systém& managementu kvality, pro harmonizaci 
dokumentace se strukturou kapitol/!lánk&, !i pro pou#ití specifické terminologie mezinárodní 
normy v rámci organizace. Norma )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 10–11) definuje zásady 
managementu kvality v podob( zam("ení se na zákazníka, vedení (leadership), anga#ovanost 
zam(stnanc&, procesní p"ístup, zlep%ování, rozhodování zalo#ené na faktech a management 
vztah&. Dále norma klade d&raz na procesní p"ístup a zejména vyu#ití cyklu PDCA, proto#e 
m&#e b't uplatn(n na v%echny procesy a systém "ízení kvality jako celek. 

Cyklus PDCA popisují Filip, $ebestík (2017, s. 185) jako základ pro jakékoliv "ízení, v!etn( 
"ízení zlep%ovacích proces&. S tímto souhlasí i Nenadál et al. (2012, s. 233), kte"í definují 
název PDCA jako zkratku anglick'ch slov „Plan“ (plánuj), „Do“ (vykonej), „Check“ 
(zkontroluj), „Act“ (reaguj). Auto"i dodávají, #e tento cyklus je nep"etr#it' a znamená, #e 
dochází k vypracování plánu pro zlep%ení, realizaci tohoto plánu, monitoringu a anal'ze 
dosa#en'ch v'sledk&, a# následn( k reakci na dosa#ené v'sledky a realizaci úprav procesu.  

Norma )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 13) dále klade d&raz na zva#ování rizik, co# je 
nezbytnou podmínkou pro vybudování efektivního systému "ízení kvality. Norma si v%ímá, #e 
v p"edchozích verzích byla problematika zva#ování rizika obsa#ena implicitn( a soust"edila se 
na realizaci preventivních opat"ení k odstran(ní potenciálních rizik, anal'zu rizik a p"ijetí 
opat"ení. P"edm(tem normy )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 15) je i ur!ení specifikace 
po#adavk& na systém u organizací, je#: 

-! pot"ebují z n(jakého d&vodu prokazovat svou schopnost poskytovat produkty a slu#by, 
které spl*ují po#adavky spot"ebitel& a také p"íslu%né po#adavky p"edpis& a zákon&; 

-! cht(jí zvy%ovat spokojenost zákazníka tím, #e budou efektivn( tento systém aplikovat, 
a to v!etn( proces& k jeho zlep%ování, a tím, #e budou prokazovat shody s po#adavky 
spot"ebitel& a s p"íslu%n'mi po#adavky p"edpis& a zákon&. 

Filip, $ebestík (2017, s. 142) charakterizují i problémy, které mohou b't spjaté s vyu#itím 
standardu )SN EN ISO 9001:2016. Podle autor& je p"í!inou, kv&li které se podnik rozhodl 
standard vyu#ít, !asto zákazník. Auto"i pokra!ují v tom smyslu, #e velká !ást podnik& má 
zájem o vybudování systému managementu kvality, proto#e to si p"eje zákazník. Potom 
ov%em podcení potenciální p"ínosy, které jim m&#e implementace normy nabídnout. Podle 
autor& tomu napomáhá i systém certifikace, kdy je získání certifikátu v )eské republice 
jednoduché a !asto pouze formální, skute!nost je potom taková, #e podnik ve skute!nosti 
podmínkám nevyhovuje. Podle autor& to sice splní ten ú!el, #e zákazník certifikaci vidí, av%ak 
není napln(na podstata normy, která by m(la ovlivnit kvalitu produkt& i proces& probíhajících 
uvnit" podniku. 
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Revidovaná norma ISO 2001:2015 

Váchal, Vochozka (2013, s. 500) si v%ímají rozdíl& mezi normami ISO v tom smyslu, #e 
norma ISO 9001 ()SN EN ISO 9001:2009) je normou, která ur!uje po#adavky, zatímco 
normy ISO 9004 !i ISO 19011 jsou návodem. K tomuto auto"i dodávají charakteristické 
znaky normy ISO 9001, ta je nejznám(j%ím a nejúsp(%n(j%ím certifika!ním standardem 
s univerzálním charakterem, kter' v%ak není závazn', ale pouze doporu!ující, co# vede 
i k tomu, #e je pouze souborem minimálních po#adavk&. 

Norma )SN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8–12) p"ímo uvádí, #e není jejím zám(rem 
stanovení jednotné struktury systému managementu kvality, !i jednotné dokumentace. 
V tomto je norma )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 9) obsáhlej%í, proto#e dodává, #e není 
jejím zám(rem slou#it i pro pou#ití specifické terminologie mezinárodní normy v rámci 
organizace.  

Norma )SN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8–12) doporu!uje vyu#ití procesního p"ístupu pro 
vytvo"ení, implementaci !i zv'%ení efektivnosti systému managementu kvality, co# je 
v souladu s normou )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 10–11). Nicmén( star%í verze normy 
pouze stru!n( zmi*uje, #e m&#e b't vyu#ito p"ístupu PDCA. Zatímco v nov(j%í verzi je 
kladen vy%%í d&raz na prezentaci tohoto modelu. 

Norma )SN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 15) v obecném popisu svého p"edm(tu p"ímo 
neuvádí, #e je vyu#itelná tam, kde organizace pot"ebují prokazovat svou schopnost trvale 
poskytovat produkt a slu#by. Star%í verze normy vyu#ívá pouze ozna!ení produkt, ale norma 
)SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 15) p"idává práv( i ozna!ení slu#ba, tedy produkty 
a slu#by. Toto ozna!ení je podle )SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 39) dáno nutností více 
zd&raznit, #e existují rozdíly mezi hmotn'm produktem a slu#bou. 

Norma )SN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8–9) vyu#ívá odli%ného obsahu (resp. struktury). 
Názvy kapitol se v n(kter'ch p"ípadech odli%ují, co# platí i o podkapitolách. Nap"íklad 
)SN EN ISO 9001:2009 (2009, s. 8–9) uvádí jako !tvrtou kapitolu systém managementu 
kvality a podkapitoly v podob( v%eobecn'ch po#adavk& a po#adavk& na dokumentaci. Norma 
)SN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 6–7) "e%í ve !tvrté kapitole kontext organizace 
s roz!len(ním na kapitoly v podob( porozum(ní organizaci a jejímu kontextu, !i porozum(ní 
pot"ebám a o!ekáváním zainteresovan'ch stran. Systém managementu kvality potom nov(j%í 
verze normy nijak v rámci samostatné kapitoly nedefinuje. 

Norma )SN EN 9001:2016 (2016, s. 16) zobec*uje také po#adavek proces& t'kajících se 
zákazníka oproti star%ímu vydání normy, z po#adavku vypl'vá povinnost ur!it zainteresované 
strany, je# jsou relevantní p"ímo pro systém managementu kvality, dále po#adavky t(chto 
zainteresovan'ch stran a je nutné monitorovat a p"ezkoumávat informace o nich a jejich 
po#adavcích. Revidovaná verze normy nezmi*uje tedy jen zákazníka, ale hovo"í 
o zainteresovan'ch stranách, kter'mi mohou b't v%echny fyzické !i právnické osoby, které 
p"ijdou do styku s dan'm podnikem. Dudák (2016) k tomuto bodu uvádí zainteresované 
strany, kter'mi mohou b't zákazníci, externí poskytovatelé, zam(stnanci, majitelé nebo státní 
správa provád(jící p"íslu%nou kontrolní !innost. Podle toto#ného zdroje není po#adavek na 
ur!ování, p"ezkoumání a monitorování po#adavk& zainteresovan'ch stran v%ak ni!ím nov'm, 
proto#e se jedná o !innost, je# ka#d' podnik b(#n( d(lá. 

2.4! Udr'ování a rozvoj managementu kvality 

Podle Kotlera, Kellera (2013, s. 169) je kvalita klí!em k tvorb( hodnoty a spokojenosti 
zákazník&, a tedy je nutné neustále o kvalitu pe!ovat a zlep%ovat její úrove*. Váchal, 
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Vochozka (2013, s. 505) tvrdí, #e hlavní zásadou managementu kvality je procesní p"ístup 
a neodd(litelnou sou!ástí potom vyu#ití norem ISO "ady 9000. V podobném duchu hovo"í 
i Janí!ek et al. (2013, s. 561), podle kter'ch je procesní p"ístup a procesní "ízení 
nezastupitelnou sou!ástí ka#dého podniku a m(lo by se jednat o standardní p"ístup. Auto"i 
potom procesní p"ístup charakterizují jako podnikovou filozofii vztahující se k podnikov'm 
proces&m, je# souvisí s tvorbou produkt& a zaji%+uje prost"ednictvím procesního "ízení jejich 
efektivní v'robu, p"i!em# jakost produkt& odpovídá p"áním zákazník&. Auto"i je%t( dodávají, 
#e jsou v rámci procesního p"ístupu reflektovány i zájmy podniku. 

Sou!ástí udr#ování a rozvoje managementu kvality jsou také audity kvality, které Schwalbe 
(2011, s. 307) pova#uje za základní nástroj práv( pro zaji%t(ní kvality. Podle autora je v tomto 
p"ípad( audit kvality strukturovanou revizí konkrétních aktivit pro "ízení kvality, která 
p"ispívá k identifikaci nápravn'ch opat"ení pro budoucí zlep%ení. Váchal, Vochozka (2013, 
s. 621) pou#ívají stru!n(j%í definici a audit kvality pova#ují za prov("ení kvality v'robk& nebo 
proces&. Podle autor& je v obecném vyjád"ení audit d&slednou kontrolou a kritickou anal'zou. 

Dole#al, Máchal a Lacko (2012, s. 113) audit kvality popisují jako nezávislé vyhodnocování 
kvality, které se realizuje specializovan'mi zam(stnanci s dostate!nou kvalifikací k tomuto 
jednání. Podle autor& lze v rámci auditu kvality zji%+ovat míru dodr#ování plánované úrovn( 
kvality, nezávadnost finální produkce, dodr#ování p"íslu%né legislativy, adekvátnost systému 
pro sb(r a distribuci zji%t(n'ch dat, vhodnost a správné na!asování realizace nápravn'ch 
opat"ení, !i se realizuje za ú!elem identifikace p"íle#itostí pro dal%í vzd(lávání. Schwalbe 
(2011, s. 307) si v%ímá i toho, #e audit kvality mohou provád(t jak interní zam(stnanci, tak 
i externí subjekty. 

2.5! Metodika diplomové práce 

Diplomová práce vznikla na základ( dostupn'ch dat podniku p&sobícího v automobilovém 
pr&myslu, jedná se o autorizovaného prodejce a servisního partnera voz& zna!ky $KODA. 
Podnik v%ak necht(l b't jmenován, a proto je v celé práci uvád(n jako „Podnik XY“. V rámci 
vypracování práce bylo cílem zpracovat diagnostiku systému managementu kvality ve 
vybraném podniku podle definovan'ch otázek, nalézt problematické procesy a navrhnout 
soubor doporu!ení pro zlep%ení funkce vybran'ch problematick'ch proces&. Pro spln(ní cíle 
bylo nutné pou#ít metodiku, kterou je mo#né rozd(lit na tu, je# byla pou#ita v teoreticko-
metodologické !ásti, a na tu, která slou#ila k vypracování !ásti praktické. 

V teoreticko-metodologické !ásti byla sepsána literární re%er%e za pomoci rozboru 
sekundárních zdroj&, byla tedy zesumírována teorie, ve které jsou porovnávány názory 
r&zn'ch autor&, kte"í se dan'm tématem zab'vají. Dále byly jako zdroje vyu#ity p"ímo 
konkrétní ISO normy, kter'ch se práce t'ká. Odborné publikace pot"ebné pro vypracování 
diplomové práce si autor práce opat"il následujícími zp&soby: zakoupil je v knihkupectví za 
ú!elem vypracování této práce, vyhledal prost"ednictvím webového prohlí#e!e Google 
a webové aplikace Google Books a zap&j!il skrze rezerva!ní systém z Národní knihovny 
v Praze. Pro vyhledání odborn'ch !lánk& slou#il webov' prohlí#e! Google, ve kterém bylo 
vyhledáváno pomocí klí!ov'ch slov. 

V úvodu praktické !ásti byly pou#ity poznatky na!erpané p"i vypracování teoreticko-
metodologické !ásti, p"i!em# je nejd"íve p"edstaven podnik, ve kterém byla tato práce 
vypracovávaná. Vzhledem k tomu, #e zkouman' podnik pat"í mezi partnery zna!ky $KODA, 
je p"edstaven i podnik za%ti+ující tuto zna!ku, proto#e v'razn( ovliv*uje práv( management 
kvality ve zkoumaném podniku. 
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Zkouman' podnik byl osloven p"es e-mail dne 1. 7. 2017 prost"ednictvím obchodního "editele 
podniku s #ádostí o vypracování diplomové práce, poté byl autor práce odkázán na 
p"íslu%ného vedoucího prodeje nov'ch voz& $KODA (dále také jen jako „vedoucí prodeje“) 
a vedoucího servisu $KODA (dále také jen jako „vedoucí servisu“). Autor práce dostal 
neomezen' p"ístup k pot"ebn'm informacím a dokument&m pro ú!el vypracování této práce. 
Poté byl dne 13. 7. 2017 e-mailem osloven zástupce z Rozvoje obchodní sít( )eská republika 
pro zna!ku $KODA Ji"í Honek s #ádostí o mo#nost zve"ejn(ní Seznamu kontrolních otázek 
pro audit partnera – Checkliste 2017 – $KODA prodej a servis (dále také jen jako „Seznam 
kontrolních otázek“). Tyto dva seznamy jsou sou!ástí p"ílohy 1 a 2 a slou#ily jako podklad 
pro v'zkum, p"i!em# byly pou#ity jako hodnoticí systém pro zkouman' podnik. Pro bli#%í 
seznámení se s podnikem, jeho systémem managementu kvality a jeho pot"ebami, byl 
proveden polostrukturovan' rozhovor s asistentem kvality, jen# prob(hl 15. 9. 2017 
v provozovn( podniku a je p"ílohou 3. 

Pro vyhodnocení systému "ízení kvality ve vybraném podniku byla pou#ita metoda porovnání, 
p"i které byla srovnávána skute!nost probíhajících proces& s po#adavky dle Seznamu 
kontrolních otázek pro prodej a servis, které vychází z normy )SN EN ISO 9001:2016. Dále 
byla aplikována metoda pozorování, která byla pou#ita p"i interním auditu, je# prob(hl dne 
2. 10. 2017 a trval od 9:00 do 18:35 v provozovn( podniku. Po pou#ití metod porovnání 
a pozorování byl proveden kvalitativní v'zkum, pro kter' byly sepsány otázky na téma 
managementu kvality, je# vyplynuly práv( z interního auditu. Kvalitativní v'zkum prob(hl 
formou polostrukturovan'ch rozhovor& s vedoucím prodeje a vedoucím servisu dne 
16. 10. 2017 a poskytl dodate!né informace pro vytvo"ení vyhodnocení dle Seznamu 
kontrolních otázek. Sestavené otázky a p"epis obou rozhovor& je p"ilo#en v p"ílohách této 
práce pod !ísly 4 a 5. 

Pomocí metody syntézy bylo sestaveno v'sledné vyhodnocení, byl diagnostikován systém 
managementu kvality a nalezeny problematické procesy, je# byly zaslány 30. 10. 2017 
prost"ednictvím e-mailu vedoucím prodeje a servisu. Vedoucí poté zvolili, pro které procesy 
budou v rámci práce navrhnuta doporu!ení pro zlep%ení jejich funkce. 

Poslední fází této diplomové práce bylo navr#ení doporu!ení v oblasti funkce vybran'ch 
proces&, ty byly autorem práce popsány formou pracovních postup& !i sm(rnic. Ve%keré 
textové dokumenty v této práci byly vypracovávány v programu Microsoft Word pro Mac 
(verze 16.11) a dokumenty tabulkové formy v programu Microsoft Excel pro Mac 
(verze 16.11). Vytvo"ené dokumenty byly posléze zaslány p"ímo vedení Podniku XY 
prost"ednictvím e-mailu dne 27. 11. 2017 jako návrh interního dokumentu podniku, tyto 
návrhy jsou sou!ástí p"íloh diplomové práce. Dokumenty byly vlo#eny do p"íloh jako rastrov' 
obrázek a v jádru práce jsou k jednotliv'm návrh&m p"ipojeny slovní komentá"e. 
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3! Praktická !ást 
Praktická !ást této diplomové práce p"edstavuje v úvodní !ásti zkouman' podnik, ve kterém 
byl zpracováván vlastní v'zkum. Kapitola je zam("ena na srovnání reálného fungování 
interních proces& podniku se Seznamem kontrolních otázek pro prodej a servis, jen# je 
klí!ov' pro dodr#ování standard& ve zkoumaném podniku. T(#i%t( praktické !ásti je op"eno 
o v'zkum, jeho# vyhodnocení umo#ní nalézt problematické procesy, ke kter'm lze 
formulovat konkrétní návrh na zlep%ení fungování procesu. 

3.1! P$edstavení vybraného podniku 

Podnik XY a. s. (dále také jen jako „Podnik XY“) je autorizovan'm prodejcem nov'ch voz& 
$KODA a servisním partnerem stejné zna!ky ji# od roku 1990, av%ak spu%t(ní provozu 
prob(hlo o dva roky pozd(ji (Podnik XY, 2018). Na sv'ch webov'ch stránkách podnik uvádí, 
#e je autorizovan'm prodejcem nov'ch voz& a servisním partnerem zna!ek VOLKSWAGEN, 
Audi a $KODA. Autorizovan'm servisním partnerem je podnik dle stejného zdroje navíc 
u zna!ky SEAT, jejich# nové vozy v sou!asnosti neprodává. 

Podnik XY byl dle webov'ch stránek zalo#en v roce 1988 a má dv( provozovny na území 
Hlavního m(sta Prahy (Podnik XY, 2018). Akciová spole!nost Podniku XY vznikla a# 
v pr&b(hu jeho fungování, a to v roce 2001, se sídlem v Praze a základním kapitálem 
67 400 000 K! (V'pis z obchodního rejst"íku, 2018a). P"edm(tem podnikání Podniku XY 
jsou dle toto#ného zdroje: 

-! opravy silni!ních vozidel; 
-! klempí"ství a oprava karoserií; 
-! poskytování nebo zprost"edkování spot"ebitelského úv(ru; 
-! silni!ní motorová doprava; 
-! v'roba, obchod a slu#by neuvedené v p"ílohách 1 a# 3 #ivnostenského zákona. 

Podnik vlastní dle V'pisu z obchodního rejst"íku (2018a) pouze jedin' akcioná", kter'm je 
spole!nost s ru!ením omezen'm. Tato spole!nost má sídlo na stejné adrese jako Podnik XY 
a vlastní ji jeden jmenovit' majitel (V'pis z obchodního rejst"íku, 2018b). 

3.1.1! P$edstavení podniku (KODA AUTO a. s. 

Vzhledem k faktu, #e je Podnik XY partnerem zna!ky $KODA, která v'razn( ovliv*uje 
systém managementu kvality Podniku XY, je p"edstaven i podnik $KODA AUTO a. s., jen# 
zna!ku vlastní. Zna!ka $KODA se "adí mezi automobilové v'robce s vydatnou historií, je# 
sahá a# do roku 1894, v té tob( si cyklista Václav Klement st(#oval na nekvalitní zpracování 
svého jízdního kola ($KODA AUTO, 2018). Toto#n' zdroj uvádí, #e se Klement o rok 
pozd(ji propojil s Václavem Laurinem a otev"eli spole!n( v Mladé Boleslavi manufakturu na 
v'robu a opravu jízdních kol. 

V roce 1898 podnik L&K vylep%il „motocyklety“ a zahájil produkci motorizovan'ch 
dvoukolek, které p"edstavovaly první motocykly vyráb(né v Rakousko-Uhersku ($KODA 
AUTO, 2018). S v'robou automobil& za!al podnik a# v roce 1905 a o rok pozd(ji vznikla 
sériová v'roba, rok 1925 p"inesl fúzi podniku se $kodov'mi závody v Plzni zalo#en'mi 
Emilem $kodou ($KODA AUTO, 2018). Od této fúze do%lo dle stejného zdroje ke zm(n( 
zna!ky voz&, které byly nov( prezentovány práv( pod zna!kou $KODA. Zna!ka je dle zdroje 
jedním z nejúsp(%n(j%ích v'robc& automobil& a nabízí vozy v jedenácti modelov'ch "adách. 

Zna!ka $KODA je sou!ástí koncernu VOLKSWAGEN u# více ne# 25 let (v'ro!ní zpráva, 
2016). Sídlo podniku $KODA AUTO a. s. je v Mladé Boleslavi, kde má automobilka i jeden 
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v'robní závod, na adrese t". Václava Klementa 869, 293 01 Mladá Boleslav, I) 00177041, 
základní kapitál podniku je tvo"en 16 708 850 000 K! (V'pis z obchodního rejst"íku, 2018c). 

3.2! Systém managementu kvality ve vybraném podniku 

Pln(ní obchodních a servisních kvalitativních standard& je základem pro Obchodní a Servisní 
smlouvu s partnerem $KODA, tedy autosalonem, p"i!em# jsou v t(chto standardech zahrnuty 
standardy zna!ky $KODA a aktuální norma ISO 9001 (asistent kvality, 2017). Toto je dle 
rozhovoru s asistentem kvality (2017) i d&vod, pro! Podnik XY vytvo"il na konci roku 2016 
odd(lení kvality, které dohlí#í na pln(ní ve%ker'ch po#adavk&. 

Procesy podniku jsou formovány zmín(n'mi standardy, a navíc je%t( interními dokumenty 
podniku, které jsou vydávány a zve"ejn(ny na centrálním ulo#i%ti Podniku XY (asistent 
kvality, 2017). Interní dokumenty !ítají dle stejného zdroje sm(rnice, pracovní postupy, 
rozhodnutí vedení spole!nosti a dal%í, av%ak asistent kvality (2017) k tomuto dodává, #e 
interní normy se v#dy striktn( dr#í nastaven'ch standard& zna!ky a aktuální ISO normy, 
pouze je více konkretizují a specifikují pro pot"eby Podniku XY. 

Podnik XY absolvuje dle asistenta kvality (2017) ka#d' rok audit, kter' slou#í pro udr#ení 
certifikace autosalonu, tento audit kontroluje v%echny relevantní obchodní oblasti autosalonu 
práv( podle Seznamu kontrolních otázek. Zmín(n' seznam kontroluje po#adavky zna!ky 
a ISO normy, pro seznam existují dle zdroje u standardu zna!ky primárn( dv( úrovn( pln(ní 
po#adavk& – „zcela spln(no“ a „nespln(no“, v závislosti na otázce je i pro smluvní standardy 
v n(kter'ch bodech mo#né „!áste!n( spln(no“. Pro kritéria ISO normy existují práv( t"i v'%e 
jmenované úrovn( spln(ní, p"i!em# !áste!né spln(ní kritérií je do!asn( tolerovaná odchylka 
od spln(ní kritérií, tato odchylka musí b't partnerem do stanoveného termínu uvedeného ve 
zpráv( z auditu odstran(na (asistent kvality, 2017). 

Autosalon má právo na neú!ast na sdru#ené koncernové certifikaci podle aktuální normy 
ISO 9001, v tomto p"ípad( nejsou p"i auditu prov("ována kritéria této normy ze Seznamu 
kontrolních otázek (asistent kvality, 2017). Partner zna!ky je v takovémto p"ípad( dle zdroje 
povinen dolo#it externí certifikát podle aktuální normy ISO 9001 od certifika!ní autority. 
Z toho vypl'vá, #e autosalon musí b't dr#itelem platného certifikátu aktuální normy 
ISO 9001, aby mohl b't autorizovan'm obchodním partnerem zna!ky $KODA. 

Audit autosalonu je spln(n, jestli#e #ádné kritérium ze Seznamu kontrolních otázek nebylo 
vyhodnoceno jako „nespln(no“, za p"edpokladu neúsp(%ného absolvování auditu partnera 
(nespln(ní jedné nebo více otázek), musí b't proveden audit opravn' (asistent kvality, 2017). 
Toté# platí dle zdroje, jestli#e partner nedodr#í lh&tu pro dohodnutí termínu nebo nedodr#í 
termín auditu, autosalon té# nese ve%keré náklady spojené s neproveden'm auditem. 
V závislosti na po!tu nespln(n'ch kritérií z p"edcházejícího auditu jsou provedeny opravné 
audity s r&zn'mi rozsahy (asistent kvality, 2017): 

-! pokud bylo v p"edchozím auditu více ne# %est kritérií hodnoceno jako „nespln(no“, 
musí b't opravn' audit proveden v plném rozsahu Seznamu kontrolních otázek; 

-! pokud je po!et nespln(n'ch kritérií men%í, nebo se rovná %esti, provede se u partnera 
zna!ky !áste!n' opravn' audit, ten je omezen na nespln(ná a !áste!n( spln(ná kritéria 
a na v'tah dal%ích otázek z kontrolního seznamu definovan' dodavatelem, p"i!em# 
po!et kritérií v definovaném v'tahu m&#e b't v'robcem kdykoliv upraven. 

Pokud není audit autosalonu úsp(%n( absolvován, obdr#í partner první písemnou upomínku 
a stanoví se mu termín pro provedení prvního (!áste!ného) opravného auditu, jen# prob(hne 
v pr&b(hu p"í%tích 6–12 t'dn& (asistent kvality, 2017). Takto proces certifikace dle stejného 
zdroje pokra!uje, kdy v p"ípad( nespln(ní druhého (!áste!n() opravného auditu dochází 



15 

k okam#ité v'pov(di partnerské smlouvy z d&vodu nedodr#ení kvalitativních standard&, které 
jsou zna!kou $KODA stanoveny. 

3.3! Vyhodnocení dle Seznamu kontrolních otázek 

V této podkapitole jsou shrnuty poznatky na!erpané v pr&b(hu vypracování diplomové práce, 
jsou zde probrány jednotlivé otázky ze Seznamu kontrolních otázek. Po#adavky, které musí 
partner zna!ky $KODA plnit, jsou formulovány v otázkách t'kajících se prodeje podniku 
a poté servisu. Otázky pro prodej i pro servis jsou strukturovány do kapitol a podkapitol, které 
jsou !íslovány. Asistent kvality v rozhovoru (2017) zmínil, #e do !ervence roku 2017 
existoval pouze jeden Seznam kontrolních otázek, v n(m# byly kumulovány otázky zahrnující 
prodej i servis. Po aktualizaci otázek kv&li zm(n( normy ISO 9001 do%lo dle toto#ného zdroje 
té# k rozd(lení otázek na otázky pro prodej a pro servis, ale zachování !íslování kapitol. Toto 
je d&vod, pro! není !íselná "ada v jednotliv'ch odd(len'ch Seznamech kontrolních otázek 
celistvá (asistent kvality, 2017). 

V diplomové práci jsou pro lep%í orientaci vyhodnocovány kapitoly a jejich podkapitoly 
postupn( podle !íselné "ady, proto#e n(které prodejní a servisní otázky jsou toto#né, proto 
jsou kapitoly vyhodnocovány jen jednou. U jednotliv'ch kritérií je v#dy v závorce uvedeno, 
jestli se t'kají prodeje, servisu, nebo obojího. Seznam kontrolních otázek pro prodej obsahuje 
následující oblasti: Vedení podniku/Vedení servisu, Kontakt se zákazníkem, Standardy 
charakterizující zna!ku – prodej, P"edání vozidla, Specifické standardy $KODA a Otázky 
kontrolované na úrovni v'robce/importéra (nezávisle na auditu). Seznam kontrolních otázek 
pro servis obsahuje tyto oblasti: Dílenské vybavení a speciální ná"adí, Vedení podniku/Vedení 
servisu, Personál a %kolení – After sales, Kontakt se zákazníkem, Kvalita oprav, Oblast díl& 
a Specifické standardy $KODA. Ve%keré v'sledky získané z vlastního primárního v'zkumu 
jsou uspo"ádány ve form( tabulky jako p"íloha 6 a 7. 

3.3.1! Dílenské vybavení a speciální ná$adí 

Kontrola této oblasti vychází dle vedoucího servisu (2017) z povinnosti autorizovaného 
servisního partnera zna!ky $KODA vlastnit ur!ité p"edepsané vybavení a ná"adí. Katalog má 
podle zdroje ka#d' servis k dispozici a musí u auditu prokázat vlastnictví tím, #e uká#e 
auditorovi v%echny polo#ky z náhodn( vygenerovaného seznamu, kter' obdr#í p"i auditu 
s hodinov'm limitem na shromá#d(ní vybraného vybavení a ná"adí. P"i této p"íle#itosti 
kontroluje auditor dle stejného zdroje platnost p"ípadné kalibrace, po%kození a pop"ípad( 
aktuálnost softwaru. 

Speciální ná$adí (servis) bylo vyhodnoceno jako „!áste!n( spln(no“, jeliko# kontrolovan' 
servis nevlastní z vygenerovaného seznamu kompletní sadu momentov'ch klí!& 
v po#adovaném rozsahu a rozm(rech. K tomuto je v%ak nutné dodat, #e se vlastnictvím 
nem&#e prokázat servis zna!ky $KODA, av%ak n(kter' ze servisu Podniku XY jiné zna!ky 
koncernu, kter' se nachází ve stejném areálu, je v docházkové vzdálenosti a toto ná"adí 
vlastní (vedoucí servisu, 2017). Servis zna!ky $KODA má podle rozhovoru s vedoucím 
servisu (2017) a# na pár v'jimek speciální ná"adí kompletní, kdy chybí p"evá#n( polo#ky, je# 
nejsou vyu#ívány. Toto je v%ak dle standard& nutné pova#ovat za nedostatek, kter' musí 
servis odstranit. 

Dílenské vybavení (servis) bylo vyhodnoceno stejn( jako speciální ná"adí, proto#e chybí 
VAS6227 (Detektor úniku plynu) a VAS6161 (Tester baterií) z vygenerovaného seznamu. 
Pro toto kritérium platí stejné tvrzení jako pro speciální ná"adí a nedostatek musí b't 
odstran(n. Po#adavek je „!áste!n( spln(n“. 
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3.3.2! Vedení podniku/Vedení servisu 

Cíle a hodnocení cíl# (prodej, servis) jsou zpracovávány v tzv. QM zpráv(, neboli zpráv( 
kvality, kterou musí podnik vyplnit minimáln( jednou za rok. Zpráva musí b't komunikována 
na v%echny pracovníky prodeje i servisu, to je prokazováno v Podniku XY prezen!ními listy 
s podpisy v%ech p"ítomn'ch. V této zpráv( musí b't za ú!elem ohodnocení vlastní kvality 
srovnávány stanovené cíle s reáln'mi v'sledky, kter'ch bylo dosa#eno, v p"ípad( nespln(ní 
cíl& je nutné definovat a realizovat nápravná opat"ení a kontrolovat jejich ú!innost. 
QM zpráva z roku 2016 v%e po#adované spl*uje, tento bod je „zcela spln(n“, je v%ak mo#né 
k této zpráv( dodat doporu!ení, aby byly k jednotliv'm v'sledk&m dodány krátké komentá"e, 
které by ohodnotily dosa#ené !íselné hodnoty u prodeje i u servisu. 

Anal&za spokojenosti zákazníka (prodej, servis) je provád(na dle vedoucího prodeje 
i servisu (2017) v B2B portálu p"es aplikaci CSS (Customer Xperience) a cílem je zji%+ování 
spokojenosti zákazník& s v'konem partnera zna!ky $KODA. Zákaznická spokojenost by 
m(la b't pravideln( vyhodnocována, srovnávány plány a skute!nost, p"i nepln(ní cíl& 
stanovena pot"ebná nápravná opat"ení. Toto je pln(no servisem i prodejem formou zápisu 
v porad( odd(lení, co# vede k hodnocení po#adavku „zcela spln(no“, av%ak oba vedoucí 
prodeje i servisu (2017) uvád(jí, #e toto není nejvhodn(j%í forma pln(ní kritéria. 

Telefonick& kontakt (prodej) je provád(n dle slov vedoucího prodeje (2017) po prodeji 
nového vozu "ádn( a s cílem je zji%+ování zákazníkovy spokojenosti, av%ak neexistuje k n(mu 
#ádná po#adovaná dokumentace. Z toho d&vodu nelze analyzovat v'sledky a definovat 
p"ípadná opat"ení, bod je „nespln(n“. Vedoucí prodeje (2017) uvedl, #e telefonick' kontakt 
provádí v sou!asné dob( prodejci a vedení spole!nosti zva#uje centrální zji%+ování zákaznické 
spokojenosti pro v%echny zna!ky voz&, pro které je Podnik XY partnerem. Po#adavek na 
sledování hodnot follow-up indexu je pln(n stejn'm zp&sobem jako anal'za spokojenosti 
zákazníka, tedy formou zápisu v porad( odd(lení. 

Dílensk& test (servis) je objednáván v'robcem zna!ky $KODA, aby zji%+oval kvalitu slu#eb 
autorizovaného servisního partnera zna!ky (vedoucí servisu, 2017). Test musí b't 
vyhodnocován vedoucím servisu, bod je „zcela spln(n“, proto#e jsou dílenské testy 
vyhodnocovány v poradách odd(lení, kde jsou stanovována i p"ípadná nápravná opat"ení 
s termíny sledování opat"ení a odpov(dností. Vedoucí servisu (2017) v%ak dodává, #e toto 
"e%ení není ideální, proto#e lze na dílensk' test zapomenout p"i nejbli#%í porad(, pokud není 
vyhodnocen rovnou po jeho obdr#ení. Dílensk' test je tím pádem dle vedoucího vyhodnocen 
nap"íklad a# za 2 m(síce po jeho provedení, proto#e porady odd(lení se konají jen jednou za 
m(síc. Toto je dle vedoucího servisu (2017) pozd(, proto#e je ideální opat"ení zavád(t co 
nejd"íve, aby bylo mo#né dosahovat vy%%í kvality v co mo#ná nejkrat%ím !ase. 

Stí'nosti zákazník# (prodej, servis) je nutné "e%it ke spokojenosti zákazník&, aby podnik 
podporoval své dobré jméno, a i to je cílem zna!ky $KODA. Dle Seznamu kontrolních otázek 
pro servis musí b't st(#ující si zákazník kontaktován do 2 pracovních dn&, toto je dle 
vedoucího servisu (2017) pln(no, kdy kontaktuje zákazníky p"ímo vedoucí, nebo jeho 
zástupce v dob( nep"ítomnosti. To samé platí i pro prodej krom( toho, #e zákazník musí b't 
kontaktován do 3 pracovních dn&. Ve%keré stí#nosti (písemné i ústní) a zp(tná vazba musí b't 
podle standard& prodejem !i servisem zdokumentovány, kdy nezále#í na form( uchování 
stí#ností, ty mohou b't evidovány v papírové nebo elektronické podob(. D&vodem je, aby 
mohlo dojít k internímu %et"ení a definování nápravn'ch opat"ení – tento bod není pln(n ani 
na servisu, ani na prodeji. Prodej nevykazuje v roce 2017 #ádné stí#nosti v písemné form( 
a servis pouze zlomek z nich, p"i!em# se oba vedoucí v rozhovoru shodují v tom, #e ke ka#dé 
stí#nosti se dle interní sm(rnice podniku musí vyplnit formulá" o !ty"ech listech a #e se jedná 
o neefektivní práci, je# zabírá velké mno#ství !asu, ale nep"iná%í u#itek, proto vedoucí 
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stí#nosti v písemné podob( neevidují. Stí#nosti jsou evidovány a dokumentovány v principu 
akorát v p"ípad(, #e se jedná o reklamaci. Kontrolní otázka je tedy vyhodnocena jako 
„nespln(na“. 

Klí!ov'm po#adavkem je vy"ízení stí#nosti ke spokojenosti zákazníka, to má b't zji%t(no 
formou následného kontaktu. K tomu vedoucí servisu (2017) dodává, #e jsou situace, ve 
kter'ch není prakticky mo#né spokojenosti zákazníka docílit. V roce 2017 m(l servis dle 
stejného zdroje stí#nost, #e oprava trvala p"íli% dlouho (5 hodin), ale ta trvala p"esn( dle 
normy v'robce, kterou prakticky nelze zkrátit, to bylo vysv(tleno po podání stí#nosti 
i zákazníkovi, av%ak zákazník tomuto nev("il a pova#oval délku opravy za zbyte!né prodlení 
servisu. V'sledek této stí#nosti byl podle toto#ného zdroje nespokojen' zákazník i p"es to, #e 
je stí#nost neoprávn(ná a servis nepochybil. V souvislosti s prodejem nov'ch voz& $KODA si 
zákazníci v ojedin(l'ch p"ípadech st(#ují dle vedoucího prodeje (2017) nap"íklad na dobu 
dodání vozu, která je u n(kter'ch model& a# jeden rok, av%ak toto je situace, kterou autosalon 
ovlivnit nem&#e, proto#e doba dodání je pln( závislá na v'robci. Stí#nosti jsou v Podniku XY 
"e%eny ke spokojenosti zákazník&, pokud ji lze dosáhnout, a v'sledná spokojenost je 
zji%+ována, ale dokumentace o kontaktu chybí, proto#e není dokumentována ani stí#nost viz 
v'%e. Po#adavek je hodnocen takté# jako „nespln(n“. 

Dal%ím a posledním kritériem u stí#ností je jejich vyhodnocování a vyvozování vhodn'ch 
nápravn'ch opat"ení, kdy je nutné p"i v(t%ím po!tu stí#ností provád(t minimáln( kvartáln( 
vyhodnocení a anal'zu p"í!in. Po#adavek je hodnocen jako „nespln(n“, proto#e 
k vyhodnocení na obou odd(leních nedochází, není tedy mo#né stanovit opat"ení, 
odpov(dnosti ani kontroly. 

Auditování (prodej, servis) zahrnuje v'sledek posledního auditu Podniku XY, otázka 
hodnotí, zda jsou nalezená slabá místa zlep%ena a je realizován plán opat"ení. Podnik XY má 
v%e zdokumentované bez jediné chyby a vyhodnocení plánu opat"ení je zasíláno auditující 
autorit( pro kontrolu – „zcela spln(no“. 

)ízení dokument# a dat (prodej, servis) je po#adavek, jen# zahrnuje uchovávání a archivaci 
dokument&, pro tento ú!el má zkouman' podnik Spisov' "ád a Spisov' a skarta!ní plán. 
Po#adavek je hodnocen jako „!áste!n( spln(n“, proto#e Spisov' a skarta!ní plán není 
kompletní, chybí v n(m dokumenty, je# p"ibyly od doby vydání plánu. 

Externí slu'by (prodej, servis) zahrnují subdodavatele a dodavatele prodeje a servisu. Musí 
b't veden jejich seznam a vyhodnocení poskytovatel& slu#eb podle zvoleného hodnotícího 
klí!e. Vyhodnocení má b't provád(no minimáln( jednou ro!n( v!etn( definovan'ch 
nápravn'ch opat"ení. Seznam poskytovatel& slu#eb je veden a aktualizován v#dy na za!átku 
roku na obou odd(leních, av%ak v servisním seznamu chybí hodnotící klí! pro vyhodnocení. 
Kritérium za prodej je hodnoceno jako „zcela spln(no“, ale za servis jako „!áste!n( spln(no“. 

Dal%ím kritériem externích slu#eb je stanovení písemn'ch specifick'ch po#adavk& p"i 
zadávání zakázek externím firmám, toto není v Podniku XY provád(no, jeliko# jsou zakázky 
zpracovány v'hradn( ve zkoumaném podniku, standard je „zcela spln(n“. Stejná situace 
nastává u otázky, je# hodnotí provád(ní a dokumentování kontroly kvality oprav zadávan'ch 
externím firmám, po#adavek je takté# „zcela spln(n“ ze stejného d&vodu. 

Organizace (prodej, servis) – pod tímto pojmem se skr'vá, jestli má podnik k dispozici 
aktuální organiza!ní schéma celého podniku a zvlá%+ oblasti prodeje a oblasti servisu. 
V Podniku XY jsou organigramy aktualizovány v#dy za!átkem kalendá"ního m(síce, bod je 
tím „zcela spln(n“. 

Dále musí existovat individuální popisy pracovních míst pro v%echny funkce po#adované 
v'robcem v!etn( hierarchického za!len(ní pracovníka, zastupitelnosti, individuálních úkol&, 
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uvedení dat a podpis& pracovníka i p"ímého nad"ízeného. Ve%ker' personál Podniku XY má 
vpracován popisy pracovních míst, kdy je jeden originál p"edán p"ímo zam(stnanci a druh' 
originál je uchován na odd(lení lidsk'ch zdroj&. Po#adavek je „zcela spln(n“. 

U v%ech jednotliv'ch pracovník& servisu i prodeje musí b't vedeny osobní záznamy o stavu 
vzd(lávání, podle !eho# je sestavován dal%í plán vzd(lávání zam(stnance. Toto je v Podniku 
XY zaji%+ováno koordinátorem vzd(lávání, kter' vede osobní vzd(lávací karty v%ech 
zam(stnanc& podniku a spolu s vedoucím daného odd(lení plánuje dal%í vzd(lávání 
pracovníka. Plán vzd(lávání jednotliv'ch zam(stnanc& je sestavován v#dy na rok b(hem 
prvního m(síce daného kalendá"ního roku, u nov'ch nástup& do podniku je plán sestaven ve 
zku%ební dob( zam(stnance. Kritérium podnik „zcela spl*uje“. 

V podniku se musí pravideln( konat vnitropodniková %kolení, p"i kter'ch se p"edávají 
informace na!erpané na %kolení dal%ím pracovník&m z daného odd(lení. Dle vedoucího 
prodeje (2017) se toto t'ká jen %kolení, která neabsolvují v%ichni zam(stnanci t'mu, prodej 
vnitropodniková (neboli interní) %kolení dokládá prezen!ní listinou s podpisy v%ech 
zú!astn(n'ch, bod je za prodej „zcela spln(n“. Vedoucí servisu (2017) k této otázce dodává, 
#e n(která interní %kolení nejsou provedena v po#adovaném termínu, dále zmi*uje, #e toto je 
kritérium, které by m(lo b't hlídáno koordinátorem vzd(lávání, proto#e ten ví, jestli je dle 
standard& zna!ky $KODA nutné provedení interního %kolení, nebo ne. Za servis je standard 
„!áste!n( spln(n“. 

3.3.3! Personál a %kolení – After sales 

Personál s povinnou kvalifikací (servis) musí mít ka#d' servisní partner zna!ky $KODA. 
Nejprve dochází ke kvalifikaci a certifikaci pracovník& a poté k do%kolování, kdy by se 
pracovníci m(li pravideln( ú!astnit %kolení v'robce, je-li vypisováno, k udr#ení certifikace. 
Po#adavky na vedoucího servisu jsou „zcela spln(ny“, po!et servisních poradc& a jejich 
%kolení jsou takté# „zcela spln(ny“. Technická expertní %kolení nav%t(vují servisní poradci 
a zbytek je pro%kolen formou interního %kolení, kritérium je „zcela spln(no“, po!et 
kvalifikovan'ch/certifikovan'ch garan!ních technik& je „zcela spln(n“ – Podnik XY má 
jednoho certifikovaného garan!ního technika, kter' se dále ú!astní %kolení v'robce, tato 
otázka je tedy takté# „zcela spln(na“. 

Kvalifikace produktivního personálu (servis) zahrnuje servisní techniky a automechaniky, 
kte"í musejí b't pat"i!n( pro%koleni. Ka#d' servis musí mít dle zna!ky $KODA ur!it' po!et 
pracovník& pro ka#dou pozici a vy%kolené mechaniky na r&zné !ásti vozu – toto je "ízeno 
denními servisními pr&chody, neboli po!tem voz& p"ijat'ch denn( na servisní dílnu (vedoucí 
servisu, 2017). Podnik XY má obsazené ve%keré kvalifikace, je# mít musí, po#adavek je 
„zcela spln(n“. 

Personál oblasti díl# (servis) je nutné mít obsazen' jako pozici a takté# kvalifikovan'. 
Pozice vedoucího oblasti díl& je v Podniku XY obsazena certifikovan'm vedoucím, po!et 
pracovník& oblasti díl& je dostate!n' (2 pracovníci oblasti díl&), jejich kvalifikace odpovídá 
po#adavk&m v'robce a ve%ker' personál oblasti díl& se dále ú!astní %kolení zna!ky. V%echna 
kritéria této oblasti jsou „zcela spln(na“. 

3.3.4! Kontakt se zákazníkem 

Primární ozna!ení (servis) zna!ky musí b't v servisu kompletní, funk!ní, bez po%kození 
a bez viditelného v'razného zne!i%t(ní, toto Podnik XY „zcela spl*uje“. 

Parkovací místa pro zákazníky/Zóna pro zákazníky (servis) musí b't ozna!ena a partner 
zna!ky musí mít minimáln( t"i, zkouman' podnik to „zcela spl*uje“. 
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Po$ádek a !istota (prodej, servis) v areálu a prostorách podniku by m(ly odpovídat 
o!ekáváním zákazník&, vedoucí servisu (2017) toto vysv(tluje, #e nemají b't okolo budov 
odpadky, zbytky cigaret, budova s v'lohami má b't nepo%kozená a vzhledem k ro!ní dob( 
!istá, vnit"ek autosalonu musí b't udr#ovan' a v "ádném stavu. V Podniku XY probíhají dle 
vedoucího servisu (2017) pravidelné denní úklidy, ale o v(t%í úklidy, nap"íklad !i%t(ní v'loh, 
je #ádáno na správním odd(lení, které nemá stanoveno harmonogram takov'ch úklid&. Podnik 
XY m(l v dob( interního auditu velmi %pinavé v'lohy a sklen(né plochy v autosalonu, dále 
n(která zd(ná místa salonu nesla známky ne!istot malého rozsahu, otázka je vyhodnocena 
jako „!áste!n( spln(ná“. 

Do po"ádku a !istoty spadá u servisu je%t( odpadové hospodá"ství, které musí spl*ovat 
zákonné p"edpisy a normy v'robce, zkouman' podnik po#adavky plní a odpadov' materiál 
není ani zákazníky vid(n, proto#e se nachází v uzav"en'ch prostorech, kritérium je „zcela 
spln(no“. 

P$íjem do servisu – Náhradní vozidlo (servis) – otázkou je kontrolováno, zda odpovídá 
po!et náhradních voz&, které jsou zap&j!ovány zákazník&m, je# si nechávají opravit vozidlo 
své v daném servisu. Podnikem XY je po#adavek „zcela spln(n“ a navíc podnik spolupracuje 
s autop&j!ovnou, která podniku poskytuje vozy p"i vy!erpání po!tu jeho náhradních voz&. 
Tím dochází dle vedoucího servisu (2017) k tomu, #e m&#e b't zákazníkovi nabídnuto 
náhradní vozidlo v#dy, co# zvy%uje dobré jméno podniku. 

Náhradní vozy servisu nesmí b't star%í t"í let a nesmí p"esáhnout hranici nájezdu 100 000 km. 
Toto vozy, které byly p"i interním auditu v seznamu p"edlo#eny, „zcela spl*ují“. Dále musí 
odpovídat stav voz& – provozuschopnost, obsahují povinnou v'bavu, jsou bez zne!ist(ní 
a po%kození. Jedno z ukázan'ch vozidel má po%krában' p"ední nárazník pod lev'm 
sv(tlometem, z toho d&vodu je kritérium „!áste!n( spln(no“. 

Posledním kontrolovan'm bodem u náhradních voz& je aktivace slu#by $KODA Connect, 
tuto slu#bu dle vedoucího servisu (2017) náhradní vozy servisu v sou!asnosti neobsahují, 
proto je po#adavek „zcela spln(n“. 

P$íjem do servisu – Slu'ba vyzvednutí a p$istavení vozu (servis) musí b't aktivn( 
nabízena a v oblasti p"íjmu oprav, je tedy zákazníkovi prezentovaná a z"eteln( viditelná. 
Podnik XY po#adavek "e%í nabídkou slu#by na LCD monitoru v !ekací zón(, kde jsou 
prezentovány i hodinové sazby servisu a reklamní spoty zna!ky $KODA, bod je tím „zcela 
spln(n“. 

P$íjem do servisu – Systémy (servis), je# jsou pro servisní poradce p"edepsané v'robcem, 
musí b't aktivn( vyu#ívány, to je kontrolováno p"ihlá%ením se do jednotliv'ch systém&. 
Navíc musí mít servisní partner minimáln( dva iPady/tablety na provozovnu, v%e Podnik XY 
„zcela spl*uje“. Servisní partner $KODA je povinen mít zaveden' systém pro plánování 
dílny, sjednávání termín& a denních dispozic, Podnik XY bod zaji%+uje programem Caris, co# 
vede k hodnocení „zcela spln(no“. 

P$íjem do servisu – P$íprava termín# (servis) musí b't provád(na p"ed p"íjezdem 
zákazníka na servis, zkouman' podnik k tomuto ú!elu vyu#ívá program Caris, kter' tuto 
funkcionalitu obsahuje, a p"i interním auditu byly namátkov( kontrolovány zakázky servisu, 
je# byly v po"ádku p"ipraveny, kritérium je „zcela spln(no“. 

P$íjem do servisu – Servisní akce/Servisní opat$ení (servis) jsou svolávány u vozidel, které 
do této kategorie spadají, a informuje o tom servisy v'robce voz&, servis musí poté svého 
zákazníka kontaktovat, domluvit s ním náv%t(vu servisu a provést p"edepsanou opravu danou 
v'robcem. Vedoucí servisu (2017) zmi*uje, #e z toho d&vodu tyto tzv. svolávací akce "e%í 
vedoucí dílny, kter' má cel' proces pln( v kompetenci, av%ak dodává, #e proces není pln( 
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funk!ní. Dle zdroje neexistuje zp&sob kontroly, jestli byli v%ichni zákazníci kontaktovaní 
v intervalu dvanácti dn& a poté jsou zákazníci, kte"í opravu odmítnou, ti ale nejsou nikde 
evidovaní. Proto je po#adavek hodnocen jako „nespln(n“. 

P$íjem do servisu – Zakázka zákazníka (servis) musí existovat v písemné podob( pro 
ka#dou servisní práci, t(m odpovídat a obsahovat ur!ité klí!ové body – nap"íklad údaje 
o zákazníkovi, podpis zákazníka, rozsah zakázky, podpis mechanika, pracovní body mají b't 
po provedení od%krtnuty apod. Zakázky servisu mají v hlavi!ce jednozna!nou identifikaci 
servisu, poté zákazníka, následn( jsou vypsány provedené úkony a spodní !ást slou#í pro 
podpisy a p"ípadné roz%í"ení zakázky. P"i interním auditu byly zkontrolovány vybrané 
zakázky, ve kter'ch chyb(ly n(které podpisy a od%krtání proveden'ch úkon&. Díky tomu je 
hodnocení „!áste!n( spln(no“. 

Pokud dochází k roz%í"ení zakázky, musí to b't zaznamenáno na zakázkov' list spole!n( 
s datem a !asem dohody, rozsahem prací, cenou a nov'm termínem vyzvednutí (pokud je 
m(n(n). Ve zkoumaném podniku je roz%í"ení zakázky ji# sou!ástí listu zakázky, kdy se 
v levém dolním rohu nachází tabulka, která je vypln(na v p"ípad( roz%í"ení. Proces v podniku 
bezchybn( funguje, bod je „zcela spln(n“. 

P"i p"evzetí zakázky na zakázkovém listu musí b't zdokumentovány produkty dodané 
zákazníkem, d&vodem je dle vedoucího servisu (2017) ochrana servisu, kdy dodan' produkt 
nap"íklad olej nemusí b't pro dan' v&z vhodn' a m&#e zp&sobit na voze ve vá#n(j%ím p"ípad( 
po%kození. Toto je servisem v#dy pe!liv( dokumentováno, servis vlastní pro takovouto situaci 
razítko, do kterého servisní poradce vypí%e v%echny kolonky. Jedním z bod& je i identifikace 
dodaného produktu a upozorn(ní, #e produkt bude pou#it na zodpov(dnost zákazníka. 
P"ípadné razítko je umíst(no na zakázkovém listu, kter' zákazník je%t( p"ed zapo!etím 
servisních prací podepí%e. Kritérium je „zcela spln(no“. 

Zakázka zákazníka musí takté# obsahovat informaci o orienta!ní cen(, která nesmí b't 
p"esa#ena, pokud taková situace nastane, musí b't zákazník kontaktován a informován 
o zm(n( ceny. To se poté zaznamenává v zakázce. Tento postup je zcela funk!ní, je tedy 
„zcela spln(n“. 

P$íjem do servisu – Kontrola kvality (servis) je u ISO norem velmi podstatná, musí k ní 
docházet po proveden'ch pracích. Kontrola kvality servisu probíhá formou zku%ební jízdy !i 
kontrolou provedené práce nap"íklad u pravideln'ch servisních prohlídek. Kontrolující osoba 
musí b't z"ejmá, kompetentní a jiná ne# provád(jící opravu, toto je dokumentováno 
a podepsáno. Kontrola kvality ve zkoumaném podniku probíhá pe!liv( po ka#dé oprav( 
vedoucím dílny, kter' toto zaznamenává p"ímo do zakázkového listu, jen# p"i té p"íle#itosti 
podepí%e (vedoucí servisu, 2017). P"i kontrole zakázek bylo na n(kter'ch v%ak objeveno, #e 
podpis u v'stupní kontroly chybí, bod je vyhodnocen jako „!áste!n( spln(n“. 

P$íjem do servisu – Vyú!tování zákazníkovi (servis) musí b't kompletní, srozumitelné 
a spravedlivé sm(rem k zákazníkovi. Vyú!tování má odpovídat zakázce a má b't rozd(leno 
na práci a materiál, takté# má b't dopln(no o p"í%tí termín náv%t(vy servisu a dal%í poznámky. 
Podnik XY tiskne vyú!tování ze systému, které vychází ze zakázkového listu a spl*uje 
ve%keré po#adavky v'robce, bod je „zcela spln(n“. 

U servisních prohlídek musí b't dle po#adavk& v'robce vypln(n platn' formulá" ti%t(n' ze 
systému v'robce ELSA Pro. V n(m jsou od%krtávány jednotlivé provedené úkony, které je 
nutno od%krtat zcela, formulá" je na konci podepsán pracovníkem provád(jícím servisní 
prohlídku a pracovníkem provád(jícím v'stupní kontrolu. Formulá"e jsou dle vedoucího 
servisu (2017) v podniku p"edávány po provedení prací zákazníkovi p"i vyzvednutí vozu, 
proto byly kontrolovány záznamy u voz&, které byly v dob( interního auditu p"ed p"evzetím 
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zákazníkem a zárove* po provedení prací. Formulá"e z ELSA Pro jsou zkouman'm podnikem 
archivovány a nep"edávány zákazníkovi pouze v p"ípad(, #e se jedná o p"edprodejní p"ípravu 
vozu, takové formulá"e jsou p"edány odd(lení prodeje nov'ch voz&, je# je zakládá do slo#ek 
prodan'ch nov'ch voz&. Vzhledem k bezchybnosti procesu je kritérium „zcela spln(no“. 

P$íjem do servisu – (koda Corporate Design Service (servis) obsahuje sekundární 
ozna!ení servisu, to zahrnuje korporátní prvky zaji%+ující ozna!ení servisu dle 
marketingov'ch po#adavk& v'robce. Podnik XY má v%echny po#adované prvky ozna!ení, 
otázka je „zcela spln(na“. 

3.3.5! Kvalita oprav 

Ochrana majetku zákazníka (servis) je podstatnou sou!ástí oprav, jeliko# by u zákazníkova 
majetku nem(lo dojít k jeho zne!i%t(ní !i po%kození, vozidla musí b't pro takové p"ípady 
chrán(na. K tomuto ú!elu se vyu#ívají potahové fólie, ochranné potahy volantu a potahy 
sedadel, navíc je nutné p"i opravách v motorovém prostoru pou#ívat ochranné kryty p"edního 
nárazníku a blatník&. Podnik XY zaji%+uje !istotu voz& fólií, kdy jsou obalovány ve%keré 
interní prostory, kter'ch se automechanik dot'ká, podnik chybuje ale v jednom po#adavku, 
proto#e nezakr'vá v%echny vozy dle standardu v'robce p"i opravách v motorovém prostoru. 
Vedoucí servisu (2017) k nedostatku dodává, #e servis nemá dostate!né mno#ství kryt& na 
p"ední !ást vozu. Díly ur!ené k zakázce zákazníka musí b't uchovávány dle pokyn& v'robce, 
aby byla zachována jejich kvalita. O díly pe!uje personál oblasti díl& v Podniku XY 
a po#adavky jsou pln(ny p"íkladn(. Dále personál servisu nesmí do vozidla zákazníka 
pokládat #ádné díly, provozní za"ízení nebo ná"adí bez ochrany, aby nedo%lo ke zne!i%t(ní !i 
po%kození vozu. Zkouman' podnik opat"uje vybavení dílny kryty a díly jsou do vozu 
zákazníka umis+ovány pouze s krycí fólií. Vzhledem k nedostatku s potahy na masku vozu je 
tento bod vyhodnocen jako „!áste!n( spln(n'“. 

Základní vybavení (servis) musí mít v%ichni automechanici ve sv'ch vozíkách !i sk"í*kách, 
vybavení je sv("ené konkrétní osob( a musí b't kontrolována úplnost a stav majetku 
minimáln( jednou ro!n(. Servis podniku toto kontroluje p"i inventu"e, je# probíhá v lednu 
ka#dého roku. Po#adavek je „zcela spln(n“. 

Dal%í kontrolou prochází p"ístroj pro m("ení náprav, kter' má spl*ovat po#adavky v'robce, 
mají b't dokumentovány kontroly a probíhat aktualizace verzí softwaru. Ve%keré p"ístroje 
v kritériu plní po#adavky, standard je „zcela spln(n“. 

Vybavení podléhající pravidelné kontrole (servis) je v ur!en'ch intervalech kontrolováno 
a sepsáno v kompletním celkovém p"ehledu, dále je jednozna!n( identifikovatelné. Seznam 
takového vybavení obsahuje minimáln( povinné dílenské vybavení zna!ky, jsou jmenovány 
lh&ty kalibrací a p"í%tí termín kontroly. Podnik XY takov' seznam vlastní a obsahuje v%echny 
po#adavky, hodnocení je jako „zcela spln(no“. 

V%echny pou#ívané kontrolní a m("icí p"ístroje a za"ízení a dal%í dílenské vybavení musí b't 
kontrolováno a dokumentováno dle po#adavk& v'robce. Vybrané vybavení bylo v podniku 
revidováno, zda má kalibra!ní %títky a protokoly, dále jestli se nachází na kalibra!ním 
seznamu. Dva p"ístroje servisu nejsou "ádn( kalibrovány, bod je proto hodnocen jako 
„nespln(n“. 

P"edepsan' personál vlastní p"ístup k aktuálním informacím definovan'm v'robcem, podnik 
toto „zcela spl*uje“. Na díln( musí b't k dispozici diagnostické p"ístroje s aktuálním 
softwarem, toto bylo kontrolováno p"ihlá%ením se do systému a je v daném podniku „zcela 
spln(no“. Dále je nutné, aby se mechanici mohli p"ihlásit do aktuálního systému GeKo, toto je 
u zkoumaného subjektu „zcela spln(no“. 
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Ná$adí a vybavení dílny (servis) je kontrolováno v den auditu namátkovou kontrolou deseti 
kus& speciálního ná"adí a deseti kus& dílenského vybavení, tento po#adavek byl ji# 
vyhodnocen v podkapitole 3.3.1. 

Service mobil (servis) je vozidlo, které je pou#íváno p"i asisten!ních v'jezdech 
k zákazník&m, musí b't ozna!eno dle standard& v'robce, obsahovat povinné minimální 
vybavení a je provozn( a dopravn( spolehlivé. Vozidlo nesmí b't ani po%kozeno !i zne!i%t(no 
(krom( b(#ného zne!i%t(ní vzhledem k aktuálnímu po!así). Podnik XY pou#ívá jako service 
mobil Volkswagen Passat polepen' dle po#adavk& v'robce, ten je mo#né vyu#ívat, proto#e 
má podnik servisy i jin'ch koncernov'ch zna!ek, otázka je „zcela spln(na“. 

Kontrolní programy (servis) musí b't provád(ny dle po#adavk& v'robce, v sou!asné dob( 
je proces provád(n prost"ednictvím aplikace Q-check. Podnik XY plní po#adavek v'robce, 
kdy musí b't provedena kontrola minimáln( u 10 % servisních pr&chod&. Standard je „zcela 
spln(n“. 

3.3.6! Oblast díl# 

Prodej externím skupinám odb"ratel# (servis) je provád(n skrze pultov' prodej díl&, tato 
oblast má b't ozna!ena specifick'm korporátním prvkem v'robce. Podnik XY má v prostoru 
autosalonu umíst(n pult s ozna!ením, kter' je k takovémuto ú!elu vyu#íván. Kritérium je 
„zcela spln(no“. 

Reklamní p"edm(ty a originální p"íslu%enství musí b't aktivn( nabízeny a prezentovány ve 
ve"ejn( p"ístupném prostoru, kter'm je v podniku autosalon. Skladování ji# pak má probíhat 
mimo tento prostor. Zkouman' podnik skladuje polo#ky ve skladu s loka!ním systémem a v%e 
„zcela spl*uje“. 

Organizace skladu (servis) zaji%+uje, aby byly záru!ní díly z"eteln( ozna!eny a skladovány 
odd(len(, tyto díly jsou v Podniku XY skladovány na ur!eném popsaném míst(, bod je „zcela 
spln(n“. P"i naskladn(ní zbo#í musí b't provád(na a dokumentována vstupní kontrola 
ve%kerého zbo#í, toto musí b't archivováno s datem kontroly, podpisem kontrolujícího 
a dal%ími informacemi. Zkouman' podnik p"i tomto procesu vyu#ívá protokoly, do kter'ch 
jsou polo#ky vypln(ny p"i kontrole, listy jsou archivovány po jeden rok p"ímo ve skladu 
podniku. Po#adavek v'robce je v autosalonu „zcela spln(n“. 

Ve%keré díly a p"íslu%enství musí b't skladováno k zachování jejich kvality v uzav"en'ch 
prostorách chrán(n'ch p"ed vlhkostí a korozí. U zbo#í nesmí dojít k po%kození ani 
deformování, zbo#í je takté# skladováno dle p"edepsaného sm(ru ozna!eného na krabici. Ve 
skladu bylo zkontrolováno zbo#í namátkou a ve%keré po#adavky byly „zcela spln(ny“. 

Rezervované díly musí b't ozna!eny a separovány od ostatního skladovaného zbo#í. Podnik 
XY má k tomuto ú!elu speciální regál, ke kterému lze p"ipevnit vyti%t(nou zakázku, díky ní# 
lze jednozna!n( identifikovat, komu jsou díly ur!eny. Podnik kritérium „zcela spl*uje“. 
Dal%ím po#adavkem je loka!ní systém skladu servisu, kter' musí b't jasn( identifikovateln', 
kdy musí b't ke ka#dému dílu p"i"azena loka!ní adresa s minimáln( !ty"mi znaky. Podnik XY 
vyu#ívá %estimístn' loka!ní systém pro celou oblast skladu, bod je „zcela spln(n“. 

U skladovaného zbo#í musí b't kontrolována doba spot"eby, navíc pokud se jedná o zbo#í 
s omezenou dobou skladování, musí b't ve skladu ozna!eno. Sklad servisu nesmí obsahovat 
zbo#í s p"ekro!en'm datem spot"eby, podnik by m(l provád(t kontrolu doty!ného zbo#í 
alespo* dvakrát ro!n(. Zkouman' podnik provádí kontrolu jednou za %est m(síc&, která je 
v#dy v písemné form( dokumentována, a jsou zaznamenány p"ípadn( vy"azené díly, co# vede 
hodnocení „zcela spln(no“. 
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P"i smí%eném obsazování skladovacích polic musí b't díly ukládány s jednozna!n'm 
odd(lením, je# je provedeno opticky nebo prostorov(. Podnik XY vyu#ívá mechanické 
kovové zábrany pro odd(lení naskladn(ného zbo#í, po#adavek je jimi „zcela spln(n“. Ve 
skladu je takté# nutn' p"ístup do systému ETKA, ve kterém jsou v databázi díly 
a p"íslu%enství v'robce v!etn( popis& a nákres&. Do softwaru mají p"ístup v%ichni pracovníci 
oblasti díl& servisu zkoumaného podniku. Bod je „zcela spln(n“. Posledním po#adavkem 
v oblasti organizace skladu je p"ístup v%ech pracovník& skladu k aktuální literatu"e, je# je 
uchována v informa!ním portálu v'robce. I tento po#adavek je „zcela spln(n“. 

3.3.7! Standardy charakterizující zna!ku – prodej 

Primární ozna!ení (prodej) zna!ky dle p"edepsan'ch standard& je podmínkou pro schválení 
staveb autosalon& pro prodej nov'ch voz&, autosalon musí mít instalované ve%keré 
vy#adované portfolio korporátních prvk&. Ty nesmí b't zne!i%t(ny ani po%kozeny, osv(tlení 
musí b't funk!ní, nesmí dojít k jejich úprav( a na za"ízeních ur!en'ch pro zna!ku $KODA 
nesmí b't pou#ívány korporátní prvky jin'ch zna!ek. Po#adavky jsou autosalonem „zcela 
spln(ny“. 

Prezentace vozidel a v&stavní prostor (prodej) musí odpovídat po#adavk&m v'robce 
vzhledem, pou#itím korporátních prvk&, instalací p"edepsaného vybavení apod. Tento 
po#adavek Podnik XY „zcela spl*uje“. Vyu#ití v'stavního prostoru musí odpovídat manuálu 
zna!ky $KODA, kam spadá nap"íklad odd(lení nov'ch voz& jin'ch zna!ek od zna!ky 
$KODA. Podnik XY má samostatn' autosalon pro zna!ku $KODA, tím je kritérium „zcela 
spln(no“. 

Uspo"ádání v'stavního prostoru musí odpovídat po#adavk&m v'robce, které automaticky 
odpovídá, pokud je p"i v'stavb(, !i rekonstrukci autosalonu postupováno podle standard& 
v'robce a autosalon nenahradí #ádné vybavení nezna!kov'm. Podnik XY otázku „zcela 
spl*uje“. V autosalonu se musí dle standardu nacházet !ekací zóna, lounge, nebo kavárna, 
kterou autosalon vlastní, ta se v podniku nachází a po#adavek je tedy „zcela spln(n“. 

Komunikace – Obchodní dokumenty/kancelá$ská komunikace (prodej) jsou prezentací 
zna!ky a zahrnují dokumenty specifické pro zna!ku, jimi# se má podnik prokazovat sm(rem 
k zákazník&m. Do této kategorie pat"í dopisní papíry a obálky, formulá"e, vizitky, jmenovky 
a dal%í dokumenty. V%echny musí spl*ovat po#adavky popsané v manuálu v'robce. Podnik 
XY tento bod „zcela spl*uje“. 

Komunikace – Externí komunikace (prodej), a+ u# v ti%t(né !i elektronické podob(, má 
specifické standardy, které jsou vyu#ívány p"i tvorb( reklam a zkoumav' podnik standard 
„zcela spl*uje“. 

Komunikace – Marketing (prodej) je v'robcem voz& podporován a v p"ípad(, #e je 
autosalonem pln(no pou#ití rozpo!tu a v'%e rozpo!tu (útrata minimáln( v hodnot( 0,5 % 
z celkového obratu prodeje nov'ch voz& zna!ky), obdr#í podnik finan!ní podporu. Zkouman' 
podnik toto plní a po#adavek dolo#il %anonem s dokumenta!ními fotografiemi a náklady 
marketingov'ch aktivit, !ím# je hodnocení „zcela spln(no“. 

Komunikace – POS (Point of Sale; prodej) a jejich pou#ití musí odpovídat po#adavk&m 
v'robce, kdy je nutné zajistit prodejní a propaga!ní literaturu v aktuální verzi. POS materiály 
jsou vystaveny v prostoru autosalonu v papírové podob( v!etn( propaga!ního a reklamního 
zbo#í. Autosalon m&#e vytvá"et i vlastní reklamní produkty a materiály, ty v%ak musí b't 
schváleny v'robcem. V zákaznické zón( zkoumaného podniku se nachází velké mno#ství 
POS materiál& zna!ky $KODA, aby byly zákazník&m nadosah, v prostoru autosalonu se 
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takté# nalézají dal%í p"edepsané POS pouze zna!ky $KODA, proto je po#adavek hodnocen 
jako „zcela spln(n“. 

Komunikace – Management styku se zákazníky (CRM; prodej) je klí!em pro práci se 
zákazníky, kdy si autosalon musí údaje o zákaznících evidovat a dále je aktualizovat, aby 
mohlo docházet k jejich efektivní konverzi k prodeji nov'ch voz&. Podnik XY k tomuto ú!elu 
vyu#ívá systém Caris a jeho modul Caris Marketing, do kterého jsou zapisovány ve%keré 
údaje o zákaznících, toto potvrzuje i vedoucí prodeje (2017). Otázka je „zcela spln(na“. 

Nové vozy – V&stavní vozidla (prodej) musí po!tem a strukturou model& odpovídat 
standardu v'robce, to je stanoveno %kálovací tabulkou, kdy musí nejaktuáln(j%í a zárove* 
nejvíce podporovan' model vozu stát p"ed tzv. Highlight st(nou. Zkouman' podnik v'stavní 
mix „zcela spl*uje“. 

O vystavené vozy je nutné pe!ovat dle po#adavk& v'robce, kdy byl k této pé!i vytvo"en 
formulá" ti%t(n' ze systému ELSA. Zárove* musí b't u voz& s manuální p"evodovkou za"azen 
první stupe* rychlosti a u automatické parkovací poloha a nesmí b't zatáhnutá ru!ní brzda. 
V&z nesmí obsahovat nepovolené p"edm(ty ani ochranné fólie. Podnik XY dle vedoucího 
prodeje (2017) provede p"ed vystavením vozu p"edprodejní servis, p"i kterém nastaví v%echny 
po#adavky v'robce, dal%í pé!e o vozy je dle toto#ného zdroje zodpov(dností odd(lení 
prodeje, kdy je program pé!e o vozy pouze vypl*ován, nikoliv provád(n. To bylo potvrzeno 
i kontrolou vystaven'ch voz&, kdy t"i vozy nespl*ovaly minimální tlak v pneumatikách. 
Navíc pé!e nebyla ani dokumentována v papírové podob(, z toho d&vodu je kritérium 
„nespln(no“. 

Pé!e o vozy se t'ká i skladov'ch voz&, pro které je takté# tisknut formulá" ze systému ELSA. 
Kontrola této kategorie voz& potvrdila, #e program pé!e není funk!ní, proto#e p(t 
kontrolovan'ch voz& nem(lo korektní tlak v pneumatikách a t"i m(ly vybité baterie a jedno 
bylo v'razn( zne!i%t(no. Po#adavek je „nespln(n“. 

U vystaven'ch voz& je navíc kontrolován stav, jestli se jedná o aktuální modelov' rok voz&, 
zda jsou v perfektním stavu a bez po%kození, vozy musejí b't !isté a ozna!eny specifick'm 
zna!ením podle po#adavk& v'robce. Podnik XY po#adavky tohoto bodu „zcela spl*uje“. 

Nové vozy – P$edvád"cí vozidla (prodej) musí podobn( jako v'stavní vozidla spl*ovat 
po!et a modelovou strukturu p"edepsanou v'robcem. Po!et je stanoven po dohod( 
s v'robcem na základ( ro!ního prodejního cíle nov'ch voz&, kdy se musí jednat o vozy 
z aktuálního modelového roku. Vozy nesmí p"esáhnout stá"í %esti m(síc& (krom( modelu 
Superb – 12 m(síc&) a nájezdu 18 000 km. Zkouman' podnik má p"evá#n( vozy nové z velké 
!ásti do dvou m(síc& stá"í a po#adavky jsou „zcela spln(ny“. 

Po#adavkem je i odpovídající stav p"edvád(cích voz& – provozuschopnost, obsahují povinnou 
v'bavu, jsou bez zne!ist(ní a po%kození. Navíc minimáln( jeden v&z musí b't vybaven 
originálním p"íslu%enstvím, které v%echny kontrolované vozy v daném autosalonu obsahovaly, 
tím byly originální kobere!ky. Vedoucí prodeje (2017) k tomuto bodu zmi*oval, #e ka#dé 
p"edvád(cí vozidlo je v#dy vybaveno alespo* jedním originálním p"íslu%enstvím v'robce. 
Standardy jsou v kritériu „zcela spln(ny“. 

Jako p"edvád(cí vozy musí b't vyu#ívány nejaktuáln(j%í modely voz& a v'b(hov' model, 
kter' bude vy"azen z v'roby, smí b't v autosalonu pou#íván maximáln( !ty"i m(síce po 
ukon!ení v'roby. Po#adavek je podnikem „zcela spln(n“. P"edvád(cí vozy musí b't navíc 
pou#ívány dle p"edpis& v'robce a slou#í v pr&b(hu otevírací doby autosalonu pouze pro 
p"edvád(cí jízdy. O p"edvád(cích jízdách je nutné vést i nezbytnou dokumentaci, je# je 
Podnikem XY "ádn( vedena a vozy nále#it( vyt(#ovány, co# vede k hodnocení „zcela 
spln(no“. 
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Personál (prodej) prodeje prochází stejn'm kvalifika!ním a certifika!ním kolem jako 
personál servisu, základem je, aby "editel pro prodej m(l po#adovanou kvalifikaci. Ta se 
ov("uje v p"ípad( externího p"ijetí pomocí assessment centra !i strukturovaného pohovoru. Ve 
zkoumaném podniku jsou jako nástroj pro hodnocení kvalifikace vyu#ívány strukturované 
pohovory v rámci prvního kola, poté musí kandidát projít je%t( p"es assessment centrum, které 
zaji%+uje p"ímo zna!ka $KODA. Dokumentace je k tomuto procesu vedena na personálním 
odd(lení podniku, bod je „zcela spln(n“. 

Jednatel a podnikov' "editel se musí ú!astnit nadstavbov'ch %kolení zaji%t(n'ch v'robcem. 
Vedoucí prodeje (2017) se k této problematice vyjad"uje tím, #e v posledních !ty"ech letech 
nebylo #ádné takové %kolení ze strany zna!ky $KODA po"ádáno, z toho d&vodu je po#adavek 
autosalonem pln(n. Stejn' zdroj uvádí, #e kvalifika!ní cesta vedoucí k certifikaci není 
v sou!asné dob( u této pozice zna!kou realizována. Po#adavek je proto vyhodnocen jako 
„zcela spln(n“. 

V podniku, je# má více ne# t"i prodejce, musí b't jmenován samostatn' post vedoucího 
prodeje, taková osoba je specifikovaná v organiza!ním schématu podniku a v popisu 
pracovního místa dané osoby. Podnik XY má na své provozovn( !ty"i prodejce a je obsazena 
i samostatná pozice vedoucího prodeje nov'ch voz&, zárove* má vedoucí spln(nou certifikaci 
na tuto pozici, standard je tím „zcela spln(n“. 

Minimální po!et prodejc& autosalonu se odvíjí od ro!ního cíle na prodej nov'ch voz& 
a zmi*ovan' podnik po!et „zcela spl*uje“. S prodejci nov'ch voz& souvisí i dal%í kritérium, 
proto#e musí b't pat"i!n( kvalifikovaní, Podnik XY vede v%echny takové prodejce v systému 
CMP, skrz n(j# jsou prodejci p"ihla%ováni na %kolení. T"i prodejci mají kvalifika!ní cestu 
a následnou certifikaci absolvovanou, prodejci se ú!astní ji# jen nástavbov'ch %kolení, jeden 
prodejce je na kvalifika!ní cestu p"ihlá%en s tím, #e mu chybí ji# jen poslední %kolení 
a záv(re!ná certifikace. Ve%keré po#adavky tohoto bodu jsou „zcela spln(ny“. 

Autorizovan' prodejce nov'ch voz& $KODA musí obsadit i pozici zvanou disponent. 
Vedoucí prodeje (2017) popisuje pozici jako administrativní a pracovník má na starost 
objednávání a odepisování voz&, kontrolu akcí podporovan'ch v'robcem a dal%í 
administrativu prodeje nov'ch voz&. Na této pozici jsou obsazeni dva pracovníci na pln' 
úvazek, kritérium je „zcela spln(no“. 

Autosalon musí jmenovat pracovníka zodpov(dného za vzd(lávání zam(stnanc&, kter' nese 
odpov(dnost za organizaci a kontrolu stupn( kompetencí. Toto je v Podniku XY zaji%+ováno 
koordinátorem vzd(lávání, jen# vede osobní vzd(lávací karty v%ech zam(stnanc& podniku 
a spolu s vedoucím daného odd(lení plánuje dal%í vzd(lávání pracovníka. Koordinátor 
vzd(lávání je osoba slou#ící centráln( pro odd(lení v%ech zna!ek v celém podniku. Kritérium 
podnik „zcela spl*uje“. Posledním kontrolním bodem u personálu je jmenování IT 
koordinátora, Podnik XY obsazení pozice zajistil vedoucím informatiky, jen# je v podniku 
zam(stnán. Po#adavek je tedy „zcela spln(n“. 

3.3.8! P$edání vozidla 

P$edání vozidla (prodej) p"edchází p"edprodejní servis, kter'm musí vozidlo projít podle 
po#adavk& v'robce, ji# bylo zmín(no, #e k tomuto ú!elu jsou pou#ívány formulá"e ze 
systému ELSA. V n(m jsou od%krtávány jednotlivé provedené úkony, které je nutno od%krtat 
zcela, formulá" je na konci podepsán pracovníkem provád(jícím servisní prohlídku 
a pracovníkem provád(jícím v'stupní kontrolu. Formulá"e jsou podle vedoucího prodeje 
(2017) vypl*ovány automechanikem, kter' p"edprodejní servis provádí, ten poté p"edá 
formulá" s hotov'm vozem ur!enému pracovníkovi prodeje nov'ch voz&. Pracovník prodeje 
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dle stejného zdroje provede v'stupní kontrolu p"edprodejního servisu a p"ipraví v&z pro 
p"edání zákazníkovi. Formulá"e jsou poté zkouman'm podnikem archivovány a zakládány do 
slo#ek prodan'ch nov'ch voz&. Dokumentace p"edprodejního servisu je vedena správn( a bod 
je „zcela spln(n“. 

Zákazníkovi musí b't p"i p"edání nového vozu poskytnuta technická instruktá# a poradenství, 
jsou mu takté# vysv(tleny podmínky záruky a interval& pro servisní prohlídky. Prodejci by 
m(li mít dostate!né informace, aby mohli zákazníkovi slu#bu poskytnout a v(novat mu 
dostate!nou pé!i. Prodejci Podniku XY byli p"ezkou%eni náhodn( zvolen'mi otázkami 
o nov'ch vozech nap"í! v%emi modely v pr&b(hu interního auditu, v%ichni prodejci byli 
dostate!n( informováni a byli schopni poskytnout radu k tématu o dotazovaném modelu. 
Kritérium je na tomto základu hodnoceno jako „zcela spln(no“. 

Prodejní literatura (prodej) musí b't aktuální a prodejci toto zaji%+ují elektronick'mi 
systémy, do kter'ch mají p"ístup i v%ichni prodejci. Takto to funguje i u zkoumaného podniku 
a po#adavek je „zcela spln(n“. 

Ojeté vozy (prodej) jsou sou!ástí v(t%iny autosalon&, toto se t'ká i Podniku XY. Dle 
vedoucího prodeje (2017) je autosalon sou!ástí programu $koda Plus, a aby mohly ojeté vozy 
fungovat v tomto programu, prochází ka#d'm rokem auditem podle vlastního Seznamu 
kontrolních otázek. Po#adavky t'kající se ojet'ch voz& v tomto Seznamu kontrolních otázek 
pro prodej jsou dle zdroje pouze v'b(rov'mi nejpodstatn(j%ími otázkami. Jedním ze 
standard& je ozna!ení v%ech ojet'ch voz& jednotn( a aktuáln(, podnik pro tento ú!el vyu#ívá 
POS materiály p"edepsané v'robcem a ti%t(né cenovky obsahují údaje o voze a cenu. 
Po#adavek je „zcela spln(n“. 

Ojeté vozy musí b't podrobovány technické kontrole, kterou je nutné dokumentovat, kdy 
ve%keré vozy Podniku XY p"ijaté do prodeje ojet'ch voz& jsou p"ed umíst(ním na v'stavní 
plochu podrobeny kontrole. Vedoucí prodeje (2017) upozor*uje, #e proces dle standardu 
v'robce probíhá, ale je pro pot"ebu podniku nedostate!n', proto#e by bylo t"eba vozy 
kontrolovat d&kladn(ji. Nicmén( pro po#adavky auditu je kritérium „zcela spln(no“. 

Program pé!e o vozy se t'ká i vystaven'ch, odstaven'ch, voz& na odd(lení ojet'ch voz&, kde 
je kontrolován za"azen' rychlostní stupe*, nezata#ená ru!ní brzda, pravidelná kontrola 
pneumatik apod. Kontroly musí probíhat minimáln( ka#dé dva t'dny a musí b't 
dokumentovány. Podnik XY kontroly zaznamenává, av%ak ty jsou vedeny pouze papírov( ale 
ne provád(ny, to potvrzuje i kontrola p"i interním auditu, kdy ani jedno kontrolované vozidlo 
nespl*ovalo ve%keré standardy p"edepsané v'robcem. Bod je „nespln(n“. 

U vystaven'ch ojet'ch voz& musí b't p"ijata i bezpe!nostní opat"ení, aby nedo%lo k po%kození 
t(chto voz&, ve%keré vozy musí b't v'jezdné rovnou, ani# by se manipulovalo s jin'mi vozy 
na vystavené plo%e. Zárove* prostor okolo vozidel má b't dostate!n' k ukázání vozu 
zákazníkovi p"i zájmu o jeho koupi, okolo n(j je takté# mo#né procházet, ani# by se zákazník 
vozu muset dot'kat. Podnik XY toto „zcela spl*uje“. 

3.3.9! Specifické standardy (KODA 

Za$ízení pro zákazníky (prodej) je po#adavek kontrolující p"ítomnost integrovaného 
konfigurátoru vozu $KODA v autosalonu, ten se nachází ve vystavovaném prostoru, jen# 
musí b't opat"en sedacím nábytkem a dopln(n o produktivní a prodejní materiály. V prostoru 
autosalonu Podniku XY vpravo vzadu je umíst(n koutek pro tyto ú!ely a nachází se tam 
takté# d(tsk' koutek, kritéria jsou „zcela spln(na“. 
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Autosalon musí mít vzhledem ke svému okolí konkurenceschopnou otevírací dobu, ve které 
se prodejci mohou sv'm zákazník&m v(novat. Podnik XY je lokalizován v Praze, kde se 
nachází v'razná konkurence. Otevírací doba podniku byla volena s ohledem na tento fakt 
následovn(: v pracovní dny od 8:00 do 19:00 a soboty od 8:00 do 14:00. Otevírací doba je 
obdobná ve vztahu ke konkurenci v okolí podniku, !i del%í, proto je bod vyhodnocen jako 
„zcela spln(n“. 

Dal%ím podstatn'm po#adavkem je neku"ácké prost"edí autosalonu, kdy se toto vztahuje na 
ve%keré prostory ur!ené pro zákazníky. Podnik XY tuto problematiku "e%í ozna!ením 
autosalonu za neku"áck' a ozna!ením vybran'ch míst v okolí budovy autosalonu za ku"ácká 
místa. Toto se vztahuje dle vedoucího prodeje (2017) pouze na zákazníky, proto#e 
zam(stnanc&m je v areálu podniku a# na t"i schovaná místa p"ed o!ima zákazník& zakázáno 
kou"it úpln(. Kritérium je „zcela spln(no“. 

Internet (prodej) musí obsahovat prezentaci specifickou dle po#adavk& v'robce, autosalon 
musí pravideln( aktualizovat dostupné informace o sob(, aby nedo%lo k zastarání informací. 
Prezentace má také obsahovat aktuální videa zna!ky. Ve%keré po#adavky jsou Podnikem XY 
pln(ny prost"ednictvím webového portálu zaji%+ovaného zna!kou, bod je „zcela spln(n“. 

Human Touch (prodej) je dle vedoucího prodeje (2017) zp&sob, jak zapojit osobn(j%í 
jednání do prodeje a je kontrolována jmenovka obsahující fotografii na stole personálu, 
formulá"e k p"íprav( vozu pro p"edvád(cí jízdu a následné zp(tné vazb( po této jízd( a po 
prodeji vozu. Interním auditem byly jmenovky personálu zkontrolovány a ve%ker' personál 
po#adavek plní. Byly vy#ádány i formulá"e t'kající se zmi*ovaného bodu, které má podnik 
p"edti%t(né a nachází se u v%ech prodejc& krom( formulá"e na zp(tnou vazbu po p"edvád(cí 
jízd(. Ten podnik nepou#ívá a jedná se pouze o doporu!en' dokument, nikoliv povinn', proto 
je standard „zcela spln(n“. 

V prostoru autosalonu se musí nacházet nástroj zvan' „Na%e sliby zákazník&m“, jedná se 
o knihu, která se podepisuje v%emi pracovníky, a informuje zákazníky o slibu k pln(ní 
kvalitativních standard&. Ve zkoumaném podniku se kniha nachází v !ekací zón( autosalonu 
a je podepsaná v%emi pracovníky, po#adavek je „zcela spln(n“. 

Autorizovan' prodejce nov'ch voz& musí vést takté# ve%kerou dokumentaci a smlouvy 
k systému $KODA Connect, tyto dokumenty je nutné archivovat minimáln( po dobu aktivní 
slu#by systému. Kritérium není mo#né v podniku p"i interním auditu ov("it, jeliko# systém 
funguje krátkou dobu. P"i kontrole dokument& spojen'ch s archivací v%ak do%lo ke zji%t(ní, #e 
zmín(né dokumenty nejsou v plánu zahrnuty, podnik nemá podle !eho archivaci "ídit, na 
tomto základu je bod hodnocen jako „nespln(n'“.  

(KODA Connect (servis) je systém vozu, na kter' musí b't servisní poradci s pracovní rolí 
„Media Expert – netechnika“ pro%koleni dle standard& v'robce. Pro%kolení je v p"ípad( 
zkoumaného podniku dokumentováno dokladem o ú!asti a oba pracovníci pro%koleni byli, 
bod je „zcela spln(n“. Pro%kolení na systém vozu se t'ká takté# automechanik&, kte"í obsazují 
roli „Media Expert – technika“, to je dolo#eno stejn( jako p"edchozí po#adavek a otázka je 
„zcela spln(na“. 

Pro servisní poradce musí b't k dispozici eskala!ní list $KODA Connect v aktuální verzi, 
kter' lze stáhnout ze systému v'robce. Do systému mají p"ístup v%ichni servisní poradci 
servisu Podniku XY, tím je kritérium „zcela spln(no“. Servisní poradci s rolí „Media Expert – 
netechnika“ musí mít p"ístup do aplikace I-Portál, zkouman' podnik toto „zcela spl*uje“. 
Dále musí pracovník zodpov(dn' za plánování termín& mít p"ístup do aplikace Service Lead 
Inbox, co# podnik takté# „zcela spl*uje“. 
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3.3.10!Otázky kontrolované na úrovni v&robce/importéra 

IT Systémy v prodeji (prodej) pod tímto spojením slov skr'vají po#adavek na uchování 
smluv souvisejících se $KODA Connect, je# musí b't archivovány minimáln( 14 let. Tento 
po#adavek není mo#né v podniku p"i interním auditu ov("it, proto#e systém funguje p"ibli#n( 
dva roky. Av%ak p"i kontrole dokument& spojen'ch s archiva!ním plánem do%lo ke zji%t(ní, #e 
zmín(né dokumenty nejsou v plánu zahrnuty. Podnik tedy nemá podle !eho skartaci !i 
archivaci "ídit, proto je nutné po#adavek vyhodnotit jako „nespln(n'“.  

3.4! Návrhy na zlep%ení vybran&ch proces# 

Po provedení vlastního v'zkumu byly identifikovány problematické procesy a vedoucí 
prodeje a servisu vybrali ty, k nim# byla navrhnuta doporu!ení pro zlep%ení jejich funkce. 
Jedná se o následující kritéria Seznam& kontrolních otázek, která byla popsána formou 
interních dokument& Podniku XY a odsouhlasena vedením podniku pro vydání: anal'za 
spokojenosti zákazníka (p"íloha 8), telefonick' kontakt (p"íloha 9), dílensk' test (p"íloha 10), 
stí#nosti zákazník& (p"íloha 11), auditování (p"íloha 12), %kolení (p"íloha 14), po"ádek 
a !istota (p"íloha 15). 

Anal&za spokojenosti zákazníka se t'ká odd(lení prodeje i servisu a cílem je zji%+ování 
spokojenosti zákazník& s v'konem partnera zna!ky $KODA. Zákaznická spokojenost by 
m(la b't pravideln( vyhodnocována, srovnávány plány a skute!nost, p"i nepln(ní cíl& 
stanovena pot"ebná nápravná opat"ení. Aby byl dodán d&raz na vyhodnocování spokojenosti 
byl popsán proces, kter' má rychle ovlivnit p"ípadn' negativní trend dosahovan'ch v'sledk&. 
Sou!ástí je stanovení opat"ení, která budou relevantní a budou dodr#ována, tento proces by 
m(l vést k dlouhodobému r&stu a následnému udr#ení spokojenosti zákazník& na maximální 
mo#né hladin(. Proces byl popsán na #ádost Podniku XY zvlá%+ pro prodej a servis, takté# byl 
vytvo"en vyhodnocovací list, se kter'm lze v podniku pracovat. To v%e je v práci jako 
p"íloha 8. 

Telefonick& kontakt se t'ká pouze prodeje a musí b't provád(n, mezi po#adavky pat"í 
anal'za v'sledk&, stanovení opat"ení a zodpov(dností, realizace opat"ení a sledování 
follow up indexu. Follow up index a jeho vyhodnocování bylo zahrnuto do procesu anal'zy 
spokojenosti zákazník&, jeliko# se jedná o index, kter' je na portálu CSS v'robce. Pro pot"ebu 
zkoumaného podniku byl zaveden zp(tn' kvalitativní kontakt zákazníka po prodeji vozu ve 
dvou kolech. Prodejce je povinen zákazníkovi zavolat ve stanovené lh&t( a zjistit, zda je 
s vozem spokojen' a nepot"ebuje n(co dovysv(tlit. V dal%í fázi dojde ke kontaktování 
zákazníka ze strany odd(lení kvality Podniku XY ohledn( spokojenosti s prodejem vozu 
podle stanoveného volacího skriptu. Tento druh' kontakt má za cíl zji%t(ní "ádnosti 
prodejního procesu a p"ípadnou nápravu nedostatk&, kdy jsou nedostatky posuzovány jako 
stí#nosti !i v záva#n(j%ích p"ípadech jako reklamace. Proces je v práci popsán v p"íloze 9. 

Dílensk& test je objednáván v'robcem zna!ky $KODA, aby zji%+oval kvalitu slu#eb 
autorizovaného servisního partnera zna!ky. Ty jsou v podniku vyhodnocovány v poradách 
odd(lení, kde jsou stanovována i p"ípadná nápravná opat"ení s termíny sledování opat"ení 
a odpov(dností, av%ak kv&li !asové prodlev( mezi doru!ením v'sledku testu a stanovením 
opat"ení byl popsán následující proces. Ten byl nazván souhrnn( jako pr&b(h kontroly 
„Mystery Aktivit“ z d&vodu, #e lze p"edpokládat i dal%í formy kontrol servisu ne# jen 
dílensk' test, mezi ty m&#e pat"it mystery shopping na prodej díl& servisu, mystery calling 
a mystery e-mailing. V tomto procesu bylo rovn(# uva#ováno, #e objednatelem „Mystery 
Aktivity“ nemusí b't jen v'robce zna!ky $KODA, ale i odd(lení kvality Podniku XY. Aby 
byl dodán d&raz na vyhodnocování, je proces modelován tak, aby umo#nil rychlé ovlivn(ní 
p"ípadného negativního trendu dosahovan'ch v'sledk&. Sou!ástí je stanovení opat"ení, která 
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budou relevantní a budou dodr#ována, tento proces by m(l vést k dlouhodobému r&stu 
a následnému udr#ení kvality servisních slu#eb na maximální mo#né hladin(, takté# byl 
vytvo"en vyhodnocovací list, se kter'm lze ve zkoumaném podniku pracovat. To v%e je 
v práci jako p"íloha 10. 

Stí'nosti zákazník# je nutné "e%it ke spokojenosti zákazník&, aby podnik podporoval své 
dobré jméno, zde platí rovn(# povinnost stí#nosti dokumentovat. Dále mají b't stí#nosti 
vyhodnocovány a vyvozována vhodná opat"ení, kdy je nutné p"i v(t%ím po!tu stí#ností 
provád(t minimáln( kvartáln( vyhodnocení a anal'zu p"í!in. Tento proces byl pro zkouman' 
podnik sestaven trochu roz%í"en(, jeliko# byly do procesu zahrnuty stí#nosti, pochvaly, 
reklamace a opakované opravy. Sm(rnice popisující zmín(né procesy a jejich vyhodnocení 
jsou p"ílohou 11 této práce, av%ak samotn' navr#en' interní dokument obsahuje p"ílohy, které 
si vedení podniku nep"álo zve"ejnit, proto nebyly do práce vlo#eny. 

Auditování je v podniku pln(no "ádn( dle po#adavk& auditu, ale proces nebyl ve zkoumaném 
podniku popsán, proto je jeho návrh v p"íloze 12 (krom( p"íloh interního dokumentu, které 
nebylo dovoleno ze strany Podniku XY prezentovat). Interní dokument rozli%uje interní audit 
a audit v'robcem, kdy má cel' proces vést ke zlep%ování systému kvality. 

(kolení je proces v podniku vesm(s fungující, ale byl popsán na #ádost vedoucích, kdy je 
jasn( definována kompetence v p"ihla%ování, ú!ast na %kolení, interní pro%kolení 
zam(stnanc&, náklady na %kolení a podmínky nespln(ní certifikace nebo neudr#ení 
certifikace. U interního %kolení bylo specificky stanoveno, #e na jeho provedení upozor*uje 
koordinátor vzd(lávání vedoucího, !ím# by m(lo dojít k náprav( chyby v pozdním 
pro%kolování. Proces je v práci pod ozna!ením p"ílohy 14. 

Po$ádek a !istota jsou zaji%+ovány v rámci pravideln'ch úklid& v podniku, ale vzhledem 
k nedostatk&m byl p"ipraven interní dokument, kter' rozli%uje r&zné typy úklid& – pravidelné, 
generální a úklid nad rámec. U t(chto úklid& je stanovena !etnost a rozsah, tím by m(lo dojít 
k p"edcházení nedostatk&. Interní dokument je v práci vlo#en jako p"íloha 15. 

3.5! Shrnutí problematick&ch proces# a návrh# na jejich zlep%ení 

Tato záv(re!ná podkapitola ji# shrnuje ve%keré v'sledky získané z vlastního primárního 
v'zkumu, které jsou uspo"ádány ve form( tabulky jako p"íloha 6 a 7. Dále jsou zmín(ny ji# 
po#adavky auditu, ke kter'm jsou stanovována doporu!ení vedoucí ke zlep%ení managementu 
kvality zkoumaného podniku. 

Speciální ná$adí (servis) – chybí n(které polo#ky z vygenerovaného seznamu, toto ná"adí je 
doporu!eno dokoupit, aby do%lo ke spln(ní standard& zna!ky $KODA. Stejné doporu!ení je 
platné pro kritérium Dílenské vybavení (servis). Celkov( by m(ly b't dokoupeny chyb(jící 
momentové klí!e v po#adovaném rozsahu a rozm(rech, VAS6227 a VAS6161. 

Cíle a hodnocení cíl# (prodej, servis) – tyto po#adavky byly zcela spln(ny, av%ak pro 
úplnost informací a vysv(tlení dat ve zpráv( kvality je doporu!eno, aby byly k jednotliv'm 
v'sledk&m dodány krátké textové komentá"e, které by ohodnotily dosa#ené !íselné hodnoty 
u prodeje a servisu. Anal&za spokojenosti zákazníka (prodej, servis) byla rovn(# 
vyhodnocena jako zcela spln(ná, ale na #ádost vedoucího servisu a prodeje byl navrhnut 
proces na zlep%ení formou interního dokumentu, tento návrh je sou!ástí p"ílohy 8 
a komentován v p"edchozí podkapitole. 

Telefonick& kontakt (prodej) byl vyhodnocen jako nespln(n, z toho d&vodu byl navr#en 
proces, kter' má tuto skute!nost napravit a je v práci za"azen jako p"íloha 9. Dílensk& test 
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(servis) je vyhodnocen jako zcela spln(n, vedoucí servisu u tohoto bodu ale upozornil, #e není 
vyhodnocován zcela vhodn(, proto byl proces rovn(# popsán a je p"ílohou 10. 

Stí'nosti zákazník# (prodej, servis) jsou hodnoceny v rámci po#adavk& jako nespln(ny, 
jeliko# nejsou dokumentovány, díky tomu nelze stí#nosti ani vyhodnocovat a stanovovat 
opat"ení, proto byl popsán proces na odstran(ní nedostatk&. Ten je sou!ástí práce jako 
p"íloha 11. Auditování (prodej, servis) je hodnoceno vlastním v'zkumem jako zcela 
spln(no, ale na #ádost vedení Podniku XY byl sestaven interní dokument, kter' popisuje 
proces auditu, ten tvo"í p"ílohu 12. 

)ízení dokument# a dat (prodej, servis) – po#adavek byl vyhodnocen jako !áste!n( spln(n, 
jeliko# Spisov' a skarta!ní plán není kompletní, je doporu!ena jeho aktualizace. Externí 
slu'by (servis) jsou vyhodnoceny jako !áste!n( spln(ny kv&li chyb(jícímu hodnotícímu klí!i, 
jako doporu!ení byla sestavena tabulka, která by m(la b't zaveden nap"í! podnikem z d&vodu 
jednotnosti dat. Vzorová tabulka je p"ílohou 13. 

Organizace (servis) v po#adavku na provád(ní interních %kolení je !áste!n( spln(na, kdy 
nejsou tato %kolení provád(na v po#adovaném termínu, proto byl navr#en proces pro nápravu, 
ten p"edstavuje p"ílohu 14. Po$ádek a !istota (prodej, servis) byly vyhodnoceny jako 
!áste!n( spln(ny kv&li %pinav'm v'lohám a sklen(n'm plochám autosalonu, známky ne!istot 
nesla i n(která zd(ná místa salonu. Pro nápravu nedostatk& byl sepsán proces, kter' je 
sou!ástí p"ílohy 15. 

P$íjem do servisu – Náhradní vozidlo (servis) s konkretizací po#adavku na stav voz& je 
!áste!n( spln(no, jeliko# m(lo jedno z ukázan'ch náhradních vozidel po%krában' p"ední 
nárazník pod lev'm sv(tlometem. Zde je doporu!ena oprava vozu pro pln(ní kritérií. P$íjem 
do servisu – Servisní akce/Servisní opat$ení (servis) jsou vyhodnoceny jako nespln(ny 
kv&li nefunk!nosti procesu a dokumentování provád(n'ch krok&. Vedoucímu servisu je 
doporu!eno, aby ur!il místo, ve kterém budou jednotlivé akce a opat"ení sledovány 
a vyhodnocovány, a rovn(# formu, následné pro%kolení odpov(dné osoby a kontrolu 
nastaveného procesu. P$íjem do servisu – Zakázka zákazníka (servis) a P$íjem do servisu 
– Kontrola kvality (servis) byly hodnoceny jako !áste!n( spln(ny z d&vodu ob!asn( 
chyb(jících podpis& a od%krtání proveden'ch prací. Pro nápravu je doporu!eno zavedení 
kontroly zakázek a kontrol kvality, které budou provád(ny nap"íklad asistenty servisu po 
uzav"ení jednotliv'ch zakázek. 

Ochrana majetku zákazníka (servis) je neuspokojivá kv&li nedostate!nému mno#ství kryt& 
na p"ední !ást vozu a kritérium je !áste!n( pln(no, doporu!eno je dokoupení chyb(jících 
potah& na masku vozu. Vybavení podléhající pravidelné kontrole (servis) je v po#adavku 
pravideln'ch kontrol nespln(no, proto#e dva p"ístroje servisu nejsou "ádn( kalibrovány, je 
doporu!ena dodate!ná kalibrace a sestavení tabulky kontrol kalibrací, ze které bude z"ejm' 
datum p"í%tí kalibrace. Díky tomu bude mo#né s p"edstihem slu#bu objednat a zamezit 
op(tovnému pochybení. 

Nové vozy – V&stavní vozidla (prodej) jsou v po#adavku Program pé!e o vystavená vozidla 
a Program pé!e o skladová vozidla nespln(na, jeliko# nedochází k realizaci kontrol ani "ádné 
dokumentaci, to samé se t'ká takté# kritéria Ojeté vozy (prodej) Program pé!e o odstavená 
vozidla. Pro nápravu je doporu!eno jmenování odpov(dné osoby, která bude kontroly 
provád(t, a její "ádné za%kolení. 

Human Touch (prodej) a IT Systémy v prodeji (prodej) jsou vyhodnoceny jako nespln(né 
z d&vodu neaktuálnosti Spisového a skarta!ního plán, kter' ji# bylo doporu!eno aktualizovat. 
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4! Záv"r 
Pro vypracování práce byl definován hlavní cíl práce, kter'm bylo zpracovat diagnostiku 
systému managementu kvality ve vybraném podniku podle definovan'ch otázek, nalézt 
problematické procesy a navrhnout soubor doporu!ení pro zlep%ení funkce vybran'ch 
problematick'ch proces&. Díl!ími cíli, které napomohly ke spln(ní hlavního cíle, bylo 
identifikovat rozdíly mezi verzemi normy ISO 9001 a navrhnout interní dokumenty, které 
hodnotí vybrané problematické procesy. 

Pro vyhodnocení systému "ízení kvality ve vybraném podniku byla pou#ita metoda porovnání, 
p"i které byla srovnávána skute!nost probíhajících proces& s po#adavky dle Seznamu 
kontrolních otázek pro prodej a servis, které vychází z normy )SN EN ISO 9001:2016. Dále 
byla aplikována metoda pozorování, která byla pou#ita p"i interním auditu v provozovn( 
podniku. Po pou#ití zmín(n'ch metod byl proveden kvalitativní v'zkum formou 
polostrukturovan'ch rozhovor& s vedoucím prodeje a vedoucím servisu. Pomocí metody 
syntézy bylo sestaveno v'sledné vyhodnocení, byl diagnostikován systém managementu 
kvality a nalezeny problematické procesy, poté bylo mo#né sestavit doporu!ení. 

Jednak byly sestaveny návrhy na zlep%ení následujících proces& podle kritérií Seznamu 
kontrolních otázek: anal'za spokojenosti zákazníka, telefonick' kontakt, dílensk' test, 
stí#nosti zákazník&, auditování, %kolení a po"ádek a !istota. Tyto návrhy byly zkoumanému 
podniku p"edlo#eny formou interních dokument& a byly konzultovány do finální podoby 
k vydání. 

Doporu!ením pro anal'zu spokojenosti zákazníka a dílensk' test je proces, kter' má rychle 
ovlivnit p"ípadn' negativní trend dosahovan'ch v'sledk&, sou!ástí je stanovení relevantních 
opat"ení, která budou dodr#ována. Pro pot"ebu Podniku XY v kritériu telefonického kontaktu 
je doporu!eno zavedení zp(tného kvalitativního kontaktu zákazníka po prodeji vozu ve dvou 
kolech – prodejcem a ze strany odd(lení kvality. Druh' kontakt má za cíl zji%t(ní "ádnosti 
prodejního procesu a p"ípadnou nápravu nedostatk&, kdy jsou nedostatky posuzovány jako 
stí#nosti !i v záva#n(j%ích p"ípadech jako reklamace. 

Pro "e%ení stí#ností zákazník& je navr#en proces, kter' je umo#*uje snadn(ji dokumentovat, 
vyhodnocovat a vyvozovat vhodná opat"ení, kdy je nutné p"i v(t%ím po!tu stí#ností provád(t 
minimáln( kvartáln( vyhodnocení a anal'zu p"í!in. Tento proces bylo doporu!eno pro 
zkouman' podnik roz%í"it o pochvaly, reklamace a opakované opravy. 

V rámci provád(n'ch audit& byla takté# doporu!ena úprava "e%ení a v interním navr#eném 
dokumentu je rozli%en interní audit a audit v'robcem, kdy má cel' proces vést ke zlep%ování 
systému kvality. U interního %kolení bylo specificky stanoveno, #e na jeho provedení 
upozor*uje koordinátor vzd(lávání vedoucího, !ím# by m(lo dojít k náprav( chyby v pozdním 
pro%kolování. Nakonec byl v rámci návrh& proces& doporu!en interní dokument, kter' 
rozli%uje r&zné typy úklid& – pravidelné, generální a úklid nad rámec. U t(chto úklid& je 
stanovena !etnost a rozsah, tím by m(lo dojít k p"edcházení nedostatk&. 

Dal%ími jednotliv'mi doporu!eními pro nespln(né po#adavky, které vyplynuly ze Seznamu 
kontrolních otázek, jsou následující body. Pro vedoucího servisu je navr#eno dokoupení 
chyb(jících momentov'ch klí!& v po#adovaném rozsahu a rozm(rech, v!etn( vybavení 
absentujícího na díln( – Detektor úniku plynu VAS6227 a Tester baterií VAS6161. 

Ve zpráv( kvality je doporu!eno pro úplnost informací a vysv(tlení dat, aby byly 
k jednotliv'm v'sledk&m dodány krátké textové komentá"e, které by ohodnotily dosa#ené 
!íselné hodnoty. M(l by b't aktualizován Spisov' a skarta!ní plán, jeliko# v sou!asné podob( 



32 

neobsahuje v%echny dokumenty, se kter'mi je ve zkoumaném podniku nakládáno a musí b't 
archivovány. 

Jako doporu!ení byla sestavena tabulka pro vyhodnocení externích slu#eb servisu, d&vodem 
byl chyb(jící hodnotící klí!. Tabulku je dále doporu!eno vyu#ívat nap"í! podnikem kv&li 
jednotnosti sledovan'ch dat. U jednoho z ukázan'ch kontrolovan'ch náhradních vozidel byl 
po%krában' p"ední nárazník pod lev'm sv(tlometem, tento v&z je doporu!eno opravit. 
Vedoucímu servisu je doporu!eno, aby ur!il místo, ve kterém budou sledovány 
a vyhodnocovány jednotlivé Servisní akce/Servisní opat"ení, rovn(# by m(la b't stanovena 
forma, následné pro%kolení odpov(dné osoby a kontrola nastaveného procesu. 

Pro servis je takté# doporu!eno zavedení kontroly zakázek a kontrol kvality, které budou 
provád(ny nap"íklad asistenty servisu po uzav"ení zakázek. Rovn(# je vhodné dokoupení 
chyb(jících potah& na masku vozu, které budou pou#ívány p"i opravách z d&vodu ochrany 
majetku zákazníka. Mezi návrhy na zlep%ení spadá i dodate!ná kalibrace dvou p"ístroj& 
a sestavení tabulky kontrol kalibrací, ze které bude z"ejm' datum p"í%tí kalibrace. 

Pro odd(lení prodeje je navr#eno jmenování odpov(dné osoby, která bude provád(t Program 
pé!e o vystavená vozidla, Program pé!e o skladová vozidla a Program pé!e o odstavená 
vozidla, a její "ádné za%kolení. Celkov'm doporu!ením pro zkouman' podnik je udr#et 
stávající kvalitu proces&, aplikaci navr#en'ch proces& a doporu!ení a postupné zlep%ování 
managementu kvality. 
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P"íloha 1 Seznam kontrolních otázek pro audit partnera – prodej 

 



II 

 

1. Kapitola: Vedení podniku/Vedení servisu

1.1 Kapitola: Cíle a hodnocení cíl!

1.1.1 Kritérium: Je systém "ízení kvality vedením podniku aktivn# podporován a dále rozvíjen a jsou komunikovány cíle kvality
a jejich v!sledky?

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

"koda Sales
ISO

Pln# spln#no

Musejí b!t z"etelné cílené aktivity vedoucí ke zlep#ení. Kvalita je v#cí vedení firmy. Pat"í sem zejména
opat"ení k následujícím témat!m:
- zlep#ení v!sledk! ankety spokojenosti CSS - Customer Experience
- pravidelné p"edávání informací o kvalit# na zam#stnance ("Politika kvality" musí b!t v podv#domí)
- referovat o v!znamu pln#ní zákonn!ch a ú"edních na"ízení
- pravidelné porady v#ech podnikov!ch oblastí.

Po$adavky:
- nutná pravidelná dokumentace (min. 1x ro!n#)
- protokoly (téma; datum; seznamy p"ítomn!ch, v!. jejich podpisu)

"KODA: V!ro!ní QM zpráva (min. 1x ro!n#)

"Nespln#no", nejsou-li shora uvedené po$adavky zdokumentovány.

1.1.2 Kritérium: Jsou za ú!elem ohodnocení vlastní kvality srovnávány stanovené cíle se skute!n!mi v!sledky a v p"ípad#
pot"eby definována a realizována nápravná opat"ení a následn# kontrolována jejich ú!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

"koda Sales
ISO

Pln# spln#no

1x ro!n# hodnocení kvality relevantních oblastí (porovnání skute!nosti a plánu, p"íp. hodnocení
vlastních kvalitativních cíl!), stanovení nápravn!ch opat"ení v!. poskytnutí pot"ebn!ch
zdroj!/prost"edk! na základ#:
- anal!zy spokojenosti zákazník! (nap". CSS)
- stí$nosti zákazník! prodeje
Prodej:
- Mystery shopping, Mystery aktivity ("KODA)
- cíl! odbytu ("KODA: prodej nov!ch voz! po modelech, prodej originálního p"íslu#enství na v!z s
porovnáním min. 2 let zp#t)
- business plán celé provozovny, rozd#len! po st"ediscích
Nutná dokumentace
"Nespln#no", není-li kompletn# dokumentován minimáln# jeden okruh témat (Porovnání skute!nosti a
plánu s vyvozen!mi opat"eními, seznamy ú!astník!, zápisy, témata, datum).

1.2 Kapitola: Anal!za spokojenosti zákazníka
(nap". CSS/CEM)

Norma ISO 9001:2015; 9.1.2, 10.2, 10.3

1.2.1.1 Kritérium: Jsou stanovena a realizována pot"ebná nápravná opat"ení vypl!vající z anal!zy spokojenosti zákazník!
prodeje?

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

"koda Sales
VS

Pln# spln#no

Nutná p"ehledná dokumentace:
- m#"itelné cíle
- zm#ny a následná opat"ení vedoucí ke zlep#ení proti p"í!inám
- odpov#dnost
- stanovení termín!
- nejsou-li termíny dodr$eny, musí b!t zd!vodn#ní p"ehledn# zdokumentováno
"Nespln#no", není-li p"edlo$en kompletn# vypln#n! plán opat"ení.
Optimalizace identifikovan!ch oblastí musí b!t strukturovány v konkrétním plánu opat"ení, priority jsou
zohledn#ny.
Po$adavky na plán opat"ení:
› optimalizace identifikovan!ch oblastí;
› anal!za opat"ení aktuálního v!sledku Human-Touch,
› p"í!ina nedostate!ného v!kon!;
› definovat opat"ení vedoucí ke zlep#ení;
› definovat cíle
› datum realizace specifick!ch opat"ení vedoucí ke zlep#ení;
› zodpov#dná osoba pro realizaci opat"ení.
Pravost v#ech plán! opat"ení specifikovan!ch bod! musí b!t písemn# potvrzena vedením firmy a je
následn# p"edlo$ena dodavateli.
"Nespln#no", chybí-li plán opat"ení.

1.3 Kapitola: Telefonick! kontakt

CZE 1.3.1.1 Kritérium: Je telefonick! kontakt provád#n podle odpovídajících po$adavk! dodavatele?

Telefonick! kontakt musí b!t provád#n.
Po$adavky:
- anal!za v!sledk!
- definice opat"ení a zodpov#dností
- realizace opat"ení b#hem stanoveného období
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- je sledován follow-up index a jeho hodnota (viz sm!rnice 1.14)

"Nespln!no", není-li telefonick! kontakt provád!n a/nebo není-li k dispozici "ádná dokumentace o anal!ze, opat"eních
nebo kontrole ú!inku realizovan!ch opat"ení.

#koda Sales
VS

Pln! spln!no

1.5 Kapitola: Stí"nosti zákazník#

Zpracování stí"ností zákazník# m#"e b!t provedeno jak v papírové, tak i v elektronické podob!.

1.5.1.1 Kritérium: Jsou stí"nosti zákazník# evidovány a vy"izovány ke spokojenosti zákazníka?

Norma ISO 9001:2015; 7.4, 8.2.1, 10.2

#koda Sales
ISO

Pln! spln!no

S ohledem na spokojenost zákazník#: 3 prac. dny po navázání prvního kontaktu! (písemn!,
telefonicky).
Po"adavky:
- zdroje pro stí"nosti zákazník#/dotaz#: CSS/CEM - online reporting, e-mail, telefon, sociální média,
osobn!, kniha stí"ností, p"íjem do servisu, p"es odd!lení importéra Pé!e o zákazníka atd.
- zpracování "ádosti / p"ání b!hem 3 pracovních dn# (písemné, telefonické)
- v$echny "ádosti zákazník# (stí"nosti a dotazy) písemné a ústí musí b!t zdokumentovány (nap". v
systému CRM, excelové tabulce atd., pro záznam "ádosti/p"ání m#"e b!t pou"it dotazník/formulá" z
POSS)

"Nespln!no", nejsou-li stí"nosti zákazník# dle po"adavk# zpracovány a zdokumentovány.

1.5.2.1 Kritérium: Je formou následného kontaktu zaji$t!no, "e problém byl z hlediska zákazníka uspokojiv! vy"e$en?

Norma ISO 9001:2015; 7.4, 8.2.1

#koda Sales
ISO

Pln! spln!no
Nutná písemná dokumentace (min. záznam, podpis, datum)
"Nespln!no", chybí-li dokumentace - záznam, podpis, datum.

1.5.3.1 Kritérium: Jsou v!sledky vyhodnocovány a p"i rozpoznateln!ch tendencích slab!ch míst vyvozována vhodná opat"ení?

Norma ISO 9001:2015; 10.2, 10.3

#koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Vyhodnocení a anal!zy p"í!in se musí provád!t pravideln!. P"i znateln!ch tendencích slab!ch míst
musí b!t opat"ení dokumentována v plánu opat"ení, v!etn! anal!zy p"í!in, odpov!dnosti, datumu a
kontroly ú!innosti.
"Nespln!no",  není-li k dispozici vyhodnocení nebo plán opat"ení.

1.6 Kapitola: Auditování

ISO Norm 5.1, 5.6.2, 8.2.2

1.6.1 Kritérium: Jsou v!sledky z minulého auditu partnera zahrnuty do zlep$ování systému "ízení kvality a jsou realizovány?

Norma ISO 9001:2015; 9.2, 10 ff.

#koda Sales
ISO

Pln! spln!no
Realizace opat"ení dle plánu opat"ení, v!. dokumentace
(Prodlení jsou dokumentována a od#vodn!na)
"Nespln!no", chybí-li p"íslu$ná dokumentace.

1.7 Kapitola: $ízení dokument# a dat

ISO Norm Punkt 4.2.3 und 4.2.4

1.7.1 Kritérium: Je zaji$t!no, "e v$echny kvalitativn! relevantní dokumenty jsou cílen! vedeny, archivovány a p"ípadn!
odborn! likvidovány?

Norma ISO 9001:2015; 7.5 ff.

#koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Kvalit! relevantní dokumenty (Kontrolní programy, Dotazování zákazník#, atd.) jsou
uschovány/archivovány dle zákonn!ch p"edpis# a p"ípadn! auditorovi k p"edlo"ení.

Interní formulá"e by m!ly b!t ozna!eny zhotovitelem a stavem zm!n.

"Nespln!no", nejsou-li kvalit! relevantní dokumenty dle zákonn!ch p"edpis# archivovány.

1.8 Kapitola: Externí slu"by

Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

1.8.1.1 Kritérium: Je k dispozici p"ehled subdodavatel# / dodavatel# a je vyhodnocován?

Norma ISO 9001:2015; 8.4

#koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Nutn! seznam v$ech dodavatel# kvalit!-relevantních produkt# a poskytovatel# slu"eb (nap".
marketingové/reklamní arentury, mycí linky,  ov!"ování ojet!ch voz#) s hodnocením/v!b!rov!mi
kritérii (nap". cena/v!kon, dodr"ování dodávek, vztahy p"i reklama!ním "ízení atd.)! V!robní závody
koncernov!ch zna!ek a koncernov!ch importér# není nutné uvád!t.

Není nutné pro: úklidové firmy, závodní léka"e, stavební "emeslníky atd.
Hodnocení je nutné provád!t 1x ro!n!. V p"ípad! negativního hodnocení je nutné prokázat, jaká jsou
p"ijata nápravná opat"ení.

"Nespln!no", není-li k dispozici seznam dodavatel# nebo dokumentováno jejich ro!ní hodnocení.
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"Nespln!no", není-li k dispozici seznam dodavatel" nebo dokumentováno jejich ro!ní hodnocení.

1.8.2.1 Kritérium: Jsou p#i zadávání zakázek externím firmám písemn! dohodnuty specifické po!adavky?

Norma ISO 9001:2015; 8.4.3

"koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Pokud nejsou !ádné zakázky zadávány externím firmám, je otázka hodnocena jako "spln!no".
Zakázky se subdodavateli/ rámcové smlouvy musí b#t uzavírány písemn!.
Zásadn! v písemné podob!:
Pozor u budoucích p#ípad" záruk: musí b#t upravena doba trvání záruky a rozsah záruky!
To platí také pro náhradní vozy, spole!nosti poskytující pohotovostní slu!by, atd.

"Nespln!no", není-li p#edlo!ena smlouva o realizaci subdodávek.

1.8.3.1 Kritérium: Je provád!na a dokumentována kontrola kvality oprav zadan#ch externím firmám?

Norma ISO 9001:2015; 8.4.2

"koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Nejsou-li !ádné zakázky zadány extern!, je otázka hodnocena jako "spln!no".
Kontrola kvality (kontrola provedení opravy zadané externí firm!) je dokumentována na zakázce
subdodavatele.
"Nespln!no", chybí-li podpis, datum a celkové hodnocení.

1.9 Kapitola: Organizace

-

1.9.1.1 Kritérium: Je k dispozici aktuální organiza!ní schéma celého podniku a oblasti prodeje?

Norma ISO 9001:2015; 5.3

"koda Sales
ISO

Pln! spln!no
"KODA: Organiza!ní schéma musí minimáln! odpovídat vzoru
v HSO CZ.
Organigram musí obsahovat název firmy/datum/podpis zodpov!dné osoby, jména tiskacím písmem).

1.9.2.1 Kritérium: Existují individuální popisy pracovních míst pro !innosti/funkce po!adovan#ch v#robcem?

Norma ISO 9001:2015; 5.3

"koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Individualizované popisy funk!ních míst jsou nutné minimáln! pro následující funkce/!innosti:
- Vedoucí prodeje
- Prodejce
- Disponent
- Mana!er kvality (musí v této funkci referovat p#ímo vedení podniku - m"!e to b#t také externí
pracovník)
- Koordinátor akcí
- Odpov!dn# pracovník pro bezpe!nost práce a ochranu !ivotního prost#edí
- Odpov!dn# pracovník pro zji$$ování pot#eb $kolení
V p#ípad! soub!hu funkcí nejsou nutné samostatné popisy funk!ních míst.
Je nutné uvést nad#ízen#/pod#ízen#, zástupce, individuální úkoly, podpis pracovníka, nad#ízeného a
datum!

"Nespln!no", chybí-li více ne! jeden uveden# popis funk!ního místa nebo není-li individualizovan#.

1.9.3.1 Kritérium: Jsou vedeny osobní záznamy o stavu vzd!lávání jednotliv#ch pracovník" v prodeji a je na základ! toho
sestavován plán dal$ího vzd!lávání?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.2, 7.2

"koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Doklad o absolvování jednotliv#ch $kolení podle ro!ního plánu pro pracovníky/pracovnice v prodeji.
Plánem dal$ího vzd!lávání je pot#eba chápat vzd!lávání a zvy$ování kvalifikace pracovník" v prodeji,
které se #ídí pot#ebou, je dokumentováno, tento plán musí b#t stanoven jednou ro!n!.

"Nespln!no", není-li k dispozici záznam pro jednotlivé osoby nebo dokumentovan# plán dal$ího
vzd!lávání.

1.9.4.1 Kritérium: Konají se v prodeji praviden! vnitropodniková $kolení/ informativní setkání?

Norma ISO 9001:2015; 7.2, 7.4

"koda Sales
ISO

Pln! spln!no

Aktuální informace na základ!
- novinek o produktech,
- obsahu $kolení a kurz",
- aktuálních p#íle!itostí,
je pot#eba b!hem max. 4 t#dn" p#edat pracovník"m a dokumentovat.

"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po!adavky kompletn! dokumentována.

3. Kapitola: Kontakt se zákazníkem

3.3 Kapitola: Po#ádek a !istota

3.3.1.1 Kritérium: Odpovídají po#ádek a !istota v areálu podniku / v prostorách podniku a v podniku samotném o!ekáváním
zákazník"?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.4

"koda Sales Pln! spln!no Po!adavky z pohledu zákazník" a/ nebo pracovník":
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- fasáda budov nesmí b!t opr!skaná nebo po"kozená
- v areálu podniku se nesm!jí vyskytovat místa s potrhan!m asfaltem nebo v!moly
- podlahy, stropy, st!ny a vjezdová/v!jezdová vrata v celém areálu provozovny se musí udr#ovat v
!istém, nepo"kozeném  a bezpe!ném stavu
- manipula!ní plochy musí mít zpevn!n! povrch
- vozy po nehod! / demontované vozy nesm!jí b!t viditelné a nacházet se v zón! kontaktu se
zákazníkem (nap". parkovi"t!, vstup zákazník#, p"ím!/dialogov! p"íjem, informace a zákaznická zóna)
nebo z venku (nap". ohrani!en! chodník)
 -->kontrola p"i obch#zce!
V !istém a "ádném stavu (#ádné zjevné zne!i"t!ní / po"kození):
- p"íjem oprav / zákaznická zóna / p"ím!/dialogov! p"íjem
- toalety pro zákazníky
- sociální místnosti
- dílna
- sklad díl#
- showroom

"Nespln!no", nejsou-li v"echny shora uvedené po#adavky spln!ny, pop". p"i nutn!ch stavebních
úpravách není k dispozici importérem odsouhlasen! koncept (s ohledem na rozpo!et a !asov!
harmonogram).

7. Kapitola: Standardy charakterizující zna!ku - prodej

7.1 Kapitola: Primární ozna!ení

7.1.1 Kritérium: Je k dispozici kompletní primární ozna!ení zna!ky dle odpovídajících p"edpis# dodavatele?

V"eobecn! pro v"echny zna!ky:
- Logo zna!ky nesmí b!t #ádnou formou graficky m!n!no nebo za!len!no do jin!ch grafick!ch prvk#.

$koda Sales
VS

Pln! spln!no

› Osv!tlen! pylon $KODA
› Komunika!ní st!na $KODA
› Osv!tlen! název obchodníka
› $KODA specifick! vstupní modul
› $KODA externí ozna!ení
› $KODA sekundární ozna!ení
Bez zne!i"t!ní a po"kození
› osv!tlení musí b!t funk!ní
› na pylonu, fasádním pásu a klipu nejsou #ádné dopl$ky
Obecné informace:
› Logo /název zna!ky se nesmí graficky m!nit ani pou#ívat v jin!ch grafick!ch prvcích.
U obchodník# s více zna!kami platí:
› p"i pou#ití loga / názvu zna!ky v!robc# vedle jin!ch zna!ek je nutné dbát na stejnou velikost.
› Jiná loga / názvy zna!ek se nesmí pou#ívat v kombinaci s jin!mi prvky CI dodavatele / v!robce.
› Pou#ívání CI jin!ch zna!ek na za"ízeních ur!en!ch pro zna!ku $KODA je p"ísn! zakázané.
Pokud by nap"íklad z d#vod# stavebního práva nebylo mo#né realizovat pylon, je t"eba pou#ít fasádní
pás se zna!kou.
Po#adavky na identifika!ní prvky jsou specifikované v manuálech $KODA Corporate design.
"Nespln!no", je-li primární ozna!ení zne!i"t!né nebo po"kozené nebo pokud osv!tlení nefunguje.
"Nespln!no", chybí-li n!které prvky primárního ozna!ení nebo je v rozporu s pravidly CI a neodpovídá
"Schválení architektonického konceptu".

7.2 Kapitola: Prezentace vozidel a v!stavní prostor

7.2.2 Kritérium: Odpovídá velikost v!stavní plochy po#adavk#m dodavatele?

$koda Sales
VS

Pln! spln!no

Pro v"echny obchodníky (dle sm!rnice 1.2) platí:
- v!stavní prostor dle manuálu $KODA Corporate Design a "kálovací tabulky.
- pou#ívat prvky spojené s CI/CD v!etn! nápis#, prvk#, nábytku a vybavení, podlahové krytiny dle
po#adavk# $KODA AUTO.
- Je instalována Highlight st!na (v!etn! loga)
- Je instalována produktová st!na pro v!stavu zbo#í, díly a p"íslu"enstvím (celkov! min. 4 st!ny)
- Pracovi"t! prodejc#, p"íjem do servisu, !ekací zóna v!etn! dla#by a podlahová krytiny interiéru dle
schválení dodavatele
- Barva interiérov!ch st!n musí b!t bílá
- Obchodník musí na po#ádání dolo#it seznam zakoupen!ch produkt# a jejich dodavatel#.
“Nespln!no”, nejsou-li spln!ny shora uvedené po#adavky.

7.2.3 Kritérium: Odpovídá vyu#ití v!stavního prostoru / v!stavní plochy po#adavk#m dodavatele?

$koda Sales
VS

Pln! spln!no

Nutné odd!lení zna!ek p"i zastoupení více zna!ek:
- Odd!lení pevnou p"í!kou mezi zna!kami koncernu Volkswagen
- Odd!lení zna!ek, které nepat"í do skupiny Volkswagen (v nejni#"ím bod! odd!lení v!"ka minimáln! 
2m)
Odd!lení musí b!t v souladu s manuály Corporate Design $KODA.
Prezentace více zna!ek v rámci koncernu dle p"evládající zna!ky, u zna!ek mimo koncern 
Volkswagen pak v neutrálním designu.
"Nepln!no", pokud není provedeno odd!lení zna!ek nebo není provedeno v souladu s pravidly dle
manuálu.
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7.2.4 Kritérium: Odpovídá uspo!ádání v!stavního prostoru po"adavk"m dodavatele?

-

#koda Sales
VS

Pln# spln#no

Obchodník pou"ívá prvky spojené s CI/CD v!etn# nápis", prvk", nábytku a vybavení, podlahové
krytiny pouze od dodavatel", které k jejich dodávání mají oprávn#ní nebo povolení #KODA AUTO.
Ve$keré prvky související s identitou musí b!t v souladu se sm#rnicí a manuály Corporate Design
#KODA.
› Je instalována Highlight st#na (v!etn# loga)
> Produktová st#na (2 st#ny)
> St#na pro díly a p!íslu$enství (3 st#ny)
> Pracovní místa prodejc" musí b!t vybavena 1x #KODA konformní st"l s 2 ulo"n!mi sk!í$kami, 1
"idle pro prodejce a 2 "idle pro zákazníky
› Je k dispozici !ekací zóna
› Barva interiérov!ch st#n musí b!t bílá
› Dla"ba a podlahová krytina interiéru odpovídá definicí dodavatele
› Dealer musí na po"ádání dolo"it seznam zakoupen!ch produkt" a jejich dodavatel".
› Vícezna!kové podniky: V!stavní zóna je opticky odd#lená od ostatních zna!ek.
"Nespln#no", jestli"e se pou"ívají jiné p!edm#ty ne" schválené, nebo jestli"e jakákoliv z povinn!ch
polo"ek chybí, je zne!i$t#n! nebo po$kozen!.
“Nespln#no”, jestli"e je pou"ita odli$ná barva st#n nebo dla"by a krytiny podlahy interiéru.

7.2.5 Kritérium: Je v provozovn#, v zón# pro zákazníky k dispozici !ekací zóna / lounge / kavárna?

#koda Sales
VS

Pln# spln#no

Pro v$echny obchodníky (dle sm#rnice 1.2) platí:
- "ekací zóna pro zákazníky musí b!t sou!ástí prostoru pro prodej voz" a snadno p!ístupná v$em
zákazník"m
- "ekací zóna musí b!t vybavená "idlemi/k!esílky minimáln# s 4 místy k sezení a 2 stolky (viz po!ty
dle velikosti provozovny)
- "ekací zóna musí b!t vybavená minimáln# 1 nást#nn!m monitorem/obrazovkou
- "ekací zóna musí b!t vybavena kobercem
"Nespln#no", chybí-li povinné vybavení, je zne!i$t#né nebo po$kozené.

7.3 Kapitola: Komunikace

7.3.1 Kapitola: Obchodní dokumenty/kancelá!ská komunikace

7.3.1.1 Kritérium: Odpovídají obchodní dokumenty specifické pro zna!ku a administrativní komunikace specifická pro zna!ku
(ur!eno pro zákazníka) po"adavk"m dodavatele?

Dopisní papíry, vizitky, dopisní obálky, formulá!e, které se t!kají prodeje apod. Logo zna!ky (tvar, velikost a umíst#ní),
dodatky, pou"ívání správn!ch typ" písma, formální rozd#lení.

#koda Sales
VS

Pln# spln#no

Dopisní papíry, vizitky, dopisní obálky, formulá!e, logo zna!ky (tvar, velikost a umíst#ní), dodatky,
pou"ívání správn!ch typ" písma, formální rozd#lení musí odpovídat #KODA Corporate Identity a
manuálu Základní komunikace.
"Nespln#no", pokud se logo zna!ky nebo slogany zna!ky nepou"ívají správn#, resp. v"bec.
"Nespln#no", pokud se pou"ívá staré logo zna!ky.

7.3.2 Kapitola: Externí komunikace

7.3.2.1 Kritérium: Odpovídá komunikace (v ti$t#né a digitální podob#) pro produkty a slu"by, je" jsou specifické pro zna!ku,
po"adavk"m dodavatele?

Pou"ívání b#hem reklamy (také internet) pro nové vozy a v!kony.
 - %ádná loga jin!ch v!robc".

#koda Sales
VS

Pln# spln#no
Externí komunikace obchodníka musí b!t v souladu se #KODA Corporate Identity a manuálu
Základní komunikace.
"Nespln#no", jestli"e p!edev$ím logo a slogan zna!ky #KODA jsou uvád#ny nesprávn# nebo v"bec.

7.3.3 Kapitola: Marketing

7.3.3.1 Kritérium: Odpovídají jak v!$e, tak i pou"ití rozpo!tu pro podporu prodeje po"adavk"m dodavatele?

-

#koda Sales
VS

Pln# spln#no

Minimáln# 0,5 % z celkového obratu prodeje nov!ch voz" #KODA, pravidla pro v!$i rozpo!tu, jeho
!erpání a v!kaznictví jsou uvedena ve sm#rnici (1.4 Marketingová komunikace).
Obchodník musí na po"ádání p!edlo"it marketingov! plán.
"Nespln#no", jestli"e v!$e a pom#rné !erpání rozpo!tu neodpovídá po"adavku dodavatele, není
p!edlo"en marketingov! plán.

7.3.4 Kapitola: POS (Point of Sale)

7.3.4.1 Kritérium: Odpovídá pou"ití materiál" POS po"adavk"m dodavatele?

#koda Sales
VS

Pln# spln#no

Obchodník musí zajistit, aby byly k dispozici v$echny produkty a ve$kerá prodejní a propaga!ní
literatura v aktuální verzi.
- Zákazník"m musí b!t k dispozici na vy"ádání dostate!né mno"ství.
- POS materiály nejsou v papírové podob#, ale jsou prezentovány v autosalónu.
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- Instruktá!ní p!íru!ka k registraci "KODA Connect musí b#t pro zákazníky v odpovídajícím mno!ství
a aktuální verzi bezplatn" k dispozioci.
- Obchodník bude v zákaznick#ch zónách vystavovat aktuální propaga!ní a reklamní zbo!í "KODA.
- Pokud obchodník pou!ije své vlastní reklamní produkty od dodavatele reklamních produkt#, kter#
není autorizován spole!ností "KODA, musí takov# v#robek, resp. jeho vzorek, v!etn" prvk# CI/CD,
p!edem schválit dodavatel.

"Nespln"no", nejsou-li shora uvedené po!adavky spln"ny.

7.3.5 Kapitola: Management styku se zákazníky (CRM)

7.3.5.1 Kritérium: Jsou vyu!ívány programy CRM nabízené dodavatelem?

"koda Sales
VS

Pln" spln"no

Obchodník musí získané údaje a informace sv#ch zákazník# evidovat, zpracovávat a aktualizovat
podle zákonn#ch na!ízení a musí mu umo!$ovat dále systematicky pracovat (viz. sm"rnice 1.5).
Obchodník musí dodat data dodavateli ve formátu, kvalit" a v !asovém rámci, jak je definován
dodavatelem. Obchodník musí mít systém CRM (vyu!ívat CRM prvky), kter# je kompatibilní se
systémem a rozhraními "KODA.
"Nespln"no", není-li k dispozici CRM program.

7.4 Kapitola: Nové vozy

7.4.1 Kapitola: V#stavní vozidla

7.4.1.1 Kritérium: Odpovídá po!et a struktura model# u vystaven#ch vozidel po!adavk#m dodavatele?

-

"koda Sales
VS

Pln" spln"no

Po!et voz# ve v#stavním prostoru se stanoví na základ" $kálovací tabulky (obsa!ené ve sm"rnici
1.2), minimální po!et je 6.
Jeden v#z musí b#t vystaven ve zv#razn"né zón" (p!ed Highlight st"nou).
"Není spln"no", kdy! ve vystavovací zón" není dohodnut# po!et a dohodnutá kombinace model#
voz#.
"Není spln"no", pokud ve zv#razn"né zón" není vystaven !ádn# v#z.

7.4.1.2.1 Kritérium: Je dodr!ován program pé!e o vystavená vozidla dle zadání dodavatele?

"koda Sales
VS

Pln" spln"no

Kontrola min. 3 vozidel pro partnera
- namátková kontrola dokumentace  "Program pé!e o vystavená a skladová vozidla" ze systému
ELSA (Seznam údr!by).
Musí b#t realizován proces "Program pé!e o vystavená vozidla" a musí b#t kompletn" vypln"n
p!íslu$n# seznam údr!by.
- U manuální p!evodovky se za!adí 1. rychlostní stupe$, u automatické parkovací poloha
- Nesmí b#t zatáhnutá ru!ní brzda.
- V$echna odkládací místa a plochy jsou volná bez p!edm"t#/v"cí.
- Nastaven# tlak v pneumatikách v$ech kol 3,5 bar (mimo rezervy)  
- Audi: stav nabití VN (vysokonap"%ové) baterie je min. 1/8 (SOC VN  10%).
- V$echny zna!ky: stav nabití baterie min. 12,5 V
- Brzdové kotou!e u vystaven#ch voz# jsou bez koroze.
- Ochranné fólie odstranit také z vozidla.
- Deaktivovat transportní modus

"Nespln"no", nejsou-li shora uvedené po!adavky realizovány.

7.4.1.2.2 Kritérium: Je dodr!ován program pé!e o skladová vozidla dle zadání dodavatele?

"koda Sales
VS

Pln" spln"no

Kontrola min. 3 vozidel pro partnera
- namátková kontrola dokumentace  "Program pé!e o vystavená a skladová vozidla" ze systému
ELSA (Seznam údr!by).
Musí b#t realizován proces "Program pé!e o skladová vozidla" a musí b#t kompletn" vypln"n
p!íslu$n# seznam údr!by.
- U manuální p!evodovky se za!adí 1. rychlostní stupe$, u automatiky parkovací poloha
- Nesmí b#t zatáhnutá ru!ní brzda.
- V$echna odkládací místa a plochy jsou volná bez p!edm"t#/v"cí.
- V$echna vozidla jsou !istá od napadení agresivními médii (pta!í trus,
pr#myslov# prach, kv"tinov# pyl, sníh, led, písek).
- Tlak v pneumatikách 3,5 bar v$ech kol (mimo rezervy)
- Nap"tí startovací baterie je min. 12,2 V (SOC 50%).
- Baterie není odpojená.
- Stav nabití VN (vysokonap"%ové) baterie je min. 1/8 (SOC VN > 10%)
- Brzdové kotou!e nemají !ádnou "hloubkovou rez".
- St"ra!e z#stávají polo!ené na !elním skle dodate!n" pro skladové vozy ( ne pro skladové vozy ke
statické prezentaci).
- Transportní modus je nastaven
- Transportní ochranná folie na sedadle je v po!ádku (pokud je nutné, bude obnovena).
P!i vyskladn"ní skladového vozidla je dolo!ena pr#kazní dokumentace o pé!i.
P!i pov"!ení externí firmou jsou p!edlo!eny odpovídající pr#kazní dokumenty.
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"Nespln!no", nejsou-li realizovány shora uvedené body.

7.4.1.3 Kritérium: Odpovídá stav vystaven!ch vozidel zadání dodavatele?

"koda Sales
VS Pln! spln!no

› V#echny vystavené vozy musí b!t dle aktuálního modelového roku. V!b!hové modely sm!jí b!t
vystaveny v showroomu nejv!#e !ty"i m!síce po ukon!ení v!roby.
› Vystavené vozy musí b!t v perfektním technickém a optickém stavu bez po#kození.
› Vystavené vozy na showroomu musí mít specifické cedule/ozna!ení v souladu s CI, které obsahuje
údaje o modelu, cenu, p"íklady financování, zvlá#tní v!bavu a originální p"íslu#enství.
› Na vystaven!ch vozidlech musí b!t prezentováno "OP dle sm!rnice 1.7
› Vozidla jsou vn! a uvnit" !istá (bez ochranného polepu, bez ochranné fólie atd.).
› Kontrolní listy vystaven!ch vozidel jsou kompletn! vypln!né a jsou archivovány.
› Ka$d! Superb a KODIAQ musí b!t vybaven "KODA Connect (Care Connect a Infotainment online)
a slu$by musí b!t aktivovány (tato slu$ba není vázána aktivací/registrací vozu).

"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po$adavky spln!ny.

7.4.2 Kapitola: P"edvád!cí vozidla

7.4.2.1 Kritérium: Odpovídají po!et a modelová struktura p"edvád!cích voz# po$adavk#m dodavatele?

"koda Sales
VS Pln! spln!no

Po!et p"edvád!cích voz# je stanoven mezi prodejcem a dodavatelem na základ! dohody o ro!ním
odbytu, minimáln! je ov#em pot"eba provozovat 5 p"edvád!cí vozy (#kálování dle ro!ního cíle).
- P"edvád!cí vozy jsou aktivovány v systému OVEX a LMS.
- V#echny vozy musí b!t z aktuálního modelového roku.
- Doba dr$ení je obvykle 6 m!síc#/18000 km, u modelu Superb 12 m!síc#.
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po$adavky spln!ny.

7.4.2.2 Kritérium: Odpovídá stav p"edvád!cích voz# zadáním dodavatele?

"koda Sales
VS Pln! spln!no

P"edvád!cí vozy jsou zvenku a uvnit" !isté, jasn! ozna!ené a polepené v souladu s pravidly
(sm!rnice 1.8 a manuály Corporate Design), v!bava odpovídá pravidl#m (v!bavov! stupe$, povinná
v!bava, prezentace p"íslu#enství).
- Vystavené vozy musí b!t v technicky a opticky perfektním stavu.
- Minimáln! 1 v#z musí b!t vybaven originálním p"íslu#enstvím podle zadání dodavatele.
"Nespln!no",nejsou-li vystavené vozy v perfektním stavu a/nebo po!et ujet!ch kilometr# je vy##í ne$
18000 km.

7.4.2.3 Kritérium: Pou$ívají se nejnov!j#í/ak!ní modely jako p"edvád!cí vozy?

› V#echny p"edvád!cí vozy musí odpovídat aktuálnímu modelové roku. P"edvád!cí v#z v!b!hového modelu m#$e b!t
pou$it tak dlouho, ne$ bude prodán poslední v#z u obchodníka, av#ak ne déle ne$ !ty"i m!síce po ukon!ení v!roby.

"koda Sales
VS Pln! spln!no

V#echny p"edvád!cí vozy jsou z aktuálního modelového roku v souladu s pravidly (sm!rnice 1.8,
ob!$níky prodeje)
"Nespln!no" není-li spln!n po$adavek.

7.4.2.4 Kritérium: Jsou p"edvád!cí vozy vyu$ívány dle p"edpis# dodavatele?

P"edvád!cí vozy se b!hem otevírací doby podniku pou$ívají v!hradn! k p"edvád!cím jízdám.
V p"ípad! p"edvád!cí jízdy bez doprovodu je nutné zaznamenat ve#keré relevantní osobní údaje a ulo$it je (jméno, VIN,
doba p"edvád!cí jízdy, podpis zákazníka)

"Nespln!no", není-li spln!n n!kter! z v!#e uveden!ch po$adavk#.

"koda Sales
VS Pln! spln!no Musí b!t p"edlo$en p"ehled rezervací.

7.5 Kapitola: Personál

Audi: Pokyny k fluktuaci personálu:
- nutné zavedení personálních opat"ení (nap". zapojení inzerát#) b!hem 2 t!dn#
- nejpozd!ji do 6 m!síc# po fluktuaci musí b!t funkce nov! obsazena
. p"i chyb!jící kvalifikaci platí: nutná potvrzená závazná p"ihlá#ka pro odpovídající #kolení.

7.5.1 Kritérium: Disponuje nov! zam!stnan! "editel kvalifikací po$adovanou dodavatelem?

Byly v p"ípad! externího p"ijetí pou$ity definované postupy pro v!b!r (AC resp. strukturované interview), pop". byl v
p"ípad! nástupnictví v rámci firmy absolvován p"íp. zahájen seminá" orientovan! na nástupce a kvalifika!ní program?
AC= Assessment Center

"koda Sales
VS Pln! spln!no "Nespln!no", pokud nebyla kvalifika!ní cesta zahájena.

7.5.1.1 Kritérium: Ú!astní se jednatel a podnikov! "editel úsp!#n! na nadstavbov!ch #koleních/tréninkov!ch opat"ení dle
zadání dodavatele?

"koda Sales
VS Pln! spln!no

V p"ípad!, $e je nabídnuto dal#í vzd!lávací program:
P"edlo$it potvrzení o ú!asti na dodavatelem uznaném vzd!lávání.
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- Mana!er autosalónu, mana!er provozu obchodníka se musí aktivn! ú!astnit "kolení, která #KODA
AUTO nebo / a dodavatel stanoví pro p"íslu"n$ rok, aby si zvy"ovali svou kvalifikaci.
- P"edepsanou kvalifikaci mana!era autosalónu, mana!era provozu obchodníka je nutné dolo!it
p"íslu"nou zkou"kou nebo p"íslu"n$m certifikátem.

"Není spln!no", pokud není dolo!ena p"edepsaná kvalifikace.

7.5.2 Kritérium: Je nasazen kvalifikovan$ vedoucí prodeje dle po!adavk# dodavatele?

#koda Sales
VS

Pln! spln!no

V podnicích, kde je 3 a mén! prodejc#, m#!e p"evzít jeden funkci vedoucího prodeje v rámci soub!hu
funkcí.
Pokud jsou více ne! 3 prodejci, musí b$t stanoven vedoucí prodeje jako hlavní funkce
Viz sm!rnice 1.12 a Kumula!ní tabulka.
Pozice vedoucího prodeje musí b$t obchodníkem specifikovaná v popisu pracovního místa a
organigramu.
O personálních zm!nách na pozici vedoucího prodeje bude informován dodavatel písemn!, a to
minimáln! 10 pracovních dní p"ed jeho jmenováním.
"Nespln!no", chybí-li popis pracovního místa.
"Nespln!no", není-li nikdo uveden jako vedoucí prodeje.

7.5.3 Kritérium: Odpovídá po!et kvalifikovan$ch prodejc# nov$ch voz# po!adavk#m dodavatele?

#koda Sales
VS

Pln! spln!no
Jsou k dispozici minimáln! 2 prodejci nov$ch voz# (na ka!d$ch zapo!at$ch 120 nov$ch voz# dal"í 1
viz sm!rnice 1.12), jejich! prodej je naplánován v dohod! o ro!ním cíli.
"Nespln!no" pokud po!et prodejc# nov$ch voz# neodpovídá.

7.5.4 Kritérium: Odpovídá kvalifikace prodejce nov$ch voz# po!adavk#m dodavatele?

#koda Sales
VS

Pln! spln!no

Obchodník musí evidovat v"echny prodejce nov$ch voz# v aplikaci CMP.
- Nové prodejce zaeviduje nejpozd!ji do 1 m!síce od nástupu na pozici v polo!ce "Zájemci", realizuje
s nimi program "Start" a následn! zahajuje kvalifika!ní cesty.
- Pozice ka!dého prodejce musí b$t specifikovaná obchodníkem v popisu pracovního místa a
organigramu.
- "lenové prodejního t$mu se musí aktivn! ú!astnit "kolení, která p"edepisuje #KODA AUTO a/nebo
dodavatel pro p"íslu"n$ rok.
- P"edepsaná kvalifikace !len# prodejního t$mu musí b$t dolo!ena certifika!ní zkou"kou a p"íslu"n$mi
certifikáty a záznamy ve "kolícím pasu (nap". systém "ízení vzd!lávání, "kolící pas).
"Nespln!no", není-li dolo!ena p"edepsaná kvalifikace nebo chybí-li popis pracovního místa

7.5.5 Kritérium: Je dosazen disponent nov$ch voz# dle zadání dodavatele?

#koda Sales
VS

Pln! spln!no

Je stanoven disponent nov$ch voz#? U podnikatelsk$ch skupin je mo!né obsadit funkci disponenta
centráln!.
- Funkce m#!e b$t i jako díl!í.
- Kontrola v organiza!ním schématu.

7.5.6 Kritérium: Stanovil obchodník zodpov!dnou osobu pro dal"í vzd!lávací opat"ení?

U obchodníka musí b$t jmenovaná osoba odpov!dná za organizaci a kontrolu stupn! kompetencí, kterého je t"eba
dosáhnout. Lze vykonávat jako kumulovanou funkci.
Ov!"ení nalogování do systému (CMP). Kontrola aktuálnosti pozic a osob dle organigramu.
"Nespln!no", není-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.

#koda Sales
VS

Pln! spln!no

U obchodníka musí b$t jmenovaná osoba odpov!dná za organizaci a kontrolu stupn! kompetencí,
kterého je t"eba dosáhnout. Lze vykonávat jako kumulovanou funkci.
Ov!"ení nalogování do systému (CMP). Kontrola aktuálnosti pozic a osob dle organigramu.
"Nespln!no", není-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.

7.5.7 Kritérium: Je stanoven IT koordinátor?

U obchodníka musí b$t obsazena funkce koordinátora IT, lze vykonávat jako kumulovanou funkci.
Funkci je mo!né obsadit externím pracovníkem, kter$ musí absolvovat "kolení dodavatele.
"Nespln!no", není-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.

#koda Sales
VS

Pln! spln!no
U obchodníka musí b$t obsazena funkce koordinátora IT, lze vykonávat jako kumulovanou funkci.
Funkci je mo!né obsadit externím pracovníkem, kter$ musí absolvovat "kolení dodavatele.
"Nespln!no", není-li pozice obsazena a uvedena v organigramu.

8. Kapitola: P"edání vozidla

8.1 Kapitola: P"edání vozidla

8.1.1 Kritérium: Je provád!n p"edprodejní servis dle p"edpis# v$robce?

#koda Sales
VS

Pln! spln!no

Zalo!ení dokumentace do slo!ky vozidla, resp. p"ehledná systematika zakládání dokument#.
- Pou!ívat platn$ formulá" (Seznam údr!by) ze systému ELSA
- Pracovní pozice musí b$t dle provedení od"krtány a formulá" musí b$t kompletn! vypln!n.
- Formulá" musí b$t podepsán pracovníkem, kter$ provedl pracovní úkony a pracovníkem, kter$
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- Formulá! musí b!t podepsán pracovníkem, kter! provedl pracovní úkony a pracovníkem, kter!
provedl záv"re!nou kontrolu.

Pokud jsou pro p!edprodejní servis pou"ívány externí slu"by (u Audi nelze), musí b!t k dispozici
rámcová smlouva (v!. posouzení dodavatele) s autorizovan!m servisním partnerem!

"Nespln"no", chybí-li dokumentace - podpisy, datum.

8.1.4 Kritérium: Je zákazníkovi poskytnuta technická instruktá" a poradenství a jsou mu vysv"tleny otázky záruky a
pravidelné servisní intervaly?

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

#koda Sales
ISO

Pln" spln"no

#KODA:
Prodejci/pracovníci, kte!í vozidla p!edávají, musí mít aktuální znalosti.
- základní obsluha obsa"en!ch prvk# v!bavy a nadstandardní v!bavy
- technické minimum a údr"ba
- servisní intervaly
- prodlou"ená záruka a #KODA care produkty (nap!. #KODA poji$t"ní, do"ivotní záruka mobility)
"Nespln"no", nemá-li prodejce/pracovník, kter! vozidlo p!edává znalosti o "ádném z témat a nejsou-li
spln"ny shora uvedené po"adavky.

8.2 Kapitola: Prodejní literatura

8.2.1 Kritérium: Je prodejní literatura v aktuálním stavu?

Norma ISO 9001:2015; 7.5.3, 8.5.1

#koda Sales
ISO

Pln" spln"no

Interní prodejní literatura (nap!."Trainings- und Launch Guides", prodejní programy atd.), dle p!edpis#
dodavatele, musí b!t k dispozici vedoucímu prodeje a prodejc#m.
"Nespln"no", není-li aktuální prodejní literatura k dispozici nebo není-li mo"n! p!ístup do p!íslu$n!ch
systému.

8.3 Kapitola: 0jeté vozy

8.3.1 Kritérium: Je ozna!ení produkt# a cen jednotné, kompletní a aktuální?

#koda Sales
ISO

Pln" spln"no

Pou"ívání materiálu a systému dodavatele pro ozna!ování ojet!ch voz#.
Podrobn! popis produktu, kone!ná cena v m"n" dané zem", hodnoty spot!eby a emisí.
Dbát na specifické p!edpisy dané zem"!

"Nespln"no", chybí-li u více ne" jednoho ojetého vozu cenové ozna!ení.

8.3.2 Kritérium: Jsou ojeté vozy podrobovány technické kontrole a je tato dokumentována?

Norma ISO 9001:2015; 7.5.1, 8.2.2, 8.5.2, 8.6

#koda Sales
ISO

Pln" spln"no

Nap!. interní kontrola (ohodnocení p!ijatého ojetého vozu a p!edprodejní servis), dobrovolné externí
posudky (nap!. certifikát STK pro ojeté vozy, razítko DEKRA).
Nutná dokumentace!

"Nespln"no", nebyla-li u více ne" p"ti prezentovan!ch ojet!ch voz# provedena kontrola v!.
dokumentece.

8.3.3 Kritérium: Je uplat$ován a realizován program pé!e o odstavená vozidla (ojeté vozy) dle p!edpis# dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 8.2.2, 8.5.4, 8.4.1

#koda Sales
ISO

Pln" spln"no

#koda: HSO, Kap. 6.3.3.
U manuální p!evodovky se za!adí 1. rychlostní stupe$, u automatiky parkovací poloha, nezatahovat
ru!ní brzdu (v!jimka: za ur!it!ch podmínek dan!ch stavbou - svah...), pravidelná kontrola tlaku v
pneumatikách a v"dy zaji$t"ní alespo$ minimálního doporu!eného tlaku, ojeté vozy je pot!eba v
ur!it!ch intervalech um!t a projet - minimáln" ka"dé 2 t!dny nebo v závislosti na zne!i$t"ní, p!íp.
odpojení baterie/í, ka"dé 3 m"síce kontrola klidového nap"tí baterie a pokud klesne pod 12,5 Voltu,
dobití. (Dal$í podrobnosti v PTSS "Inspek!ní prohlídka a údr"ba" - Program pé!e o odstavená
vozidla).
Namátková kontrola 3 vozidel.
"Nespln"no", nebyla-li provedena u více jak jednoho vozidla pot!ebná pé!e.

8.3.4 Kritérium: Jsou p!ijata opat!ení k tomu, aby nedo$lo k po$kození ojet!ch voz#?

Norma ISO 9001:2015; 8.2.2, 8.5.4

#koda Sales
ISO

Pln" spln"no

Mo"nost vyjet s vystaven!mi vozidly tak, aby se nemuselo slo"it" manévrovat, bo!ní rozestupy musí
b!t dostate!né, aby bylo mo"né vozidlo p!i prodeji p!edvést a zákazník mohl procházet kolem, ani" by
se vozidla dot!kal.
"Nespln"no", je-li u více ne" 50 % vystaven!ch vozidel nutné manévrovat nebo jsou rozestupy p!íli$
malé.

10. Kapitola: Specifické standardy #KODA

10.1 Kapitola: Za!ízení pro zákazníky

10.1.1 Kritérium: Je obchodník vybaven integrovan!m konfigurátorem vozu #KODA?

Platí pro v$echny obchodníky:
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- Ka!d" obchodník musí mít ve svém vystavovacím prostoru integrovan" konfigurátor voz! #KODA, v!etn" sedacího
nábytku, dopln"no o  produktové a prodejní materiály.
- Konfigurátor vozu s min. 2 st"nami (1 st"na na vzorky barev, 1 st"na na obrazovku LCD / LED)
- V prodejních prostorech je t#eba naplánovat interní zónu pro konfigurátor vozu, kter" není klasifikován jako sou!ást
vystavovací plochy s nov"mi vozy.

"Není spln"no", pokud konfigurátor voz! chybí nebo není zcela funk!ní.

#koda Sales
VS

Pln" spln"no

Platí pro v$echny obchodníky:
- Ka!d" obchodník musí mít ve svém vystavovacím prostoru integrovan" konfigurátor voz! #KODA,
v!etn" sedacího nábytku, dopln"no o  produktové a prodejní materiály.
- Konfigurátor vozu s min. 2 st"nami (1 st"na na vzorky barev, 1 st"na na obrazovku LCD / LED)
- V prodejních prostorech je t#eba naplánovat interní zónu pro konfigurátor vozu, kter" není
klasifikován jako sou!ást vystavovací plochy s nov"mi vozy.

"Není spln"no", pokud konfigurátor voz! chybí nebo není zcela funk!ní.

10.1.2 Kritérium: Má obchodník konkurenceschopnou otevírací dobu?

Obchodníci musí mít konkurenceschopnou pracovní a otevírací dobu, která odpovídá reálnému tr!nímu prost#edí.
"Nespln"no", pokud je pracovní a otevírací doba v"znamn" krat$í ne! je u konkurent! v míst" obvyklé.

#koda Sales
VS

Pln" spln"no

Obchodníci musí mít konkurenceschopnou pracovní a otevírací dobu, která odpovídá reálnému
tr!nímu prost#edí.
"Nespln"no", pokud je pracovní a otevírací doba v"znamn" krat$í ne! je u konkurent! v míst"
obvyklé.

10.1.3 Kritérium: Jsou prostory ur!ené pro zákazníky neku#ácké?

V$echny prostory ur!ené pro zákazníky musí b"t neku#ácké.
"Nespln"no" jsou-li prokazateln" p#ítomny stopy po kou#ení nebo je-li bezprost#ední okolí zne!i$t"no !i zatí!eno ku#áky.

#koda Sales
VS

Pln" spln"no
V$echny prostory ur!ené pro zákazníky musí b"t neku#ácké.
"Nespln"no" jsou-li prokazateln" p#ítomny stopy po kou#ení nebo je-li bezprost#ední okolí zne!i$t"no
!i zatí!eno ku#áky.

10.2 Kapitola: Internet

10.2.1 Kritérium: Pokud má prodejce prezentaci na internetu, odpovídá tato prezentace specifick"m po!adavk!m dodavatele?

#koda Sales
VS

Pln" spln"no

› Obchodník musí pravideln" aktualizovat svoji prezentaci na internetu, obsahy nesmí b"t star$í 7
dn!.
› Na internetu prezentuje videa #KODA Connect, Infotainment Online, Care Connect a  individuální
funkcionality pro proces aktivace.
› Online komunikace odpovídá CI/CD dle zadání Corporate Identity #KODA.
"Nespln"no", nejsou-li shora uvedené po!adavky spln"ny.

10.3 Kapitola: Human Touch

10.3.1 Kritérium: Jsou k dispozici Human Touch nástroje na pracovních místech prodejc! nov"ch voz!.

#koda Sales
VS

Pln" spln"no

Po!adavky:
› Jmenovka na stole s fotografií a ozna!ením místa
› Formulá# nebo jin" kontrolní instrument  k p#íprav" vozu pro p#edvád"cí jízdu.
› Formulá# nebo jin" kontrolní instrument  k feedbacku po p#edvád"cí jízd" (doporu!en").
› Formulá# nebo jin" kontrolní instrument  k feedbacku po prodeji vozu.
“Nespln"no”, chybí-li více jak jeden po!adavek.

10.3.2 Kritérium: Jsou k dispozici na showroomu nástroje "Na$e sliby zákazník!m"?

#koda Sales
VS

Pln" spln"no

› P#ítomnost knihy "Na$e sliby zákazník!m" na recepci nebo v !ekací zóne, v!. video spotu na TV.
› Kniha "Na$e sliby zákazník!m" musí b"t podepsána relevantními pracovníky, kte#í p#icházejí do
styku se zákazníky.
"Nespln"no“, chybí-li kniha "Na$e sliby zákazník!m" nebo není-li podepsána relevantními pracovníky.

10.3.3 Kritérium: Vede obchodník ve$kerou dokumentaci a smlouvy k #KODA Connect dle po!adavk! dodavatele?

#koda Sales
VS

Pln" spln"no

Smlouvy, které byly podepsány zákazníky, se musí archivovat minimáln" po dobu, kdy je tato slu!ba
aktivní (nap#. 14 let pro Tís$ové volání).
Jsou zohledn"ny zákonné p#edpisy.
"Nespln"no", nejsou-li p#edlo!eny shora uvedené dokumenty.
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Zdroj: $KODA AUTO (2017a) 

  

VS Jsou zohledn!ny zákonné p"edpisy.
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15.

15.14

15.14.2

Kapitola: Otázky kontrolované na úrovni v!robce/importéra (nezávisle na auditu)

Kapitola: IT Systémy v prodeji

Kritérium: Poskytuje obchodník v"echny smlouvy v souvislosti se #KODA Connect dle po$adavk# dodavatele?

#koda Sales Pln! spln!no Smlouvy podepsané zákazníky po dobu jejich aktivace (nap". 14 let pro Tís$ové volání).
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0 Kapitola: Dílenské vybavení a speciální ná!adí

1 Kapitola: Speciální ná!adí

1.1 Kapitola: Speciální ná!adí ve vlastnictví

3005 Kritérium: Tla!n! kotou!

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

3074 Kritérium: P!ítla!n! kotou!

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

3417 Kritérium: Klí! na olejov! filtr

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

Kukko18/0 Kritérium: Stahovací p!ípravek

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

T10099 Kritérium: Bity

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

T10172/5-9 Kritérium: Adaptér

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

T10252 Kritérium: Fixace va!kové h!ídele

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

T10422 Kritérium: Nástavec !. 10

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

T10445 Kritérium: Kloubov! nástr!kov! klí! XZN8

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

1590 Kritérium: klí! na vodní !erpadlo a servo!ízení

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

T10162A Kritérium: od#roubování kola

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

2 Kapitola: Dílenské vybavení

2.1 Kapitola: Dílenské vybavení

5052A Kritérium: Diagnostick!, servisní a informa!ní systém vozidla

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

6622 Kritérium: Vypou#t"cí a odsávací za!ízení pro star! olej

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

6230A Kritérium: Za!ízení na vyva$ování kol

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

5095A Kritérium: Nabíje!ka akumulátoru HS 12-30

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

1813 Kritérium: Po!íta! pro m"!ení geometrie náprav
alternativn":

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

1598/51 Kritérium: M"!ící pomocn! systém ABS BOSCH 8.0

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

6291/3 Kritérium: Adaptér pro pln"ní oleje

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

1756B Kritérium: Momentov! klí! digitální

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

871003 Kritérium: Sada chráni!#

Audit result Je k dispozici Platí pro zna!ky "koda SN/DV

1. Kapitola: Vedení podniku/Vedení servisu

1.1 Kapitola: Cíle a hodnocení cíl#

1.1.1 Kritérium: Je systém !ízení kvality vedením podniku aktivn" podporován a dále rozvíjen a jsou komunikovány cíle kvality
a jejich v!sledky?
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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

!koda AFS
ISO

Pln! spln!no

Musejí b"t z"etelné cílené aktivity vedoucí ke zlep#ení. Kvalita je v!cí vedení firmy. Pat"í sem zejména
opat"ení k následujícím témat#m:
- zlep#ení v"sledk# ankety spokojenosti CSS - Customer Experience
- pravidelné p"edávání informací o kvalit! na zam!stnance ("Politika kvality" musí b"t v podv!domí)
- referovat o v"znamu pln!ní zákonn"ch a ú"edních na"ízení
- pravidelné porady v#ech podnikov"ch oblastí.

Po$adavky:
- nutná pravidelná dokumentace (min. 1x ro!n!)
- protokoly (téma; datum; seznamy p"ítomn"ch, v!. jejich podpisu)

!KODA: V"ro!ní QM zpráva (min. 1x ro!n!)

"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po$adavky zdokumentovány.

1.1.2 Kritérium: Jsou za ú!elem ohodnocení vlastní kvality srovnávány stanovené cíle se skute!n"mi v"sledky a v p"ípad!
pot"eby definována a realizována nápravná opat"ení a následn! kontrolována jejich ú!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

!koda AFS
ISO

Pln! spln!no

1x ro!n! musí b"t provedeno zhodnocení kvality relevantních oblastí (porovnání plánu a skute!nosti,
p"íp. hodnocení vlastních kvalitativních cíl# / aktuálních dohodnut"ch cíl#). Jsou nutná stanovená
nápravná opat"ení, v!. poskytnutí nutn"ch zdroj# / prost"edk#
Témata:
-anal"za spokojenosti zákazníku (nap". CSS/CEM)
-stí$nosti zákazník#
-dílensk" test
-cíle odbytu
-cíle obratu
-opakované opravy
Po$adavky na dokumentaci:
- pravidelné porovnání plánu a skute!nosti s odvozen"mi opat"eními (v!. !ance & Anal"za rizikovosti)
- protokoly (téma; datum; seznam ú!astník#, v!. jejich podpisu)
- komunikace na v#echny pracovníky
- odchylky (obsahové/!asové) od plánu opat"ení jsou zd#vodn!né a písemn! zdokumentované.

"Nespln!no", nejsou-li pokryta $ádná shora uvedená témata nebo nejsou-li spln!ny po$adavky.

1.2 Kapitola: Anal"za spokojenosti zákazníka
(nap". CSS/CEM)

Norma ISO 9001:2015; 9.1.2, 10.2, 10.3

1.2.1 Kritérium: Jsou stanovena a realizována pot"ebná nápravná opat"ení vypl"vající z anal"zy spokojenosti zákazník#
servisu jednotliv"ch zna!ek?

Norma ISO 9001:2015; 9.1.2, 10.2, 10.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

!KODA: HSO CZ, kap. 5.6
SEAT: POSS, kap. 5
Po$adavky (specifické pro zna!ku):
- m!"itelné cíle / dohodnuté cíle
- konkrétní plán opat"ení k eliminaci slab"ch míst, která vypl"vají z dotazování na spokojenost
zákazník# (v!. plynul"ch opat"ení vedoucí ke zlep#ení)
- zodpov!dnost za stálou kontrolu v"sledk# z anal"zy spokojenosti zákazník# stejn! jako za realizaci
plánu opat"ení
- definovat termíny pro realizaci stanoven"ch opat"ení
- odchylky (obsahové/!asové) od plánu opat"ení jsou od#vodn!né a písemn! zdokumentované
- komunikace na v#echny relevantní pracovníky

"Nespln!no", nejsou-li v#echny uvedené po$adavky zdokumentovány.

1.4 Kapitola: Dílensk" test

´-

1.4.1 Kritérium: Jsou na základ! v"sledk# dílenského testu stanovena a realizována p"íslu#ná opat"ení?

Norma ISO 9001:2015; 8.6, 10.2

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
Dolo$it zápisem z pracovních porad se stanovením cíl#/opat"ení a sledováním jejich pln!ní.
"Nespln!no" - nejsou-li zápisy dolo$eny.

1.5 Kapitola: Stí$nosti zákazník#

Zpracování stí$ností zákazník# m#$e b"t provedeno jak v papírové, tak i v elektronické podob!.

1.5.1 Kritérium: Jsou stí$nosti zákazník# evidovány a vy"izovány ke spokojenosti zákazníka?

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

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
!KODA: HSO CZ, kap. 6.7
Po$adavky:
- s ohledem na spokojenost zákazníku: 2 prac. dny do navázání prvního kontaktu! (písemn!,
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telefonicky)
- stí!nosti zákazník! stejn" jako písemné a ústní !ádosti jsou nutné pro interní "et#ení a/ nebo
zp"tnou vazbu na zákazníka a musí b#t zdokumentovány (nap#. zp"tná vazba z CSS/CEM).
- jmenována kontaktní osoba v provozovn"
- v p#ípad" aktivního Quick Feedbacku nebo My Active Feedbacku - zkontrolujte zpracování stí!nosti
v aplikaci (v souladu s dokumentací a uzav#ení p#ípadu)
Namátková kontrola: 5 stí!ností zákazníku pro zna!ku
"Nespln"no", pokud p#i namátkové kontrole více ne! jeden ze shora uveden#ch po!adavk! není
spln"n.

1.5.2 Kritérium: Je formou následného kontaktu zaji"t"no, !e problém byl z hlediska zákazníka uspokojiv" vy#e"en?

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

$koda AFS
ISO

Pln" spln"no

Po!adavky:
- nutná písemná dokumentace (min. záznam zp"tné vazby na zákazníka, jmenovité uvedení osoby,
která stí!nost vy#izovala, datum)
- v p#ípad" aktivního Quick Feedbacku nebo My Active Feedbacku - zkontrolujte zpracování stí!nosti
v aplikaci (v souladu s dokumentací a uzav#ení p#ípadu).
"Nespln"no", chybí-li dokumentace, která odpovídá shora uveden#m po!adavk!m.

1.5.3 Kritérium: Jsou v#sledky stí!ností zákazník! vyhodnocovány a p#i rozpoznateln#ch tendencích slab#ch míst vyvozována
vhodná opat#ení?

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

$koda AFS
VS

Pln" spln"no

$KODA: HSO CZ, kap. 6.7
Po!adavky:
- pravideln" (min. 4x ro!n") provád"t vyhodnocení a anal#zu p#í!in
- p#i znateln#ch tendencích slab#ch míst písemn# plán opat#ení
- dokumentace komunikace na v"echny relevantní pracovníky
- odchylky (obsahové/!asové) od plánu opat#ení jsou od!vodn"né a písemn" zdokumentované.
"Nespln"no", není-li více ne! jeden shora uveden# po!adavek spln"n.

1.6 Kapitola: Auditování

ISO Norm 5.1, 5.6.2, 8.2.2

1.6.1 Kritérium: Jsou v#sledky z minulého auditu partnera zahrnuty do zlep"ování systému #ízení kvality a jsou realizovány?

Norma ISO 9001:2015; 9.2, 10 ff.

$koda AFS
VS

Pln" spln"no

Po!adavky:
- musí b#t p#edlo!en plán opat#ení
- opat#ení musí b#t realizována
- importérem schválené odchylky (obsahové/!asové) jsou zdokumentovány.
"Nespln"no", nejsou-li v"echny shora uvedené po!adavky spln"ny.

1.7 Kapitola: $ízení dokument! a dat

ISO Norm Punkt 4.2.3 und 4.2.4

1.7.1 Kritérium: Je zaji"t"no, !e v"echny kvalitativn" relevantní dokumenty jsou cílen" vedeny, archivovány a p#ípadn"
odborn" likvidovány?

Norma ISO 9001:2015; 7.5 ff.

$koda AFS
ISO

Pln" spln"no

Po!adavky:
- kvalit" relevantní dokumenty (Dotazování zákazník!, Q-Check (pokud je realizován), atd.) jsou
uschovány/archivovány dle zákonn#ch p#edpis! a p#ípadn" auditorovi k p#edlo!ení.
- skladovací lh!ta pro kalibra!ní protokoly min. 5 let
- skladovací lh!ta pro dokumentaci z dílensk#ch test! min. 2 roky

Interní formulá#e by m"ly b#t ozna!eny zhotovitelem a stavem zm"n.

"Nespln"no", nejsou-li kvalit" relevantní dokumenty dle zákonn#ch p#edpis! archivovány.

1.8 Kapitola: Externí slu!by

Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

1.8.1 Kritérium: Je k dispozici p#ehled subdodavatel! / dodavatel! a je vyhodnocován?

Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

$koda AFS
ISO

Pln" spln"no

HSO CZ, kap. 4.2.1
Nutn# seznam v"ech dodavatel! kvalit"-relevantních produkt! a poskytovatel! slu!eb s
hodnocením/v#b"rov#mi kritérii a hodnotícím klí!em (nap#. cena/v#kon, dodr!ování dodávek, vztahy
p#i reklama!ním #ízení atd.)! V#robní závody koncernov#ch zna!ek a koncernov#ch importér! není
nutné uvád"t.
Definice dodavatel!: nap#. dodavatel olej!, pop#. maziv, p#íslu"enství, lakovna, firma na likvidaci
odpad!.
Není nutné pro: úklidové firmy, závodní léka#e, stavební #emeslníky atd.

Hodnocení je nutné provád"t 1x ro!n". V p#ípad" negativního hodnocení je nutné prokázat, jaká jsou
p#ijata nápravná opat#ení.

171.7.17 4/ 

Pouze pro interní účely.

Upozorn"ní: Tento checklist vychází z poslední importérem schválené verze.



XVII 

 

"Nespln!no", není-li k dispozici seznam dodavatel" nebo dokumentováno jejich ro!ní hodnocení.

1.8.2 Kritérium: Jsou p#i zadávání zakázek externím firmám písemn! dohodnuty specifické po!adavky?

Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

"koda AFS
ISO

Pln! spln!no

"KODA: Platí také pro klempírnu a lakovnu, HSO CZ, kap. 4.2
Pokud nejsou !ádné zakázky zadávány externím firmám, je otázka hodnocena jako "spln!no".
Zakázky se subdodavateli/ rámcové smlouvy musí b#t uzavírány písemn!.
Zásadn! v písemné podob!:
Metody p#i opravách, nap#. pro klempírnu a lakovnu, slo!ení laku a zadání pro opravu (dílenské
p#íru!ky), musejí b#t subdodavatelem provád!ny shodn! s aktuálním zadáním v#robce. Pozor u
budoucích p#ípad" záruk: musí b#t upravena doba trvání záruky a rozsah záruky!
To platí také pro náhradní vozy, spole!nosti poskytující pohotovostní slu!by, zm!nu vybavení,
p"j!ování ná#adí atd.Dodr!ování zákonn#ch p#edpis" ($ivotní prost#edí, atd.)

"Nespln!no", není-li p#edlo!ena smlouva o realizaci subdodávek.

1.8.3 Kritérium: Je provád!na a dokumentována kontrola kvality oprav zadan#ch externím firmám?

Norma ISO 9001:2015; 8.4 ff, 8.6

"koda AFS
ISO

Pln! spln!no

"KODA: HSO CZ, kap. 4.2
Nejsou-li !ádné zakázky zadány extern!, je otázka hodnocena jako "spln!no".
Kontrola kvality (kontrola provedení opravy zadané externí firm!) je dokumentována na zakázce
subdodavatele.
Po!adavky na dokumentaci p#i kontrole kvality:
- podpis
- datum
- celkov# posudek

Namátková kontrola 5 subdodavatelsk#ch zakázek.

"Nespln!no", nejsou-li u více jak jedné subdodavatelské zakázky v%echny shora uvedené po!adavky
spln!ny.

1.9 Kapitola: Organizace

-

1.9.1 Kritérium: Je k dispozici aktuální organiza!ní schéma pro cel# podnik a pro oblast servisu a díl"?

Norma ISO 9001:2015; 5.3, 7.1.2

"koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po!adavky:
- Název firmy/datum/podpis
- Celá provozovna a navíc separátn! zobrazit oblast Servisu
- Aktuální
- P#ehledné zobrazení
- V%echny úkoly a funkce jmenovit! identifikovatelné (v!. u!$")
- K nahlédnutí pro v%echny pracovníky
Funkce:
Hlavní funkce:
- Servisní poradce (na ka!d#ch 12 zapo!at#ch servisních pr"chod")
- Servisní technik
- Diagnostick# technik
- Vedoucí dílny
- Vedoucí oblasti díl"
Hlavní funkce (HF) závislé na pr"chodech:
- Vedoucí servisu
- Pracovník pé!e o zákazníky
- Garan!ní technik (DF do 3.000 "KODA garan!ních zakázek za rok, jinak jako HF)
- Pracovník oblasti díl"
Díl!í funkce (DF):
- Koordinátor servisních a svolávacích akcí
- Specialista oprav po nehodách (platí pouze pro cert. lakovny a klempírny)
- Prodejce díl" a p#íslu%enství
- Koordinátor marketingu
- Pracovník pohotovostní slu!by
- Koordinátor IT

"Nespln!no", není-li více jak jeden ze shora uveden#ch po!adavk" spln!n nebo chybí-li více jak jedna
funkce v organiza!ním schématu.

1.9.2 Kritérium: Existují individuální popisy pracovních míst pro !innosti/funkce po!adované v#robcem?

Norma ISO 9001:2015; 5.3, 7.1.2

"koda AFS
ISO

Pln! spln!no

Po!adavky na individualizované popisy funk!ních míst jsou:
- nad#ízen#/pod#ízen#, zástupce, individuální úkoly, podpis pracovníka, nad#ízeného a datum!
Individualizované popisy funk!ních míst jsou nutné minimáln! pro následující funkce/!innosti:
- Vedoucí servisu
- Vedoucí dílny (doporu!en#)
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- Servisní poradce
- Servisní technik
- Garan!ní technik
- Vedoucí prodeje !OD/!OP
- Pracovník skladu
- Specialista oprav po nehodách (platí pouze pro cert. lakovny a klempírny)
- Diagnostick" technik
- NORA specialista (v p!ípad" NORA centra)
- Mana#er kvality (musí v této funkci referovat p!ímo vedení podniku - mu#e to b"t také externí
pracovník)
- Koordinátor svolávacích akcí
- Odpov"dn" pracovník pro bezpe!nost práce a ochranu #ivotního prost!edí (nezapo!ítává se do
kumulace funkcí, m##e b"t extern")
- Koordinátor vzd"lávání
- Marketingov" koordinátor
- Pracovník pro pé!i o zákazníka
- IT koordinátor (m##e b"t extern")
Viz popisy funk!ních míst, které musí b"t obsazeny dle pravidel pro kumulaci pozic (popisy funkcí vs.
Kumula!ní tabulka).
V p!ípad" soub"hu funkcí nejsou nutné samostatné popisy funk!ních míst.
Jednatel spole!nosti nepot!ebuje p!i v"konu shora uveden"ch funkcí #ádn" separátní popis místa.
!KODA: HSO CZ, kap. 3.2
Je nutné pou#ít min. obsah formulá!e z HSO CZ, kap. 3.2.
"Nespln"no", není-li k dispozici více ne# jeden uveden" popis funk!ního místa.

1.9.3 Kritérium: Jsou vedeny osobní záznamy o stavu vzd"lávání jednotliv"ch pracovník# v servisu a je na základ" toho
sestavován plán dal$ího vzd"lávání?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2, 7.3

!koda AFS
ISO Pln" spln"no

Doklad o absolvování jednotliv"ch $kolení podle ro!ního plánu pro pracovníky/pracovnice servisních
slu#eb a oblasti díl#.
Plánem dal$ího vzd"lávání je chápána pot!eba a dokumentace o vy$kolení a dal$ím zvy$ování
kvalifikace pracovník# servisních slu#eb a oblasti díl#. Tento plán je stanoven jednou ro!n".
Plán $kolení je aktivn" realizován v elektronickém systému vzd"lávání dodavatele (nap!. CMP).
HSO CZ, kap. 3.5 a 9.2

"Nespln"no", není-li p!edlo#en záznam pro jednotlivé pracovníky nebo zdokumentovan" plán dal$ího
vzd"lávání.

1.9.4 Kritérium: Konají se v servisu pravideln" vnitropodniková $kolení/ informativní setkání?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
ISO Pln" spln"no

Aktuální informace na základ":
- novinek o produktu
- dodání technick"ch podklad#
- obsahu $kolení a kurz# (nap!. Pomoc 24 hodin denn")
- aktuálních p!íle#itostí je pot!eba b"hem max. 4 t"dn# p!edat pracovník#m a zdokumentovat.

"Nespln"no", není-li min. 1 tematická oblast kompletn" zdokumentována (seznamy ú!astník#,
protokoly, téma, datum).

2. Kapitola: Personál a $kolení - After sales

2.1 Kapitola: Personál s povinnou kvalifikací

"áste!né spln"ní:
- V p!ípad" chyb"jícího personálu na základ" fluktuace je nutné prokázat provedená opat!ení k zaji$t"ní personálu
(nap!. inzeráty na obsazení místa). Srovnatelné d#kazy nebudou akceptovány p!i dal$ím pravidelném auditu.
- Kvalifikace se prokazuje certifikáty, p!íslu$n"mi zku$enostmi v oboru nebo odpovídajícími doklady.
- V p!ípad" chyb"jící kvalifikace platí také potvrzená závazná p!ihlá$ka na p!íslu$n" pot!ebn" trénink ($kolení).

2.1.1 Kritérium: Je stanoven vedoucí servisu a odpovídá jeho kvalifikace po#adavk#m dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln" spln"no

Ka#d" servisní partner je povinnen mít obsazenou pozici "Certifikovan" vedoucí servisu".
Tato funkce m##e b"t samostatná nebo kumulovaná s jinou funkcí dle tabulky kumulace funkcí.

"Nespln"no", není-li jmenován vedoucí servisu, p!íp. p!i více ne# 18 pr#chodech je kumulován se
servisním poradcem.

2.1.2 Kritérium: Ú!astní se vedoucí servisu dal$ích $kolení dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln" spln"no

Je nutné dolo#it dokladem.
Ú!ast na odpovídajících $koleních/ vzd"lávacích akcích.
Ú!ast na ka#doro!ních vzd"lávacích akcích pro vedoucí servisu (nap!. workshop, Human Touch),
pokud jsou !kodou nabízeny.

"Nespln"no", není-li k dispozici doklad o ú!asti na posledních ro!ních vzd"lávacích akcích, !i
p!ípadná nep!ítomnost nebyla !ádn" omluvena.
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2.1.3 Kritérium: Je po!et servisních poradc! dosta!ující?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.1

!koda AFS
VS Pln" spln"no

1 servisní poradce na 12 pr!chod!, minimum 2.
"Nespln"no", není-li po!et servisních poradc! dostate!n" a není-li mo#né dolo#it opat#ení pro zaji$tení
personálu.

2.1.6 Kritérium: Ú!astní se servisní poradci dal$ích $kolení dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln" spln"no

Ú!ast na ro!ních vzd"lávacích akcích pro servisní poradce (nap#. workshop) p#íslu$né zna!ky.
P#edlo#it p#íslu$n" doklad.
"Nespln"no",  není-li k dispozici doklad o ú!asti v$ech servisních poradc!, u kter"ch je to
po#adováno, na vzd"lávacích akcích za poslední kalendá#ní rok, nebo nebyla jejich nep#ítomnost
omluvena.

2.1.7 Kritérium: Jsou technická expertní $kolení pro servisní poradce v rámci provozovny realizována podle zadání?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln" spln"no

Po#adavek = ú!ast min. 1 servisního poradce.
Dolo#ení prost#ednictvím odpovídajících dokument! nebo závazné p#ihlá$ky.
Je pot#eba dolo#it, #e prezentovan" obsah $kolení byl v rámci vnitropodnikového $kolení p#edán v$em
ostatním servisním poradc!m.

"Nespln"no", není-li p#edlo#en odpovídající doklad (závazná p#ihlá$ka/potvrzení o ú!asti, doklad o
vnitropodnikovém $kolení).

2.1.8 Kritérium: Odpovídá po!et kvalifikovan"ch/certifikovan"ch garan!ních technik! po#adavk!m dodavatele?

Norma ISO 9001:2015 ;7.1.1

!koda AFS
VS Pln" spln"no

P#i < 3000 kulan!ních a garan!ních zakázkách ro!n" pro v$echny koncernové zna!ky m!#e b"t tato
!innost vykonávána v rámci soub"hu s jinou funkcí.
Na ka#d"ch dal$ích 3.000 kulan!ních a garan!ních zakázek ro!n" 1 pracovník na pln" úvazek.
Po#adavky:
- po!et garan!ních technik!
- doklad prost#ednictvím p#íslu$ného dokumentu, pop#. závazné p#ihlá$ky
- !KODA: web trénink "SAGA/ 2 a faktor úsp"chu Záruky a kulance", HSO CZ, kap. 7
"Nespln"no", nejsou-li shora uvedené po#adavky spln"ny.

2.1.9 Kritérium: Ú!astní se garan!ní technici dal$ích $kolení dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln" spln"no

Ú!ast na ka#doro!ních vzd"lávacích akcí (nap#. Workshop).

"Nespln"no", není-li k dispozici doklad o absolvování nebo chybí-li závazná p#ihlá$ka.

2.2 Kapitola: Kvalifikace produktivního personálu

-

2.2.1 Kritérium: Jsou technická $kolení pro experty, která nav$t"vuje produktivní personál, realizována podle zadání?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln" spln"no

Minimální po!et expert! viz tabulka ve sm"rnici Servisních slu#eb.
Dolo#ení pomocí odpovídajících dokument! nebo závazné p#ihlá$ky.

"Nesln"no", není-li minimáln" 1 expert p#edepsan"m zp!sobem pro$kolen (p#íslu$né kvalifika!ní
cesty) nebo není na $kolení závazn" p#ihlá$en.

2.2.2 Kritérium: Je po!et servisních technik! dosta!ující?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.1

!koda AFS
VS Pln" spln"no

p#i > 30 servisních pr!chodech denn": minimáln" 2
p#i 30 a mén" servisních pr!chodech denn": minimáln" 1
Dolo#it certifikát, p#íp. závaznou p#ihlá$ku.
"Nespln"no", není-li po!et certifikovan"ch servisních technik! podle po!tu servisních pr!chod!
dosta!ující nebo není p#edlo#ena závazná p#ihlá$ka.

2.3 Kapitola: Personál v oblasti díl!

P#i chyb"jícím personálu v d!sledku fluktuací je nutno dolo#it opat#ení k zaji$t"ní personálu (nap#. inzeráty s nabídkou
pracovních míst). Dolo#ení uveden"ch opat#ení k zaji$t"ní personálu nebude p#i p#í$tím ro!ním auditu dosta!ující.

2.3.1 Kritérium: Je obsazena pozice vedoucího oblasti díl! s odpovídající kvalifikací?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln" spln"no

P#i více ne# 3 pracovnících v oblasti díl! je pot#eba jmenovat certifikovaného vedoucího oblasti díl!
- v rámci personální unie je také nutn" certifikovan" vedoucí oblasti díl!
Uznává se závazná p#ihlá$ka.
- jeden z pracovník! oblasti díl! a p#íslu$enství v provozovn" musí b"t stanoven jako vedoucí oblasti
díl! a p#íslu$enství
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!KODA: tato pozice musí b"t v#dy obsazena.
!KODA: "Nespln!no", není-li pozice obsazena.

2.3.2 Kritérium: Je po!et pracovník" oblasti díl" dosta!ující?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.1

!koda AFS
VS Pln! spln!no

Po#adavky:
- p#i 15 denních servisních pr"chodech dílnou m"#e b"t funkce vykonávána v rámci soub!hu funkcí
- p#i více ne# 15 denních pr"chodech dílnou je nasazen 1 pracovník  v"hradn! pro oblast díl"
- na ka#d"ch dal$ích 15 denních servisních pr"chod" dílnou je po#adován v#dy 1 pracovník oblasti
díl"
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po#adavky spln!ny.

2.3.3 Kritérium: Odpovídá kvalifikace pracovník" oblasti díl" po#adavk"m dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln! spln!no "Nespln!no", není-li k dispozici alespo$ jeden kvalifikovan" pracovník oblasti díl".

2.3.4 Kritérium: Ú!astní se pracovníci oblasti díl" a vedoucí oblasti díl" dal$ích $kolení dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.6, 7.2

!koda AFS
VS Pln! spln!no

Ú!ast na odpovídajících $koleních/ vzd!lávacích akcí.
!KODA: Ú!ast na ro!ních vzd!lávacích akcích pro vedoucí prodeje díl" a p#íslu$enství a pracovníky
prodeje díl" a p#íslu$enství  (nap#. workshopy), pokud jsou ze strany !KODA nabízeny.

"Nespln!no", není-li k dispozici doklad o ú!asti nebo p#edlo#ena alespo$ závazná p#ihlá$ka.

3. Kapitola: Kontakt se zákazníkem

3.1 Kapitola: Primární ozna!ení

3.1.1 Kritérium: Je k dispozici primární ozna!ení zna!ky kompletní a odpovídá zadání dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3, 7.4.1

!koda AFS
VS Pln! spln!no

Manuál Corporate Design architektura (pro pln! funk!ní provozovny-vstupní portál, komunika!ní
st!na, st!na s logem, nov" fasádní prvek Fascia), pylon, vlajky & orienta!ní prvky)
Podsvícené !KODA servisní zna!ení nebo klip.
Po#adavky (pro v$echna primární ozna!ení):
- primární ozna!ení je kompletní dle p#edpis" v"robce
- bez dal$ích dopl$ujících informací
- funk!ní (nap#. osv!tlení)
- bez viditelného markantního zne!i$t!ní
- bez po$kození ("!áste!n! spln!no" p#i objednávce nového ozna!ení nebo objednávce opravy)

"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po#adavky spln!ny.

3.2 Kapitola: Parkovací místa pro zákazníky/Zóna pro zákazníky

3.2.1 Kritérium: Má servisní partner dostate!n" po!et parkovacích míst pro zákazníky?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

!koda AFS
VS Pln! spln!no

!KODA
Servisní partner:
- min. 3 parkovací místa pro zákazníky servisu.
- parkovací místa musí b"t #ádn! ozna!ena
"Nespln!no", není-li po!et parkovacích míst dostate!n" nebo je obsazen" p#ijat"mi vozy do servisu.

3.3 Kapitola: Po#ádek a !istota

3.3.1 Kritérium: Odpovídají po#ádek a !istota v areálu podniku / v prostorách podniku a v podniku samotném o!ekáváním
zákazník"?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.4

!koda AFS
VS Pln! spln!no

Po#adavky z pohledu zákazník" a/ nebo pracovník":
- fasáda budov nesmí b"t opr"skaná nebo po$kozená
- v areálu podniku se nesm!jí vyskytovat místa s potrhan"m asfaltem nebo v"moly
- podlahy, stropy, st!ny a vjezdová/v"jezdová vrata v celém areálu provozovny se musí udr#ovat v
!istém, nepo$kozeném  a bezpe!ném stavu
- manipula!ní plochy musí mít zpevn!n" povrch
- vozy po nehod! / demontované vozy nesm!jí b"t viditelné a nacházet se v zón! kontaktu se
zákazníkem (nap#. parkovi$t!, vstup zákazník", p#ím"/dialogov" p#íjem, informace a zákaznická zóna)
nebo z venku (nap#. ohrani!en" chodník)
 --> kontrola p#i obch"zce!
V !istém a #ádném stavu (#ádné zjevné zne!i$t!ní / po$kození):
- p#íjem oprav / zákaznická zóna / p#ím"/dialogov" p#íjem
- toalety pro zákazníky
- sociální místnosti
- dílna
- sklad díl"
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"Nespln!no", nejsou-li v!echny shora uvedené po"adavky spln!ny, pop". p"i nutn#ch stavebních
úpravách není k dispozici importérem odsouhlasen# koncept (s ohledem na rozpo!et a !asov#
harmonogram).

3.3.2 Kritérium: Je odpad p"ipraven# k likvidaci viditeln# zákazník#m?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.4

$koda AFS
VS

Pln! spln!no

Stav sb!rného místa pro odpad musí odpovídat zákonn#m p"edpis#m, p"íp. p"edpis#m v#robce.
Po"adavky:
- provozn!-technická zp#sobilost
- !istota
- zast"e!ené skladování kontejner# s látkami ohro"ující vodní zdroje (vhodné i pro prázdné sudy)
- sb!rné místo nesmí b#t voln! p"ístupné
- sb!rné místo pro t"íd!n# odpad
- odpad/materiál ur!en# k likvidaci nesmí b#t zákazník#m viditeln#
--> kontrola p"i obch#zce!

"Nespln!no," nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

3.6 Kapitola: P"íjem do servisu

3.6.1.1 Kapitola: Náhradní vozidlo

-

3.6.1.1.1 Kritérium: Odpovídá po!et náhradních voz# zadání dodavatele?

Nejsou-li  k dispozici vlastní vozidla, m#"e servisní partner poskytovat náhradní vozy i v rámci spolupráce s externí
firmou, nap". autop#j!ovnou. Dohodou o poskytování slu"eb v!ak musí b#t zaji!t!no, "e bude mít servisní partner
v#hradní p"ístup k t!mto voz#m.

"Nespln!no", není-li zaji!t!n p"ístup k po"adovan#m náhradním voz#m alespo$ formou dohody o poskytování slu"eb.

$koda AFS
VS

Pln! spln!no

Minimáln! 2 náhradní vozidla na prvních 10 zákaznick#ch zakázek denn!, na ka"d#ch dal!ích 10
zapo!at#ch zakázek jedno dal!í vozidlo.
Dohodou o poskytování slu"eb v!ak musí b#t zaji!t!no, "e bude mít servisní partner v#hradní p"ístup
k t!mto voz#m a vozy budou ozna!eny dle po"adavk# v#robce.
$KODA: HSO CZ, kap. 8.2.7
"Nespln!no", není-li zaji!t!n p"ístup k po"adovan#m "ádn! ozna!en#m náhradním voz#m alespo$
formou dohody o poskytování slu"eb.

3.6.1.1.2 Kritérium: Odpovídá stá"í náhradních vozidel zadání dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

$koda AFS
VS

Pln! spln!no
Náhradní v#z nesmí b#t star!í 3 let, s max. nájezdem 100tis km.
"Nespln!no", neodpovídájí-li náhradní vozidla p"edepsanénu stá"í.

3.6.1.1.3 Kritérium: Odpovídá stav náhradních vozidel p"edpis#m dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

$koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- provozuschopnost a bezpe!nost vozidla (v#stra"n# trojúhelník, reflexní vesta ve vnit"ním prostoru
vozu, hasící p"ístroj, lekárni!ka, osv!tlení, pneumatiky - v!e dle p"edpis# dané zem!)
- provozních kapalin
- bez zne!i!t!ní
- bez po!kození
$KODA: Sm!rnice Servis  - "R !. 3.3
-minimální v#bava vozidla: autorádio, klimatizace
-zákazníkovi nesmí b#t zap#j!en v#z o více jak t"ídu ni"!í.

"Nespln!no", není-li vozidlo provozuschopné a bezpe!né a/nebo provozní kapaliny nejsou v po"ádku
a/nebo více jak jedno vozidlo je bu% po!kozené nebo zne!i!t!né.

3.6.1.1.4 Kritérium: Je v p"ípad! nabídky náhradních vozidel Kodiaq, Superb nebo Octavia aktivní slu"ba $KODA Connect?

$koda AFS
VS

Pln! spln!no

Pokud jsou k dipozici náhradní vozidla Kodiaq, Superb nebo Octavia je aktivována slu"ba $KODA
Connect.
(Kontrola ve vozidle, v naviga!ním systému tla!ítko Menu, nastavení, slu"by Connect – kontrola
„Registrovan# u"ivatel“).

"Nespln!no", je-li slu"ba $KODA Connect a Infotaiment u NV Kodiaq, Superb nebo Octavia online
neaktivní.

3.6.1.2 Kapitola: Slu"ba vyzvednutí a p"istavení vozu

-

3.6.1.2.1 Kritérium: Je slu"ba vyzvednutí a p"istavení vozidla, resp. náhradní mobilita nabízena aktivn! podle zadání dodavatele?
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!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Nabídka slu"by vyzvednutí a p"istavení vozidla nebo náhradní mobility (poukázka na v#z taxislu"by,
kolo v technicky odpovídajícím stavu atd.) musí b#t v oblasti p"íjmu oprav pro zákazníka prezentována
a z"eteln! viditelná (nap". LCD monitor)

"Nespln!no", není-li v p"íjmu oprav prezentována "ádná forma náhradní mobility (navíc k nabídce
náhradního vozu).

3.6.2 Kapitola: Systémy

-

3.6.2.1 Kritérium: Jsou na v$ech dodavatelem p"edepsan#ch pracovi$tích servisních poradc# k dispozici IT systémy a jsou
aktivn! vyu"ívány?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- ELSA PRO
- DISS
- Informa!ní server dodavatele (B2B portál)
- Kontrola nalogováním
- Aktivní vyu"ívání tabletu, viz Sm!rnice 4.1. Informa!ní systémy opravce
- iPad / Tablet min. 2 kusy na provozovnu
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

3.6.2.3 Kritérium: Je zaveden systém pro plánování dílny,  sjednávání termín# a denních dispozic?

Norma ISO 9001:2015; 8.1, 8.2, 8.5.1, 8.2.2, 8.2.3, 8.2.4

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- elektronick# plánovací modul v DMS-CZ (v jin#ch systémech nutno zajistit obdobnou alternativu)
- plánování kapacity dílny (s ohledem na !asovou rezervu)
- aktivní vyu"ívání plánovacího modulu (po!et zaplánovan#ch zakázek = minimáln! 90% denních
pr#chod#)
- doba nep"ítomnosti mechanik#
- údaje o zákaznících a vozidlech (min. RZ vozu, jméno zákazníka, telefonní !íslo)
- o!ekávan# rozsah prací
!KODA: Sm!rnice 3.3 "Servisní slu"by a procesy" a HSO CZ, kap. 6.
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

3.6.3 Kapitola: P"íprava termín#

3.6.3.1 Kritérium: Je po telefonickém /osobním sjednání termínu provád!na systematická p"íprava zakázky?

Norma ISO 9001:2015; 8.5.1, 8.2.2, 8.2.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

!KODA: HSO CZ, kap. 4.2 a 6.1
Následující po"adavky musí b#t p"i systematické p"íprav! zakázky (na dal$í den) spln!ny:
- vozidlo je zaplánováno v elektronickém plánovacím modulu
- zkontrolovat dle identifika!ního !ísla vozidla (odkaz "ukázat individuální vozidlo") otev"ené servisní
akce/serviosní opat"ení (nap". ElsaPro nebo Service Online)
- opakovaná oprava (ozna!ení na zakázce), kontrola historie oprav
- disponibilita díl#, díly rezervovat a p"ipravit
- kontrola reklamací zákazník# se z"etelem na technické produktové informace (TPI)
- provést plánování kapacity dílny
Namátková kontrola 5 p"ipraven#ch zákaznick#ch zakázek

"Nespln!no", není-li více ne" jeden z v#$e uveden#ch po"adavk# spln!n.

3.6.4 Kapitola: Servisní akce/Servisní opat"ení

-

3.6.4.1 Kritérium: Je zaji$t!no, aby p"i svolávací akci/ servisním opat"ení byla zavedena v$echna v#robcem p"edepsaná
opat"ení?

Norma ISO 9001:2015; 8.5.5, 10.2, 10.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- u vozidel, kter#ch se akce/servisní opat"ení t#ká, musí b#t provedena nebo iniciována (objednání
díl#, nov# termín náv$t!vy servisu, povinnost dolo"ení kontaktu se zákazníkem).
- kontrola p"es Service Online
"Nespln!no", jestli"e více jak jedno vozidlo bylo v díln! a akce nebyla provedena nebo iniciována
(nejpozd!ji do 12 pracovních dn#).

3.6.5 Kapitola: Zakázka zákazníka

-

3.6.5.1 Kritérium: Je pro ka"dou zakázku na opravu nebo servis p"edlo"ena písemná zakázka a odpovídá ú!et zakázce?

Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3, 7.5.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

!koda: HSO CZ, kap. 4.2 a 6.1
Po"adavky:
- písemná forma
- záhlaví zakázky (údaje o zákazníkovi, vozidle, stav km, termín....)
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- zajistit telefonickou dosa!itelnost (zp!tné dotazy)
- podpis zákazníka
- pracovní pozice/rozsah zakázky v jasném zn!ní
- zachovat doslovné zn!ní v"tky/p"ání zákazníka
- pracovní úkony jsou ihned po provedení mechanikem od#krtnuty
- podpis mechanika
- zvlá#tní ozna!ení pro "Opakované opravy" (akceptuje se záv!ska na zp!tném zrcátku
- ú!et musí odpovídat zakázce
- p"i p"íjmu vozidla pou!ívat formulá" "Check-in" nebo verzi z tabletu
Namátková kontrola: 5 zákaznick"ch zakázek pro zna!ku

"Nespln!no", chybí-li p"i namátkové kontrole více ne! na jedné zakázce jeden shora uveden"
po!adavek.

3.6.5.2 Kritérium: Jsou v p"ípad! roz#í"ení zakázky dodr!eny/realizovány v#echny nutné postupy?

Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3, 8.2.4, 7.5.3

$koda AFS
ISO

Pln! spln!no

Po!adavky:
- roz#í!ení zakázky zaznamenat na zakázkov" list
- jméno zákazníka, pop". kontaktní osoby
- datum a !as dohody
- rozsah práce
- cena (celková cena nebo cena, o kterou je zakázka roz#í"ená)
- p"ípadn! nov" termín vyzvednutí.
"Nespln!no", není-li zdokumentováno roz#í"ení zakázky nebo není-li u n!jaké zdokumentované
roz#í"ené zakázky více  ne! 1 shora uveden" po!adavek spln!n.

3.6.5.3 Kritérium: Jsou p"i p"evzetí zakázky na zakázkovém listu dokumentovány produkty dodané zákazníkem?

Norma ISO 9001:2015; 8.5.3

$koda AFS
ISO

Pln! spln!no

$KODA: HSO CZ, kap. 4.2 a 6.1
Musí b"t zaru!eno, !e náhradní a v"m!nné díly, jako! i p"íslu#enství (pneumatiky, disky, brzdové
oblo!ení, rádia, olej, atd.) nejsou vadné a jsou vhodné pro dan" typ vozidla, resp. p"i poru#ení
zákonn"ch ustanovení nesm!jí b"t namontovány.
Je nutná dokumentace na zakázce a / nebo faktu"e. Platí také pro uskladn!né letní a zimní
pneumatiky.

"Nespln!no", chybí-li záznam na zakázkovém listu a / nebo ú!tu.

3.6.5.4 Kritérium: Je informace o cen! písemn! zdokumentována na zakázce?

Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3

$koda AFS
ISO

Pln! spln!no
Cenové informace ke konkrétní zakázce zaznamenat na zakázkov" list.
"Nespln!no", nejsou-li nabízené ceny uvedeny na zakázce.

3.6.6 Kapitola: Kontrola kvality

-

3.6.6.1 Kritérium: Je po opravách vozu/ servisních prohlídkách p"ed p"edáním vozu zákazníkovi provedena a zdokumentována
záv!re!ná kontrola/zku#ební jízda?

Norma ISO 9001:2015; 8.6

$koda AFS
VS

Pln! spln!no

$KODA: HSO CZ, kap. 6.1.6.2
Po!adavky pro záv!re!nou kontrolu:
- musí b"t z"ejmá kompetentní osoba
- pracovník provád!jící záv!re!nou/v"stupní kontrolu  nesmí b"t ten, kter" provádí opravu vozu nebo
kontrolu kvality.
Po!adavky p"i zku#ební jízd!:
- podpis provád!jící osoby
Dbát na p"edpisy v"robce: záv!re!ná kontrola a/ nebo v p"ípad! pot"eby zku#ební jízda.
$KODA: zku#ební jízdu zdokumentovat (nap". razítko, pozn. !as, km)
Namátková kontrola 5 zakázek pro zna!ku.

"Nespln!no", není-li p"i namátkové kontrole více ne! jeden shora uveden" po!adavek spln!n.

3.6.7 Kapitola: Vyú!tování zákazníkovi

-

3.6.7.1 Kritérium: Je ú!et kompletní, srozumiteln" a v#!i zákazníkovi spravedliv"?

Norma ISO 9001:2015; 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3

$koda AFS
ISO

Pln! spln!no

$KODA: HSO CZ, kap. 4.2, 6.1 a 9.17
- ú!et odpovídá zakázce a je jasn! rozd!len na práci a materiál (souhlasí cena, rozsah, termín),
p"ípadn! "paketové ceny"
- dopln!ní ú!tu: p"í#tí termín náv#t!vy servisu / ú!etní poznámky / termíny, pop". aktuální akce, STK,
ME, v"m!na a uskladn!ní letních/zimních pneumatik
- jméno servisního poradce
- p"ílohy, nap". pracovní návody/kontrolní listy, formulá" "Servisní prohlídka", protokol m!"ení
emisí/STK, TP, palubní literatura
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- !KODA Human Touch: "desky na fakturu"
"Nespln!no", nejsou-li zvlá"" uvedeny náklady za práci a materiál nebo jsou-li ú!továny polo#ky nad
rámec uveden$ v zak.list! (vyjímka "paketové ceny")

3.6.7.2 Kritérium: Je zaji"t!no, aby byl u ka#dé servisní prohlídky vypln!n platn$ formulá# dle p#edpis$ dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.5.2, 7.5.3, 8.5.1

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po#adavky:
- pou#ívat platn$ formulá# ze systému (ELSA Pro)
- pracovní úkony musí b$t po provedení od"krtávány a formulá# musí b$t kompletn! vypln!n, nap#.
hloubka profilu pneumatik, atd.
- formulá#  musí b$t podepsán pracovníkem, kter$ provedl prohlídku, a pracovníkem, kter$ provedl
záv!re!nou kontrolu

Namátková kontrola 5 vypln!n$ch formulá#$ "Servisní údr#ba" pro zna!ku.
"Nespln!no", nejsou-li p#i namátkové kontrole více ne# jednou v"echny shora uvedené po#adaveky
pro zna!ku spln!ny.

3.6.8 Kapitola: Audi Corporate Design / SEAT Corporate Desing/!koda Corporate Design Service

3.6.8.3 Kritérium: Odpovídá sekundární zna!ení !KODA AUTO servisního partner po#adavk$m v$robce?

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Zna!ení exteriéru (pouze pro servisní partnery !KODA):
-!KODA Service ozna!ení - v$v!sné nebo plo"né (klip)
-!KODA sekundární ozna!ení musí b$t v souladu s CI
Zna!ení interiéru:
- !KODA sekundární zna!ení musí b$t v souladu s CI
"Nespln!no", nejsou-li v"echny p#edepsané CI - elementy nainstalovány nebo jsou v rozporu s CI.

4. Kapitola: Kvalita oprav

4.1 Kapitola: Ochrana majetku zákazníka

-

4.1.1 Kritérium: Je majetek zákazníka vhodn$mi opat#eními chrán!n proti zne!i"t!ní a po"kození?

Norma  ISO 9001:2015; 8.5.3, 8.5.4

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po#adavky:
- vozidla zákazník$ v"ech koncernov$ch zna!ek jsou chrán!na proti zne!i"t!ní a po"kození
- ka#dé vozidlo musí b$t b!hem opravy chrán!no pomocí podlahov$ch fólií, ochranného potahu
volantu a ochrann$ch potah$ sedadel
- p#i opravách v motorovém prostoru je nutné pou#ít ochranné kryty blatník$ a p#edního nárazníku
(kompletní zakrytí podél motorového prostoru a podél p#ední a bo!ní strany)
- skladování díl$ se musí provád!t tak, aby byla zachována jejich kvalita (nap#. v boxech, v regálech,
na podstavcích, na deskách)
- díly, ná#adí nebo provozní za#ízení nesm!jí b$t bez ochrany (nap#.: bez kryt$, plachty, podlo#ky pod
nohy) pokládány do nebo na vozidla zákazník$

"Nespln!no", nejsou-li u více jak 1 vozidla na díln! shora uvedené po#adavky spln!ny.

4.2 Kapitola: Základní vybavení

-

4.2.1 Kritérium: Jsou v"ichni mechanici vybaveni vozíky/sk#í%kami na ná#adí a je pravideln! provád!na jejich kontrola úplnosti
a technického stavu?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3, 7.1.4, 7.1.5

!koda AFS
ISO

Pln! spln!no

Minimální vybavení podle Katalogu dílenského vybavení, nap#. sada standardního základního
vybavení/ná#adí.
Kontrola jejich úplnosti 1x ro!n! (nutná dokumentace).
Opot#ebované a po"kozené ná#adí, jako# i zanedbané a "pinavé vozíky/sk#í%ky, znamenají sní#ené
ohodnocení.

"Nespln!no", není-li komunální ná#adí v po#ádku nebo chybí-li dokumentace.

4.2.2 Kritérium: Odpovídá p#ístroj pro m!#ení náprav po#adavk$m/schválení p#íslu"n$ch koncernov$ch zna!ek (pro
prodávané modelové #ady) a jsou provád!ny a dokumentovány pravidelné kontroly.

!koda AFS
VS

Termín zahájení
1.10.06

Pln! spln!no

P#ístroj pro m!#ení náprav musí b$t pravideln! kontrolován, v!. p#íslu"né dokumentace.
Na p#ístroji musí b$t nainstalována aktuální verze softwaru.

Následující p#ístroje VAS spl%ují p#edepsané specifikace: 1813 - 1813 IK - 1813 F - 1813 IG - 1995 -
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

"Nespln!no", nejsou-li kontroly dolo#eny nebo není-li nainstalována aktuální verze softwaru.

4.3 Kapitola: Vybavení podléhající pravidelné kontrole
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-

4.3.1 Kritérium: Je k dispozici aktuální a kompletní celkov! p!ehled v provozovn" pou"ívan!ch kontrolních p!ístroj#/za!ízení a
ve#kerého dal#ího vybavení podniku, které musí b!t pravideln" kontrolováno a je jednozna!n" identifikovatelné?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.5

$koda AFS
ISO

Pln" spln"no

Po"adavky:
- Obsahem tohoto seznamu jsou minimáln" zku#ební a kontrolní za!ízení z povinného dílenského
vybavení zna!ky (Dílenské standardy).
- musí b!t patrné, v jakém cyklu jsou kontroly provád"ny (kalibra!ní lh#ty) a následn! termín kontroly.

"Nespln"no", neodpovídá-li rozsah seznamu zku#ebních a kontrolních za!ízení aktuálnímu zadání
zna!ky a importéra.

4.3.2 Kritérium: Jsou v#echny pou"ívané kontrolní, m"!ící p!ístroje a za!ízení dle platn!ch standard# zna!ky i dal#í kontrolní
dílenské vybavení pravideln" kontrolovány a odpovídají po"adavk#m koncernov!ch v!robc# (dle modelové !ady)?

$koda AFS
VS

Pln" spln"no

$koda: HSO CZ, kap. 12.3
Po"adavky na m"!idla a kontrolní p!ístroje, pou"ívané v provozovn":
- musejí odpovídat zadáním v!robce
- musejí b!t podrobovány pravideln!m kontrolám
- v p!ípad", "e jsou opravy, p!i kter!ch je nutné pou"ít povinné kontrolní a m"!ící p!ístroje, zadány
extern", musí si smluvní partner od externího dodavatele vy"ádat odpovídající dokumentaci o
pravideln!ch kontrolách (min. 1x ro!n"). Zku#ební a kontrolní za!ízení externího dodavatele slu"eb
musí b!t ve shod" se specifikací p!íslu#né zna!ky.  
Po"adavky:
- za!ízení pro vyva"ování kol
- za!ízení pro pln"ní pneumatik
- momentové klí!e s pou"itím pro nástr!né ná!adí
(v#echny po"adované rozsahy utahovacích moment# musí b!t pokryty- viz Standardy vybavení dílny
a speciální ná!adí):        
2 - 100 Nm  9 x 12 mm odchylky nástr!ného ná!adí
(nap!. V.A.G. 1783; V.A.G. 1410; V.A.G. 1331; VAS 5820)
40 - 200 Nm    14 x 18 mm odchylky nástr!ného ná!adí  
(nap!.: V.A.G. 1332; V.A.G. 1576)
Dodate!n" 200 - 400 Nm s nástr!n!m ná!adím 14x18 mm
- tester v!fukov!ch plyn# (v p!ípad", "e je k dispozici)
- za!ízení pro se!izování sv"tlomet#
- p!ístroje pro m"!ení tlaku
- za!ízení pro kontrolu brzd
- p!ístroj pro m"!ení geometrie náprav
- za!ízení pro pln"ní klimatizace (dokumentace o v!m"n" filtru dle p!edpisu v!robce)
- za!ízení pro pln"ní/odsávání brzdové kapaliny (!isté, bez kontaktu se vzduchem, funk!ní, v p!ípad",
"e je s filtrem - nutná dokumentace o v!m"n")

"Nespln"no",
- není-li dle standard# zna!ky k dispozici více ne" jeden z p!edepsan!ch kontrolních p!ístroj# nebo
nejsou-li v provozovn" pou"ívané p!ístroje a za!ízení kontrolovány nebo se nenachází v technicky
bezvadném stavu
- není-li p!ístroj pro pln"ní/odsávání brzdové kapaliny v technicky bezvadném stavu nebo
- nejsou-li pokryty po"adované rozsahy momentov!ch klí!#.

4.3.4 Kritérium: Má p!íslu#n! personál p!ístup ke v#em aktuálním v!robcem p!edepsan!m informacím?

$koda AFS
VS

Pln" spln"no

Po"adavky:
Informa!ní servery zna!ek:
- ELSA Pro
- Informa!ní portál dodavatele (nap!. DealerNet, B2B portál)
- servisní literatura v papírové form" pouze pro vozidla, která nejsou ulo"ena v informa!ním serveru
zna!ek.
- zabezpe!en! p!ístup pracovník# do systém#
- SAGA/2 (dodate!n" pro SEAT)

"Nespln"no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln"ny.

4.3.5 Kritérium: Jsou na díln" k dispozici po"adované diagnostické p!ístroje s aktuálním softwarem?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3, 7.1.5

$koda AFS
VS

Pln" spln"no

Po"adavky:
- minimáln" jeden funk!ní diagnostick! p!ístroj dle dílensk!ch standard# s jedním funk!ním p!ístrojem
s m"!ící technikou VAS 6356
- aktuální software (ODIS)
- pozitivní test nalogováním

"Nespln"no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln"ny.

4.3.6 Kritérium: Je u diagnostického testeru, p!i dodr"ení p!edpis# o utajení, mo"né pou"ívat systém GeKo?
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!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- k dispozici min. jeden schválen# u"ivatel GeKo (Audi min. dva u"ivatelé GeKo)
- dodr"ení p"edpis# podle p"íkazu GeKo-odpojení
Kontrola: pozitivní p"ihlá$ení do GeKo

"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

4.4 Kapitola: Ná"adí a vybavení dílny

4.4.1 Kritérium: Je dle dílensk#ch standard# k dispozici kompletní speciální ná"adí?

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Rozsah namátkové kontroly 10 kus# speciálního ná"adí.
Po"adavky:
- V den auditu musí b#t zásadn! k dispozici ve$keré speciální ná"adí.
- Opot"ebovan# nebo vadn# díl se hodnotí jako neexistující
a negativn! ovlivní v#sledek.
Jsou mo"né objednávky, pro které platí následující pravidlo:
- Proká"e-li partner problémy s dodávkami speciálního ná"adí ze strany dodavatele, jsou tyto
objednávky hodnoceny pozitivn!.
- !áste"n! spln!no p"i dolo"ení objednávky jednoho kusu speciálního ná"adí v den auditu a/nebo
prokazatelná objednávka jednoho nebo více kus# speciálního ná"adí do dne p"ed auditem.
"Nespln!no", chybí-li v den auditu více ne" 1 speciální ná"adí nebo je po$kozené a musí b#t
dodate"n! objednáno.

4.4.2 Kritérium: Je dle dílensk#ch standard# k dispozici kompletní dílenské vybavení?

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Rozsah namátkové kontroly 10 kus# dílenského vybavení ná"adí.
Po"adavky:
- V den auditu musí b#t zásadn! k dispozici ve$keré dílenské vybavení.
- Opot"ebovan# nebo vadn# díl se hodnotí jako neexistující a
negativn! ovlivní v#sledek.
Jsou mo"né objednávky, pro které platí následující pravidlo:
- Proká"e-li partner problémy s dodávkami dílenského vybavení ze strany dodavatele, jsou tyto
objednávky hodnoceny pozitivn!.
!áste"n! spln!no p"i dolo"ení objednávky do jednoho kusu dílenského vybavení v den auditu a/nebo
prokazatelná objednávka jedno nebo více kus# dílenského vybavení do dne p"ed auditem.
"Nespln!no", chybí-li v den auditu více ne" jedno dílenské vybavení nebo je po$kozeno a musí b#t
dodate"n! objednáno.

4.5 Kapitola: Service mobil

4.5.1 Kritérium: Je k dispozici "service mobil" dle p"edpisu dodavatele?

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- vozidlo zna"ky !KODA (u vícezna"kov#ch servisních partner# - po odsouhlasení s dodavatelem -
m#"e b#t akceptováno vozidlo koncernu VW) s odpovídajícím ozna"ením
- minimální vybavení odpovídá HSO CZ (namátková kontrola 5 sou"ástí p"edepsaného vybavení, ne
více ne" jedna chyba)
- vozidlo musí b#t provozn! a dopravn! spolehlivé
- nesmí b#t $pinavé nebo po$kozené
Vlastní-li opravce odtahové vozidlo odpovídající svojí v#bavou a ozna"ením vozidlu SERVICE Mobil,
je tato otázka hodnocena jako "spln!no".
"Nespln!no", pokud servisní vozidlo nespl$uje v#$e uvedené po"adavky.

4.8 Kapitola: Kontrolní programy

02 = V$eobecné opravy
03 = Servisní prohlídky
Volkswagen Osobní vozy, !KODA a SEAT uznávají "Q-Check" jako alternativu kontrolních program# 02 a 03.

4.8.1 Kritérium: Jsou kontrolní programy provád!ny dle p"edpis# dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 8.6, 9.1.1

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
Kontrola prost"ednictvím aplikace Q-check musí b#t provedena minimáln! u 10% servisních
pr#chod#.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

5. Kapitola: Oblast díl#

5.1 Kapitola: Prodej externím skupinám odb!ratel#

5.1.1 Kritérium: Je k dispozici oblast pro pultov# prodej díl# a je ozna"ena podle zadání dodavatele?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
Po"adavky:
- ozna"ení oblasti p"íslu$n#m CI
- z"etelné ozna"ení oblasti prodeje díl# a p"íslu$enství

171.7.17 14/ 

Pouze pro interní účely.

Upozorn!ní: Tento checklist vychází z poslední importérem schválené verze.



XXVII 

 

- sekundární ozna!ení musí obsahovat slova: "díly" nebo "originální díly".
!KODA: - min. po"adavek na plochu 7m2 pro pracovní místo (viz #kálovací tabulka v manuálu
Architektura.

"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

CZE 5.1.1.1 Kritérium: Jsou reklamní p"edm!ty a originální p"íslu#enství aktivn! nabízeny?

Po"adavky:
- prezentace ve ve"ejn! p"ístupn$ch prostorách
- jsou skladovány odd!len! - definované samostatnou loka!ní pozicí

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

5.2 Kapitola: Organizace skladu

5.2.1 Kritérium: Jsou záru!ní díly (vadné díly) z"eteln! ozna!eny a jsou skladovány odd!len!?

Norma ISO 9001:2015; 8.5.2, 8.5.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- separátní skladování záru!ních díl#
- ozna!ení skladovací oblasti
- ozna!ení záru!ních díl# dle zadání v$robce
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

5.2.2 Kritérium: Je provád!na a dokumentována vstupní kontrola zbo"í?

Norma ISO 9001:2015; 8.4.2, 8.6, 8.7

!koda AFS
ISO

Pln! spln!no

Po"adavky:
- datum kontroly
- nutn$ podpis kontrolujícího
- kvantitativní a kvalitativní kontrola (datum spot"eby)
- po#kozené díly musejí b$t ozna!eny a skladovány separátn!
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

5.2.3 Kritérium: Jsou v#echny díly a p"íslu#enství skladovány tak, aby byla zachována jejich kvalita?

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Je nutné dodr"ovat stávající skladovací  p"edpisy pro díly a p"íslu#enství (viz Koncernová sm!rnice
"Kvalita skladování orginálních díl#").
Po"adavky:
- zásadn! skladovat v uzav"en$ch prostorách,
- zásadn! chránit p"ed vlhkostí a korozí,
- skladovat v nedeformovaném stavu (nap". brzdová vedení,  lanovody, ozdobné li#ty),
- chránit p"ed po#kozením t!"k$mi originálními díly/ p"íslu#enstvím,
- plechové díly skladovat v úlo"n$ch systémech,
- zásadn! chránit p"ed p"ím$m slune!ním zá"ením,
- ochrana p"ed prachem,
- musí b$t zachováno dodr"ování speciálního ozna!ení na balení (symboly).
Namátková kontrola 10 díl#.
!KODA:
- velikost skladovací plochy musí odpovídat zadání dodavatele,
- teplota v rozmezí 10-30°C,
- velikost skladu pneumatik zákazník# je min 100 m3 (odpovídá cca 200 sadám).
„Nespln!no“, je-li p"i namátkové kontrole nalezen více ne" 1 díl, kter$ není skladován tak, aby byla
zachována jeho kvalita (d#kaz: fotodokumentace).

5.2.4 Kritérium: Jsou rezervované díly ozna!eny a separátn! skladovány pro dílnu a prodej p"es pult?

Norma ISO 9001:2015; 8.5.2, 8.5.4

!koda AFS
ISO

Pln! spln!no

Po"adavky:
- separatní  skladování (pult/dílna)
- ozna!ení oblasti
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

5.2.5 Kritérium: Je v elektronickém systému v oblasti díl# (systém pro správu skladu) ulo"ena loka!ní systematika (ur!ení
místa)?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3, 8.5.2

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- ka"dé odd!lení v polici regálu ve skladu má jednozna!nou adresu
- systémem je podle !ísla dílu, kter$ má b$t naskladn!n,  p"i"azena adresa (skladovací místo)
!KODA: minimáln! 4 znaky loka!ního systému

Namátková kontrola 10 díl# a jejich !ísel.
"Nespln!no", nejsou-li p"i namátkové kontrole u více ne" 3 díl# spln!ny shora uvedené po"adavky.

5.2.6 Kritérium: Je zachována doba spot"eby a je zaji#t!no, "e jsou místa pro skladování v$robk# s omezenou dobou
skladování opticky ozna!ena?

Norma ISO 9001:2015; 8.5.4, 8.5.2
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!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky (Koncernová sm!rnice "Kvalita skladování originálních díl""):
- datum spot#eby nesmí b#t p#ekro!eno (skladovatelnost od minulé interní namátkové kontroly - max.
7 m!síc")
- musí b#t k dispozici ozna!ení skladovacího místa
Namátková kontrola 10 díl" s datem spot#eby.

"Nespln!no", bude-li p#i namátkové kontrole zji$t!na více ne" jedna pozice, u které nebude spln!n
jeden ze shora uveden#ch bod".

5.2.7 Kritérium: Jsou p#i smí$eném obsazování skladov#ch míst díly ukládány s jednozna!n#m odd!lením?

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- prostorové (skladovací bedny, oddelovací vlo"ky,...) nebo optické d!lení p#i smí$eném skladování
(více r"zn#ch díl" na jedné lokaci).

"Nespln!no", nebude-li u více jak jednoho skladového místa p#i smí$eném skladování spln!n shora
uveden# po"adavek.

5.2.8 Kritérium: Je v oblasti skladu k dispozici alespo$ jeden p#ístup do systému ETKA?

Norma ISO 9001:2015; 7.1.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavek:
- PC
- aktuální software
- pozitivní test p#es nalogování pracovníkem oblasti díl"
- v oblasti díl" nutn# p#ístup na internet.
"Nespln!no", nejsou-li shora uvedené po"adavky spln!ny.

5.2.9 Kritérium: Je literatura t#kající se oblasti díl" aktuální a je p#ístupná ka"dému pracovníkovi v oblasti díl"?

Norma ISO 9001:2015; 7.5.3

!koda AFS
VS

Pln! spln!no

Po"adavky:
- Informa!ní portál importéra
Vyhledat:
- katalogové listy OD
- katalog v#m!nn#ch díl"
- bezpe!nostní listy
- produktové informace
- ob!"níky Service Marketing
- seznam nebezpe!n#ch látek vztahující se na cizí produkty, aktuální seznam literatury na !KODA
Portálu B2B a p#íru!ka p#íslu$enství

"Nespln!no", nemají-li pracovníci v oblasti díl" p#ístup k p#íslu$né literatu#e a podklad"m.

10. Kapitola: Specifické standardy !KODA

10.4 Kapitola: !KODA Connect

10.4.1 Kritérium: Byli servisní poradci, kte#í jsou Media Experti, pro$koleni dle standard"?

Musí b#t p#edlo"en záznam ve $kolícím pase, p#íp. doklad o ú!asti na online $kolení pro jednotlivé moduly.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
Musí b#t p#edlo"en záznam ve $kolícím pase, p#íp. doklad o ú!asti na online $kolení pro jednotlivé
moduly.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

10.4.2 Kritérium: Byli servisní technici, kte#í jsou Media Experti, pro$koleni dle standard"?

Musí b#t p#edlo"en záznam ve $kolícím pase, p#íp. doklad o ú!asti na online $kolení pro jednotlivé moduly.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
Musí b#t p#edlo"en záznam ve $kolícím pase, p#íp. doklad o ú!asti na online $kolení pro jednotlivé
moduly.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

10.4.3 Kritérium: Je k dispozici pro servisní poradce v aktuální verzi eskala!ní list !KODA Connect?

V$ichni servisní poradci musí mít mo"nost "stáhnout" si eskala!ní list v aktuální verzi.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
V$ichni servisní poradci musí mít mo"nost "stáhnout" si eskala!ní list v aktuální verzi.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

10.4.4 Kritérium: Mají v$ichni servisní poradci, kte#í jsou Media-Experti, p#ístup do aplikace "I-Portál"?

V$ihni servisní poradci "Media Experti" mají sv"j vlastní p#ístup na Service Portlet.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

!koda AFS
VS

Pln! spln!no
V$ihni servisní poradci "Media Experti" mají sv"j vlastní p#ístup na Service Portlet.
"Nespln!no", není-li shora uveden# po"adavek spln!n.

10.4.5 Kritérium: Je Service Lead Inbox (SLI) p#ístupn# v$em pracovník"m, zodpov!dn#ch za plánování, a jsou podn!ty
zpracovány b!hem pracovních dn" do 24 hodin.
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Zdroj: $KODA AUTO (2017b) 

  

Má pracovník, kter! je zodpov!dn! za plánování termín", p#ístup do inboxu a poslední p#ijaté hlá"ení není zpracované
déle ne# po 24 hodinách.
"Nespln!no", není-li shora uveden! po#adavek spln!n.

$koda AFS
VS

Pln! spln!no
Má pracovník, kter! je zodpov!dn! za plánování termín", p#ístup do inboxu a poslední p#ijaté hlá"ení
není zpracované déle ne# po 24 hodinách.
"Nespln!no", není-li shora uveden! po#adavek spln!n.
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P"íloha 3 P"epis polostrukturovaného rozhovoru s asistentem kvality 

Datum rozhovoru: 15. 9. 2017 
Délka rozhovoru: 21 minut 
Místo: provozovna Podniku XY 
Zú!astn(né osoby: 
„T“ = Tazatel (autor diplomové práce) 
„R“ = Respondent (asistent kvality) 

 

T: Dobr# den sle&no XXX, ráda bych Vám takto na za&átku pod!kovala za &as vymezen# pro 

pot$ebu mé diplomové práce a cht!la bych po"ádat o svolení, "e si ná( rozhovor nahraji. Je to 

mo"né? 

R: Dobr' den sle!no Písková, t(%í m( Vá% zájem o na%i spole!nost a ráda poskytnu pomocnou 
ruku. Rozhovor si bez problém& nahrajte, p"edpokládám, #e se následn( vyskytne v p"íloze 
práce. 

T: Ano, máte pravdu, záznam p$epí(i. A te+ ji" k jádru na(eho rozhovoru, kdy prosím, abyste 

se sna"ila odpov!di ideáln! (iroce pojmout a vysv!tlit. Nejd$íve bych se zeptala, zda se mi 

m)"ete v krátkosti p$edstavit, co d!láte? 

R: Ur!it(, mou prací je interní kontrola kvality podniku a podnikov'ch proces&, pokud n(jak' 
proces není p"esn( nastaven, nebo dodr#ován, jak má b't, mou prací je zjistit, jak by to 
fungovat m(lo a pro! to nefunguje. A takovou t"e%ni!kou na dortu je návrh "e%ení 
anápravn'ch opat"ení. Zab'vám se i kontrolou stanoven'ch opat"ení definovan'ch p"i 
r&zn'ch p"íle#itostech. 

T: Jak u Vás funguje management kvality? 

R: U# jsem to nastínila v !innostech, které d(lám já. Máme od zna!ky ur!ené jasné hranice, 
ve kter'ch máme fungovat, ale ne v%echno je p"esn( popsané. Do toho se sna#íme nastavovat 
na%e procesy a fungování v(cí, kvalita je pro nás velmi d&le#itá. V(nujeme hodn( !asu na 
zlep%ování kvality a v&bec na%ich standard&. 

T: Jak Vám do systému $ízení kvality zasahuje zna&ka %KODA? 

R: Pln(ní obchodních a servisních kvalitativních standard& je pro nás základem, abychom 
mohli mít uzav"enou Obchodní a Servisní smlouvu jako partner $KODA, p"i!em# jsou 
v t(chto standardech zahrnuty standardy zna!ky $KODA a aktuální norma ISO 9001. 
Nicmén( systém kvality je pro nás d&le#it', ano musíme standardy plnit, abychom mohli pod 
zna!kou $KODA AUTO fungovat, na druhou stranu vnímáme tu náro!nost zákazník&, kte"í 
se necht(jí spokojit jen tak s n(!ím. Toto celé je i jeden z d&vod&, pro! jsme se rozhodli na 
konci roku 2016 vytvo"it odd(lení kvality, které dohlí#í na pln(ní ve%ker'ch po#adavk&. 
Tak#e ve%keré vnitropodnikové procesy nejsou "ízeny jen zmín(n'mi standardy, ale 
i interními dokumenty podniku, které vydáváme a zve"ej*ujeme na na%em centrálním ulo#i%ti. 
Ve%keré tyto vnit"ní normy staví a rozvád(jí p"edpisy v'robce a ISO normy, je to takové na%e 
ohnutí a modelace specifick'ch proces& pro na%e pot"eby. Jinak takovéto interní dokumenty 
jsou nap"íklad pracovní postupy, sm(rnice, rozhodnutí vedení spole!nosti a dal%í. 

T: Podle &eho management kvality v podniku $ídíte? 

R: Zna!ka sestavuje Seznam kontrolních otázek a podle toho jsme kontrolováni a auditováni, 
co# je pro nás v'chozí kontrolní bod. Tyto standardy jsou poté rozvedeny sm(rnicemi 
v'robce, které jsou zna!n( obsáhlé, jsou vydávány rovn(# ob(#níky a r&zné typy manuál&. 
K tomu Seznamu kontrolních otázek bych je%t( doplnila, #e do !ervence roku 2017 existoval 
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jeden seznam, ve kterém byly v%echny otázky. Po aktualizaci, k ní# docházelo kv&li zm(n( 
normy ISO 9001, do%lo i k rozd(lení otázek na otázky pro prodej a pro servis. Bohu#el tam 
ale do%lo k zachování !íslování kapitol, to jen spí% abyste se nedivila, #e !íselná "ada v tomto 
seznamu není postupná. No a u# jsem hovo"ila i o interních dokumentech, které také 
specificky upravují "ízení kvality. 

T: M)"ete mi p$iblí"it, jak je kontrolována kvalita podniku? Jak je p$istupováno k ISO 

standard)m? 

R: Jednou ro!n( máme audit, p"i kterém dochází ke kontrole podle zmín(ného seznamu 
otázek, to slou#í pro udr#ení certifikace autosalonu a jsou kontrolovány v%echny relevantní 
obchodní oblasti autosalonu. Tady je v#dy zapisován stav pln(ní po#adavk&, které jsou 
primárn( d(leny do dvou stup*&, zda jsou kritéria „zcela spln(na“, nebo „nespln(na“, to se 
t'ká standard& zna!ky. Pro po#adavky ISO existuje navíc pln(ní „!áste!n( spln(no“, kdy se 
jedná o do!asn( tolerovanou odchylku od spln(ní kritérií, ta musí b't autosalonem odstran(na 
do stanoveného termínu uvedeného ve zpráv( z auditu. Jinak z mého povídání vyplynulo, #e 
autosalon musí b't dr#itelem platného certifikátu aktuální normy ISO 9001, aby mohl b't 
autorizovan'm obchodním partnerem zna!ky $KODA. Nemusíme se ú!astnit sdru#ené 
koncernové certifikace ISO, ale jsme pak povinni dolo#it externí certifikát podle aktuální 
normy ISO 9001 od certifika!ní autority. V takovémto p"ípad( nejsou p"i auditu prov("ována 
kritéria ISO. Pokud bych je%t( m(la zmínit podmínky spln(ní auditu a jak funguje eskala!ní 
proces. V p"ípad(, #e není #ádná otázka ozna!ena za „nespln(nou“, je audit úsp(%n', ale kdy# 
k tomu dojde, musíme projít opravn'm auditem. To stejné se nás t'ká, kdybychom nedodr#eli 
lh&tu pro dohodnutí termínu nebo termín auditu. Jen doplním, #e jde cel' tento proces na vrub 
autosalonu. No a p"i zmín(ném nespln(ní jsou dva druhy auditu – opravn' pln' a !áste!n'. 
Pro vysv(tlení, kdy# je nespln(n'ch po#adavk& mén( ne# %est v!etn(, dochází p"i opravném 
auditu k !áste!nému – to znamená, #e jsou kontrolovány jen nespln(né body a !áste!n( 
spln(né. Nicmén( v'robce m&#e i tak "íci, #e chce zkontrolovat kritéria navíc. Kdy# je 
nespln(n'ch bod& více ne# %est, dojde automaticky k plnému opravnému auditu. Pokud tedy 
ten audit zna!ky nesplníme, dostaneme písemnou upomínku a je stanoven termín pro 
provedení prvního (!áste!ného) opravného auditu. Ten se koná v pr&b(hu p"í%tích 6–12 t'dn& 
a pokra!uje to do té doby, ne# je audit úsp(%n( spln(n, nebo v p"ípad( nespln(ní druhého 
(!áste!n() opravného auditu vypoví $KODA AUTO smlouvu z d&vodu nedodr#ení 
stanoven'ch kvalitativních standard&. 

T: Napadá Vás je(t! n!co, co byste ráda zmínila k managementu kvality? 

R: Te. asi ne, kdybyste m(la je%t( n(jaké dotazy, tak se ozv(te a informace doplním. 

T: Dob$e, d!kuji Vám. 

R: Taky díky. 
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P"íloha 4 P"epis polostrukturovaného rozhovoru s vedoucím prodeje $KODA 

Datum rozhovoru: 16. 10. 2017 
Délka rozhovoru: 18 minut 
Místo: provozovna Podniku XY 
Zú!astn(né osoby: 
„T“ = Tazatel (autor diplomové práce) 
„R“ = Respondent (vedoucí prodeje nov'ch voz& $KODA) 

 

T: Dobr# den pane XXX, d!kuju za Vá( &as a cht!la bych se zeptat, jestli si mohu ná( 
rozhovor nahrát, ten bych následn! p$epsala do p$íloh mé diplomové práce. 

R: Dobr' den sle!no, ur!it( s tím nemám problém, jen se ptejte, a+ to k n(!emu i vede. 

T: D!kuji. Jak provádíte anal#zu spokojenosti zákazník)? 

R: P"es portál B2B se p"ihla%uji do aplikace CSS, pak v'sledky následn( probíráme na 
poradách prodeje jednou m(sí!n(, ale chce to n(jak zm(nit. 

T: Jak funguje proces stí"ností? 

R: Zákazníka musíme kontaktovat do t"í dn& od oznámení, to je provád(no p"ímo mnou 
a "e%ení zále#í na povaze stí#nosti. Vím o tom, #e bych m(l vypl*ovat, n(jaké dokumenty, ale 
to za sebe mohu rovnou "íct, #e ned(lám, proto#e máme n(jak' %ílen' p"edpis o n(kolika 
stranách a na to opravdu nemám !as. Kdyby byl n(jak' rozumn(j%í systém tak si doká#u 
p"edstavit, #e se toho budu dr#et. 

T: Na co si u Vás zákazníci st!"ují? 

R: Je to r&zné, od chování prodejc&, po chyb(jící v'bavu, ale tady jsme schopni s tím n(co 
ud(lat. Máme ale i stí#nosti, které ovlivnit nem&#eme – jako t"eba dobu dodání vozu, tady 
jsme naprosto závislí na zna!ce. 

T: Co mi m)"ete $íci k vnitropodnikov#m (kolením? 

R: Musíme je pravideln( provád(t, ale toto t'ká jen %kolení, která neabsolvují v%ichni 
zam(stnanci t'mu, nemáme s tím problém. 

T: Je provád!n telefonick# kontakt? Nena(la jsem o n!m záznamy. 

R: Ano, ten je "ádn( provád(n, cílem je v#dy zjistit spokojenost zákazníka, kdy to provádí 
v#dy prodejce, ale máte pravdu, #e o tom neprovádíme zápisy. Jinak tady jen doplním, #e 
zva#ujeme i mo#nost centrálního zji%+ování spokojenosti, nebo teda na%e vedení to zva#uje. 

T: Pou"íváte CRM systém? 

R: Ano, pou#íváme systém Caris a jeho modul Caris Marketing, do kterého zadáváme ve%keré 
údaje o zákaznících. 

T: Jak pe&ujete o vystavené vozy? 

R: P"ed vystavením vozu je proveden p"edprodejní servis, p"i kterém mechanik nastaví 
v%echny po#adavky v'robce, dal%í pé!i ale u# neprováníme. Tady to probíhá pouze papírov(, 
ale ne fyzicky. 

T: Jak jsou vybavené Va(e p$edvád!cí vozy? 

R: Audit nám p"edepisuje, abychom m(li minimáln( jeden v&z vybaven originálním 
p"íslu%enstvím, my máme nastavené, #e ka#dé p"edvád(cí vozidlo je v#dy vybaveno alespo* 
jedním originálním p"íslu%enstvím v'robce. 
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T: Jezdí $editel na (kolení v#robce? 

R: Za poslední !ty"i roky nebylo nic takového po"ádáno, tak#e mohu s úsm(vem "íci, #e ano. 
Navíc kvalifika!ní cesta této pozice není realizovaná. 

T: Kdo je disponent? 

R: Je to v principu administrativní pozice a disponent má na starost objednávání 
a odepisování voz&, kontrolu akcí podporovan'ch v'robcem a dal%í administrativu prodeje 
nov'ch voz&. 

T: Jak funguje p$edprodejní servis? 

R: Ne# v&z p"edáme zákazníkovi, musíme provést p"edprodejní servis, ten je provád(n na 
základ( formulá"e ze systému ELSA, tady mechanik od%krtává provedené úkony, které musí 
provést, a na konci se podepí%e. Formulá" následn( p"edá s hotov'm vozem ur!enému 
pracovníkovi prodeje nov'ch voz&, ten provede v'stupní kontrolu p"edprodejního servisu 
a p"ipraví v&z pro p"edání zákazníkovi. 

T: Co mi m)"ete $íci o programu ojet#ch voz)? 

R: Jsme sou!ástí programu $koda Plus, na ojet'ch autech je taky provád(n ka#d' rok audit, 
separátn( od nás, v na%í „checklistin(“ jsou vybrané jen ty nejpodstatn(j%í otázky. Jinak tady 
máme taky procesy kontrol apod., ale to je pro na%i pot"ebu ne úpln( dostate!né a cht(lo by to 
zlep%it. 

T: Máte zcela neku$ácké prostory v areálu? 

R: Vnit"ní prostory jsou neku"ácké, ale venku zákazník kou"it m&#e, to se ale nevztahuje na 
zam(stnance, ti smí kou"it jen na t"ech místech v areálu, aby je nemohli zákazníci vid(t. 

T: Co je Human Touch? To u" je moje poslední otázka. 

R: Je to zp&sob, jak zapojit osobn(j%í jednání do prodeje, p"i kontrole Houman Touch jsou 
kontrolovány jmenovky obsahující fotografii na stole personálu, formulá"e k p"íprav( vozu 
pro p"edvád(cí jízdu a následné zp(tné vazb( po této jízd( a po prodeji vozu. 

T: D!kuji za Va(e odpov!di, to je tedy v(e. 

R: Já také d(kuji. 
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P"íloha 5 P"epis polostrukturovaného rozhovoru s vedoucím servisu $KODA 

Datum rozhovoru: 16. 10. 2017 
Délka rozhovoru: 32 minut 
Místo: provozovna Podniku XY 
Zú!astn(né osoby: 
„T“ = Tazatel (autor diplomové práce) 
„R“ = Respondent (vedoucí servisu $KODA) 

 

T: Dobr# den pane XXX, ráda bych Vám p$edem pod!kovala za &as, kter# mi v!nujete, a ráda 

bych se zeptala, jestli si mohu ná( rozhovor nahrát, p$epsala bych ho poté do p$íloh své 

diplomové práce. 

R: Dobr' den Lucie, rád v(nuji !as n(!emu, co má smysl, akorát si nejsem jist' zv(!n(ním 
m( v písemné podob(, abych se je%t( ne!ervenal. To se mi je%t( i moje vnou!ata budou smát. 

T: Beru to jako ano, ale te+ u" k m#m otázkám. M)"ete mi prosím p$iblí"it hned první 

po"adavky Seznamu kontrolních otázek? Jsem z toho n!jaká zmatená. 

R: Samoz"ejm(, v této !ásti je kontrolováno ná"adí a vybavení, které musíme jako servisní 
partner zna!ky vlastnit, to je p"edepsané, v%echno je to napsané v katalogu, kter' máme 
k dispozici. Auditor nám dá p"i ka#dém auditu náhodn( vygenerovan' seznam polo#ek a my 
se musíme prokázat tím, #e mu to uká#eme v !asovém limitu jedné hodiny. P"i té p"íle#itosti 
je kontrolovaná i kalibrace, aktuálnost softwaru a po%kození. Tady Vám rovnou mohu "íct, #e 
je speciální ná"adí, které jako „%kodovka“ nevlastníme, ale má ho t"eba n(kter' jin' servis 
tady u nás v areálu a kdy# se podíváte ven, tak vidíte jen koncernové zna!ky. Navíc jsou 
v%echny servisy v pohodlné docházkové vzdálenosti, tak#e máme u nás na servisu tém(" 
v%echno speciální ná"adí, ale n(co nám chybí, proto#e to prost( nepou#íváme. 

T: Jak funguje dílensk# test? 

R: Objednává ho zna!ka a je to fiktivní nákup, respektive tam spadá. P"ijede normální 
zákazník se standardní závadou a zji%+uje kvalitu slu#eb servisu. Po odjezdu zákazníka nám 
p"ijde vypln(n' protokol s úsp(%ností, to pak vyhodnocuju v rámci na%ich porad odd(lení, 
které jsou jednou m(sí!n(. Tady se mi ale ob!as povedlo, #e jsem t"eba test zapomn(l 
vyhodnotit p"i porad( a pozdní vyhodnocení u# nemá takovou efektivitu, hlavn( m&#eme 
narazit na stejn' problém u n(koho jiného. Opat"ení by se m(ly zavád(t, co nejd"íve, ale 
zatím na to nemáme nástroj, to je jako mo#nost ke zlep%ení. 

T: Co jsou pr)chody? 

R: Denní servisní pr&chody je po!et aut, kter' za den p"ijmeme na servisní dílu. 

T: Jak provádíte anal#zu spokojenosti zákazník)? 

R: Pou#ívám na to aplikaci CSS a pak to zmi*uji p"i poradách servisu, ale taky je to 
s funk!ností na hran(. Nicmén( po#adavek auditu plníme. 

T: Jak funguje proces stí"ností? 

R: Po p"ijetí stí#nosti musíme kontaktovat zákazníka do dvou pracovních dn&, v#dy jim 
volám já nebo m&j zástupce, kdy# tu nejsem. Pak u# "e%íme stí#nost dle pot"eby, !eho se t'ká. 
Tady vím, #e standard ur!it( neplním, proto#e máme v na%í interní sm(rnici zaneseno, #e 
musíme vyplnit ke stí#nosti n(jaké !ty"i stránky a to odmítám – je to neefektivní, zabírá to 
spoustu !asu a u#itek #ádn'. Jediné, co mám v písemné podob( je, kdy# se jedná o reklamaci. 
Navíc audit tvrdí, #e musí b't stí#nosti vy"izovány k zákaznické spokojenosti, ale toho n(kdy 
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prost( nem&#eme dosáhnout. Nap"íklad letos jsme m(li stí#nost, #e oprava trvala p"íli% 
dlouho, to bylo 5 hodin, ale ta trvala p"esn( podle normy v'robce, kterou v principu nelze 
zkrátit, to bylo vysv(tleno zákazníkovi. Ten si v%ak opakoval stejnou písni!ku a pova#oval 
délku opravy za zbyte!né prodlení servisu. V'sledek byl nespokojen' zákazník i p"es to, #e je 
stí#nost neoprávn(ná. 

T: Co mi m)"ete $íci k vnitropodnikov#m (kolením? 

R: -e se musí provád(t a my v tom máme d(sn' bordel, proto#e si nejsem schopen dohlídat, 
kdo má b't pro%kolen, kdy atd. K tomu dochází, proto#e nevím, kdo je p"ihlá%en, kdy a na 
jaké %kolení, tak#e dochází k tomu, #e nejsou n(která %kolení provedena v po#adovaném 
termínu. Za m( by to m(l hlídat a "e%it koordinátor, ten mi "ekne, co mám ud(lat a %kolení si 
u# provedu. To problém není. 

T: Co se myslí otázkou po$ádek a &istota? 

R: Po"ádek a !istota by m(ly odpovídat o!ekávání zákazníka, okolo budov nemají b't 
odpadky, zbytky cigaret, budova s v'lohami má b't nepo%kozená a vzhledem k ro!ní dob( 
!istá, vnit"ek autosalonu musí b't udr#ovan' a v "ádném stavu. My máme pravidelné denní 
úklidy, ale o v(t%í úklidy, nap"íklad !i%t(ní v'loh, musíme #ádat na správním odd(lení, tak#e 
není #ádn' harmonogram, nebo n(co takového. 

T: Jaké máte v(echny náhradní vozy? 

R: Máme deset „%kodovek“ z celé modelové palety krom( Karoqa a Kodiaqa, ty p&j!ujeme 
zákazník&m, kdy# si k nám dají své vozidlo na opravu. Ale nad tento rámec spolupracujeme 
je%t( s autop&j!ovnou a máme mo#nost uspokojit ka#dého zákazníka, co# nám zase zlep%uje 
pov(st. 

T: Co slu"ba %KODA Connect v náhradních vozech? 

R: -ádné vozidlo jím není vybaveno. 

T: Jak jsou $e(eny Servisní akce a Servisní opat$ení? 

R: ,e%í to vedoucí dílny, kter' má cel' proces pln( v kompetenci, bohu#el to ale není pln( 
funk!ní, proto#e neexistuje zp&sob kontroly, jestli byli v%ichni zákazníci kontaktováni 
v intervalu dvanácti dn& a poté jsou zákazníci, kte"í opravu odmítnou, to není evidované. 

T: Zapisujete na zakázky, kdy" si zákazník p$inese n!jak# sv)j produkt, kter# chce dát do 

vozu? 

R: D(láme to z d&vodu na%í ochrany, proto#e nap"íklad olej nemusí b't pro dan' v&z vhodn' 
a m&#e zp&sobit ve vá#n(j%ím p"ípad( po%kození. Máme na to razítko, které dáme na zakázku 
a vypí%eme. 

T: Jak funguje kontrola kvality u zakázek? 

R: To prob(hne jako zku%ební jízda nebo kontrola provedené práce nap"íklad u pravideln'ch 
servisních prohlídek. U nás to bez problém& funguje po ka#dé oprav( a provádí to vedoucí 
dílny, ten to zapí%e do zakázkového listu a podepí%e ho. 

T: Jak zacházíte s formulá$i po servisní prohlídce? 

R: Dáváme je po provedení prací zákazníkovi, kdy# si v&z u nás vyzvedává, co# je standardní 
postup. Jediné formulá"e, které si necháváme, jsou ty z p"edprodejního servisu. 

T: Jak se stavíte k ochran! majetku zákazníka? 
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R: K majetku zákazník& chováme úctu a pracujeme v#dy tak, aby nedocházelo k po%kození, 
ale p"edpokládám, #e nará#íte na ochranné kryty, kter'ch nemáme dostatek. To je mezera, 
o které vím. 

T: No, to je za m! v(e, co m! napadlo, "e bych pot$ebovala vy$e(it. D!kuji. 

R: Dob"e. Nemáte za!. M(jte se. 
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P"íloha 6 Vyhodnocení Seznamu kontrolních otázek – prodej 

Tabulka 1 Vyhodnocení Seznamu kontrolních otázek – prodej 
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Zdroj: vlastní zpracování 
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P"íloha 7 Vyhodnocení Seznamu kontrolních otázek – servis 

Tabulka 2 Vyhodnocení Seznamu kontrolních otázek – servis 

 



XL 

 



XLI 

 

Zdroj: vlastní zpracování 
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P"íloha 8 Návrh interního dokumentu – anal'za spokojenosti zákazníka 
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?(K=! &(C+'$<(&A! 3!;($'8E=G! $6&V7'! '$$A<(&=D! $'G<8;=! 3(! &6! B'&B+V4&=G! C'348C8! 6! ,6C=K(!
,%B<6$&=! 2&N'+G6E(! R,&61B6D! '$$A<(&=D! '$C';A$&%! '3'I6D! $648G! ;,&2B8! 34=H&'342! 12! +(B<6G6E(D!
+(Q234+61&=!,&61B6D!C?=C.!"S5D!34+81&M!'I367!34=H&'342T!'!34=H&'342!12!+(B<6G6E2!$'!8+1(&V!46I8<B#.!
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Zdroj: vlastní zpracování  

!"#$%&'()*%+,-*)./$0%1)!!23444)

!"#$%&'()*+,$*$,)%-'(.%$*($'/0(*/%-(*'".'"1.234,!

567!8'596':;<89;='56<>8?7'
! ! ! ! ! ! ! ! ! @'A'@'

"#$%&'(!)*%$#+#!)%,-!$%)./(!0!)*1234&!5#6#/(!$7/-! 8,(9/%8,:!/#2%!*#;.7<7'#!=2>07+('(!;%.%/;?!

;!)5()7$&@!

BC! A%/,*%.7!/B)*70/>'4!%)7,5#/(C!

7@! )*1239/%&!;%/,*%.&!)*%0B$(!0#$%&'(!)*%$#+#D!

2@! ;%/,*%.&!$.#!).B/&!%)7,5#/(!)*%0B$(!<7/79#*!;07.:,?!0#!8,7/%0#/>'4!,#*<(/#'4D!

0!)5()7$3!=+:6,3/(!/#8%&.7$&!#8;7.&+#!)5()7$!/7!%2'4%$/(4%!5#$:,#.#@!

!

!4,D$#%E' )&F+32(G' /3' /"#$%EH.' ()*+,$*$,)%-H.' (.%$*($I' /0(*/%-(*' ".' "1.234,J' "K-"*2%#' (.%$1.+G'
%0"1*)%&LH' ."*$K3%-' 4F.I' M*%*N313M' ()*+,$G' 13".1$.)0%G' )'"1*),23+%&LH' ,%$31)*+3LH' O323%-'
F".+3P%.F$,C'<#M,$.',%$31)*+G'4F.I'M#F-P%-'H+0D3%-'*'".$E'F.IH1%%&'()*1$0+%-'*'1.P%-'13".1$C'
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!"#$%&'()*%+,-*)./-012)!!.345678)

!"#$%&'()*+"),-'./-0+1"-'2(+343+-5!

!6789'!:6';<=9:<>'!6=?9@7'
! ! ! ! ! ! ! ! ! ! A'B'C'

92:;'%):'<=) >>>) 9<"?<=) 635)

@AB''%+,)%:=) >>>) C#D"#?-E<=) F%"G-/;H)I&#/B,#)

@AB''%+,):%=) %:&%/;'() ) )

!H(/%D2=)
)
92D%:'%$<'()J%',"%/2)K).LM9N.)
)

M%?:O/%&'(J=))
9<:%-$()+<"&B+-P)H<:B,</)+<"&B+'($D)+/-0<1P)G#'#0<")J&#/B,2)
)

)
9<:%-$() +,H<:B+J#) E<)*%&B'<')1<?)?12,<A'QD%)%:J/#:-) +),(G,%) !"#$%&'(G)*%+,-*<G)
+<?';GB,)&R<$D'2)+&Q)*%:H(?<'Q)*"#$%&'(J2)

)
S<',%)*"#$%&'()*%+,-*)E<)-"A<')+<"&B+'(G)%::O/<'(G).J-*B'2)!%:'BJ)>T)#)-"A-E<)J"%J2P)J,<"Q)';+/<:-E()

*%)*"%&<:<'Q)J%',"%/<)UV2+,<"2)WJ,B&B,2X):%:#&#,</<G)AB)?#GO+,'#&#,</<G3))

)

C<'(Y/B)+,#'%&<')J%'J"Q,'(),<"G(')*"%)+*/'O'()?#:#'QD%)ZJ%/-P)G;)+<)?#),%P)0<)?%:*%&O:';)%+%1#)+*/'()

ZJ%/)BD'<:P)E#JGB/<)+<)%)'OG):%?&(3)

)

)

VW)[)V2+,<"2)WJ,B&B,2=)V2+,<"2).D%**B'\P)V2+,<"2)]#//B'\P)V2+,<"2)LYG#B/B'\P)^(/<'+J_),<+,)

`..)[)`<:B,</)+<"&B+'($D)+/-0<1)

9.)[)9<:%-$()+<"&B+-)

VI)[)V#'#0<")J&#/B,2)

Ia)J"B,Q"B-G)[)*"%):%:#&#,</<)'<1%)?#GO+,'#&#,</<)'#,%/BJ)?;+#:'()J"B,Q"B-GP)0<)E<D%)'<+*/'O'()&<:<)

J)&2D%:'%$<'()*H(+/-R'Q)A;+,B)'<1%)$</J-)VW)'#)5)b)

)

! ND'<:) *%) %1:"0<'() &2D%:'%$<'() VW) *"%&<:<) 9.) J%',"%/-) *"d1OD-) '#) *%",;/<$D) #) *H(*#:'Q)

*HB*%G('J2)J)&_+/<:J-)H<R()'<*"%:/<'OP)'<E:Q/<)&R#J):%)e)*"#$%&'($D):'dP)+):%:#&#,</<G)AB)VI3)

)

! )%:)%1:"0<'()fB';/'(D%)&_+/<:J-)VW)-AB'()9.)';+/<:-E($(=)

#3! &2*/'()B',<"'()*"%,%J%/)J)VW)&A<,'O)?*"#$%&;'()*/;'-)%*#,H<'())

gBc! *H(/%D%-)B',<"'(D%)*"%,%J%/-)E<)&_+/<:<J8*"%,%J%/)%)*"%&<:<'Q)VWch)

gBBc! '<+*/'O'Q)Ia)J"B,Q"B-G)%?'#A()&)B',<"'(G)*"%,%J%/-),-A'Oh)

13! ?*"#$%&#'_) B',<"'() *"%,%J%/) %*#,H<'_) </<J,"%'B$J_G) *%:*B+<G) %:<R/<) &A<,'O) *H(/%D) `..P)

&)J%*BB)'#)VI3)

)

! ` ) )B',<"'()*"%,%J%/)</<J,"%'B$J2)*%:<*(R<)#)%:<R/<)9.)#)VI)J)*%:*B+-3)

#3! )&)*H(*#:O)'<:%+,#,Jd)?#R/<)`..)*HB*%G('J2)J)B',<"'(G-)*"%,%J%/-)9.)#)VI)

)

! )</<J,"%'B$J2)*%:<*(R<)fB';/'()&<"?B)B',<"'(D%)*"%,%J%/-)J)VW)#)-/%0()E<E)'#)!%",;/)!%:'BJ)>T):%)

+<J$<)W-:B,2P)J&#/B,#3)

)

! )?#<&B:-E<)*"%&<:<'%-)J%',"%/-):%)+%-D"'-)*"%&<:<'_$D)J%',"%/):%:#&#,</<3)

)
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!"#$%&'()*%+,-*)./-012)!!.345678)

!"#$%&'()*+"),-'./-0+1"-'2(+343+-5!

!6789'!:6';<=9:<>'!6=?9@7'
! ! ! ! ! ! ! ! ! ! A'B'A'

! ;.)*"%<=>'?) )%>)%1>"0='()&B+/=>C-)DE)+=)+&BF)%>>G/='(F)C%"=C,'()*"A1G@)

DE) #) */?') %*#,H='(3) I),J,%) *%"#>2) &K'LC'=) +,#'>#">'() K?*L+M) C,="B) &NL$@'L) *"#$%&'($L) %>>G/='()

*%>=*(N()#)C,="B)<=)*%+/JK=)-/%0=')>%)*H(+/-N'J@%)O/%0LN,G)'#)>L+C-)P3)

)

! Q%',"%/#)'?*"#&'B$@)%*#,H='(R)

#3! *"A1G0'%-)C%',"%/-)*"%&?>();.S)

13! C%',"%/-) >/=) */?'-) %*#,H='() *"%&?>() ) &=) +,#'%&='B$@) ,="F('=$@S) &)*H(*#>G) K<LN,G'()

'=+%-/#>-)=+C#/-<=)+&?)K<LN,G'()'#)T S)

$3! +"%&'?&#$()C%',"%/-M) ,<3)*%"%&'?'()+)*H=$@%K(F)&B+/=>C=F)DEM)*"%&?>() )*H=>)>#/N() L',="'()

*%"#>%-)C)DE3)

)

! ) K*"#$-<=) &B+/=>C2) DE) &V3) &B+/=>CA) C%',"%/) >%) C&#",?/'() #) "%V'() K*"?&2) %) C%',"%/=) C&#/L,2)

*H=>C/?>#'J);=>='()+*%/=V'%+,L3)
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Zdroj: vlastní zpracování  

!"#$%&$'(&)*+$&,-$."*/*012!30*

!"#$%&'()*+,+-./& & 0",+1#+&,"#$%&2)-#()345&

64'&2)-#()34/& & & 45$.,(*,"6*+$&,-$."7*

!($7&2)-#()34/& & & 0*)3#+&,($7&2)-#()345&

8()*)9)*-"/& & & 0*)3#+&'()*)9)*-$5&

0-":2"/& & & & 45$.,(*8&9:+;7*

;+,)$<.&),,=3+-./& & 8>.1%+-.&"&1%?-)&*+,)$<.7)&),,=3+-.5&

@:"A#-.2&2)-#()34/& & 8>.1%+-.&"&1%?-)&'("<)*-.2"B&2#+(C&D43&2)-#()3)*E-5&

@A'=F-)A#&*&G&'()&D)-$A/&& <$6.=,(*>?6@A&$?,*+$&,-$."7&

@A'=F-)A#&*&G&<+32+%/& & <$6.=,(*>?6@A&$?,*+$&,-$."7&

BCD141BC*0DCEF*GH0IC* 0J1<BCBF*KLCIM1BH* I12GHB* K<LK!N<BK0I*

H3I2-=#+&A+%&"&9",+1#+&#+J#5& H3I2-=#+&A+%&"&9",+1#+&#+J#5& 6+(%.-5&
02("#2"&

),')*=,-?&
)A)D45&

& & & &

& & & &

& & & &

& & & &

&

KE'("*-E&)'"#>+-.&D43"&'()1+,-E-"&,-+/& 0",+1#+&,"#$%&'()1+,-E-.5&

8>.3)74/& &&&&0",+1#+&'>.'",-?&-E9*4&'>.3)75&

&

&

8),'IA&*+,)$<.7)&),,=3+-.& & 8),'IA&>+,I#+3+&A+(*IA-.<7&A3$L+D& & 8),'IA&%"-"L+("&2*"3I#4&
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!"#$%&'()*+,-(.%,*/&)!0)

!"#$%&'"()*+&,-./01)*2340/5/,3*/*&+/4&./%6*&+2/.1!

789:;*7<8*=>?;<>@*78?A;B9*
) ) ) ) ) ) ) ) ) ) C*D*E*

!

"#$%&'!$&()! ! "(*+()! ,-.!

/0*%12(!&'*3#)! 45&56(*!71589:#! ;5<*5+=>()! ?"@/-..AB,C!

DE9&&'F:!'$)! ! ! !

DE9&&'F:!$')! '$1'8%&G! ! !

?HG8'<#)!

?HG8'<5!,!I5J=875!F:G6&'F:GK!0'2<158!5!*(785352G!L!0*'$(>!
?HG8'<5!C!I5J=875!F:G6&'F:GK!0'2<158K!*(785352G!5!'057'15&M2<!'0*51!N!F(*19F!
?HG8'<5!A!?*':'7'8!'!'+&%3(&G!*(785352(!&(J'!'057'15&O!'0*51#!
?HG8'<5!P!Q&:(*&G!0*':'7'8!'!*(7853529!&(J'!'057'15&O!'0*51R!
?HG8'<5!S!4RFGE&G!1#<'$&'2(&G!L!0*'$(>!
?HG8'<5!T!4RFGE&G!1#<'$&'2(&G!L!F(*19F!

U'+$R8'1&G7)!

!
"V92<&9-!
!
"($'=2G! '$$R8(&G! >(! 0'19&(&! J(+! +J#:(E&O<'! '$785$=! F!:G3:'! ?*52'1&G3!
0'F:=0(3!F(+&%39:!1V(2<&#!F1O!0'$HG+(&O!0*52'1&G7#-!

!

I5:'!F3R*&92(!0'09F=>(!0*'2(F!H(V(&G! !W:>-!=0'+'*&R&G!&5!&($'F:5:7#!1!0'F7#:&=:M2<!F8=6J%2<K!

1#>%$H(&G! &(F0'7'>(&'F:9K! 1M<*5$#K! &(F'=<85F=XK! ! W:>-! 0'+9:91&G! 0*'<8%V(&G! '! 'F'JRK! 1MF8($7=!

0*%2(!&(J'!3#V8(&2(XK! ! !W:>-!>($&%&GK!1(!7:(*O3!>(!=085:Z'1%&5!'$0'1R$&'F:!+5!15$#!

1!08&R&GX! !W:>-!0HG05$K!7$#6!>(!+%75+&G7!:'<'!3G&R&GK!6(!+!$Y1'$=!F:(>&O!+%8(69:'F:9!

J#8!'0R:!1!F(*19F=!&(J'!3=FG!$'!F(*19F=X-!

;5!+%785$R!F:G6&'F:GK!*(785352G!5!'057'15&M2<!'0*51!>(!&=:&O!5&58#+'15:!F85JO!F:*%&7#!5!0*YJR6&R!>(!

'$F:*5Z'15:!F!2G8(3!+1#V'1%&G!F0'7'>(&'F:9! +%75+&G7Y!5!=$*6(&G! >(>92<! 8'5>589:#-!"($'=2G!'$$R8(&GK!$'!

>(<'6!7'30(:(&2(!0HGF8=V&M!0HG05$!F05$%K!>(!08&R!'$0'1R$&M!+5!>(<'!7'&(E&O!1#HG+(&G-!

! /:G6&'F:9!

/:G6&'F:! 3Y6(! JM:! 0H9>5:5! '$! +%75+&G75! 0*'F:H($&92:1G3! :R2<:'! +$*'>Y)! (L3598K! 0'*:%8#! F0'7'>(&'F:9!

+%75+&G7YK!0'V:5K!1#HG+(&G!'F'J&R!1!0*'1'+'1&RK!:(8(\'&K!F'29%8&G!3O$95K!0H(F!'$$R8(&G!1M*'J2(!50'$-!

/:G6&'F:! 3Y6(! 0H9>3'=:! 0'=+(! 1($'=2G! 0HGF8=V&O<'! '$$R8(&G! &(J'! >(<'! +%F:=02(-! ]5! $(&! 0H9>(:G!

F:G6&'F:9! F(! 0'156=>(! $5:=3K! 7$#! J#85! F:G6&'F:! F7=09&R! ?'$&97! ^_! $'*=E(&5-! `56$'=! F:G6&'F:! 3%!

1($'=2G!'$$R8(&G!&(J'!>(<'!+%F:=02(!0'19&&'F:!+50F5:!$'!:5J=87#!=3GF:R&O!&5!$9F7=!^K!>(>G6!1+'*#!>F'=!

?HG8'<'=! E-! ,! 5! C! :O:'! F3R*&92(-!"!0HG05$RK! 6(! >(! F:G6&'F:! +5F8%&5!&5! >57O<'7'89! >9&O<'! +53RF:&5&2(!

F7=09&#!?'$&97#!^_K!7:(*M!&(&G!+%*'1(Z!1($'=2G!'$$R8(&GK!7$(!J=$(!F:G6&'F:!H(V(&5K!3%!+53RF:&5&(2!

0'19&&'F:! +5F85:! :=:'! F:G6&'F:! '$0'1R$&O3=! 1($'=2G3=! '$$R8(&G! W1! 0HG05$R! $8'=<'$'JO!

&(0HG:'3&'F:9!>(<'!+%F:=029X-!

"($'=2G!'$$R8(&G!&(J'!>(<'!+%F:=02(!2'!&(>$HG1(K!&(>0'+$R>9!1V57!$'!Pa!<'$9&!W1!0*52'1&G2<!$&(2<X!'$!

0H9>(:G!F:G6&'F:9K! >9!+0*52=>(K!1(0GV(!1(V7(*O!9&\'*352(!'!0HG05$=!$'!+3G&R&O!:5J=87#-!b%8(!7'&:57:=>(!

+%75+&G75!F!2G8(3K!5J#!J#85!F:G6&'F:!=*'1&%&5!5!+%75+&G7!F0'7'>(&K!>(!3'6&O!F(!F(!+%75+&G7(3!$'38=19:!

9!&5!$58VG3!0'F:=0=!F:G6&'F:9!W>(L89!:'!&=:&OX-!;%F8($&R!1($'=2G!'75369:R!+5<%>G!9&:(*&G!H(V(&G!F:G6&'F:9!

W0'7=$!>(!F:G6&'F:!'0*%1&R&%XK!1!+%156&M2<!0HG05$(2<!9<&($!9&\'*3=>(!0HGF8=V&O<'!1M7'&&O<'!H($9:(8(-!
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!"#$%&'()*+,-(.%,*/&)!0)

!"#$%&'"()*+&,-./01)*2340/5/,3*/*&+/4&./%6*&+2/.1!

789:;*7<8*=>?;<>@*78?A;B9*
) ) ) ) ) ) ) ) ) ) C*D*E*

!

! $%&'()*+!

$%&'()*)!,-./! 012! 3456)2)! %7! 89:)8;<:)! 3=%>24/7;5&2(<,! 2?&'2%! 87=%6-@! /A,)5*B! 3%=29*+! >3%:%6/;%>25!

89:)8;<:-B!3%C2)B!(+4<8/;<!%>%0;?!(!3=%(%8%(;?B!2/*/D%;B!>%&59*;<!,E75)B!34/>!%77?*/;<!(1=%0&/!)3%7#!

$%&'()*F! ,-./! 3456,%F2! 3%F8/! (/7%F&<! 34<>*FC;E'%! %77?*/;<! ;/0%! 6/'%! 89>2F3&/#! G)! 7/;! 3456/2<!

3%&'()*+! >/! 3%().F6/! 7)2F,B! :7+! 0+*)! >:F35;?! $%7;5:! HI! 7%=FJ/;)#! K).7%F! 3%&'()*F! ,9! (/7%F&<!

%77?*/;<!;/0%!6/'%!89>2F3&/!3%(5;;%>2!8)3>)2!7%!2)0F*:+!F,<>2?;E!;)!75>:F!HB!6/6<.!(8%=+!6>%F!$4<*%'%F!

J#! L! )!M! 2E2%! >,?=;5&/#!N!34<3)7?B! ./! 6/!3%&'()*)! 8)>*9;)!;)! 6):E'%:%*5! 65;E'%! 8),?>2;);&/! >:F35;+!

$%7;5:! HIB! :2/=1! ;/;<! 89=%(/O! (/7%F&<! %77?*/;<B! :7/! 0F7/! 3%&'()*)! 4/C/;)B! ,9! 8),?>2;);/&!

3%(5;;%>2! 8)>*)2! 2F2%! 3%&'()*F! %73%(?7;E,F! (/7%F&<,F! %77?*/;<! P(! 34<3)7?! 7*%F'%7%0E!

;/34<2%,;%>25!6/'%!89>2F3&5Q#!

N/7%F&<! %77?*/;<! ;/0%! 6/'%! 89>2F3&/! &%! ;/674<(/B! ;/63%87?65! 7%! RS! '%75;! P(! 3=)&%(;<&'! 7;/&'Q! %7!

3456/2<! 3%&'()*+B! 65! 83=)&F6/B! (/3<C/! (/C:/=E! 5;D%=,)&/! %! 34<3)7F! 7%! F=J/;E! 2)0F*:+B! 6/6<.! (8%=! 2(%4<!

$4<*%'F!J#!L!)!M#!

! U !

U/:*),)&/!,-./!012!3456)2)!%7!89:)8;<:)!3=%>24/7;5&2(<,!2?&'2%!87=%6-@!/A,)5*B!3%C2)!;/0%!(+4<8/;<!

%>%0;?! (! 3=%(%8%(;?#! U/:*),)&5! ,-./! 3456,%F2! 3%F8/! (/7%F&<! 34<>*FC;E'%! %77?*/;<! ;/0%! 6/'%!

89>2F3&/#! G)! 7/;! 3456/2<! =/:*),)&/! >/! 3%().F6/! 7)2F,B! :7+! 0+*)! =/:*),)&/! >:F35;?! $%7;5:! HI!

7%=FJ/;)#!K/!:).7E!=/:*),)&5!,9!(/7%F&<!%77?*/;<!;/0%!6/'%!89>2F3&/!3%(5;;%>2!(+3=)&%()2!$=%2%:%*!

%!%8;9,/;<! =/:*),)&/!;/0%!%3):%();E!%3=)(+! P79*/! 2):E! 6/;! 6):%! V$=%2%:%*! %!%8;9,/;<WQB! :2/=1! 6/!

$4<*%'%F!J#!X!2E2%!>,?=;5&/#!

L! ! !

! @! Y%2%! 6/! ,%.;E! 3%F8/! ;)! 89:*)7?! $=%2%:%*F! %! %8;9,/;<! =/:*),)&/!

;/0%! %3):%();E! %3=)(+#! $%:F7! 89:)8;<:! 34567/! >! (*)>2;<,! D%=,F*94/,! ;/0%! 7%35>/,B! 6/!,%.;E! 6/6!

F(E>2! (!$=%2%:%*F!%!%8;9,/;<! 6):%!34<*%'F#! $=%2%:%*! %!%8;9,/;<! >/! (+'%2%(F6/! (/!7(%F!%=5Z5;9*/&'B!

8!;5&'.!6/7/;!%07=.<!89:)8;<:!)!6/7/;!(/7%F&<!34<>*FC;E'%!%77?*/;<#!

A @! $=)&%(;5&/B! :2/=9! 6/! 3%(?4/;)! 34/0<=9;<,! D5=/,;<! 3%C2+B!

34/79! =/:*),)&5! 34<>*FC;E,F! (/7%F&<,F! %77?*/;<! P(! 34<3)7?! 7*%F'%7%0E! ;/34<2%,;%>25! 6/'%!
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P"íloha 13 Návrh interního dokumentu – hodnocení externí slu#by 

Tabulka 3 Hodnocení externí slu#by 
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