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ABSTRAKT

Cilem bakal#ské prace je posouzeni efektivnosti zavedeni syst@éamagementu jakosti
podle normy ISO 9001:2000 ve sp@iesti Samohyl MB a.s. vzhledemiikeni sluzeb.
Porovnani oblasti prodeje a zasobire¢p zavedenim normy ISO 9001:2000
a po zavedeni normy ISO 9001:2000. Na zaklagbrarnich zdraj jsou zpracovany
teoretické podklady pro tuto praci. Praktickést se zabyva analyzou gasného stavu
managementu jakosti sluzeb ve spotesti a zhodnocenim vymezenych oblasti
pied implementaci a po implementaci normy ISO 9001020/ za¥ru této prace jsou

shrnuta doporteni k optimalizaci satasného stavu managementu jakosti.

Kli¢ova slova: norma ISO 9001:2000, certifikace, audit.

ABSTRACT

The purpose of my thesis is evaluation efficientyngplementation quality management
system according to ISO standard in the companyo8@mMB a.s. regarding to

controlling of service. The aim is comparison smttof sales and section of suppliers
before and after implementation of ISO standardeorétic part of this thesis is based on
literature sources. Analytic part of thesis invalvanalysis of the present quality
management system of the service in the companyeaatliation determinate section
before and after implementation of ISO standardndiigion of this thesis contains

summary of recommendation for optimalization ofsam@ quality management system.

Keywords: ISO standard, certification, audit.
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UvoD

Dnesni spolénost jakoZzto zékaznici poZzaduji kvalitni Graveoskytovanych sluzeb

a vyrobki. Kvality se bohuzel nedocili pouhym zamySlening @mn, Ze na ni Zzaeme
pracovat, definujeme a pochopime procesy ve &posti, které jsou v podniku dany
kvalitnim managementem, vedenimtigaenim zamstnan@ s poZzadavkem na neustalé
zlepSovéani. Uspadanim firemnich c¢innosti a proces do organizovaného

a dokumentovaného systému vyivoe systém managementu kvality odpovidajici normam
ISO 9001. \tSina firem se pravtidi nebo prochazi certifikaci systému managementu
jakosti, nejen aby obstala v konkutaim boji, ale také zefektivnila svajinnost a timto

prispéla k ziskovosti.

Spol&nost Samohyl MB a.s. autorizovany prodejce vozide&ek Mercedes-Benz,
Mitsubishi Fuso, Chrysler, Jeep, Dodge zavedla &onooku 2006 systém managementu
jakosti podle normyCSN EN ISO 9001:2001 v oblasti servisu osobnichtkoiich

a nakladnich vozidel Mercedes-Benz a prodej nalchddili a koncem roku 2007
v oblasti servisu osobnich, uzitkovych a nakladwichidel Mercedes-Benz, Chrysler, Jeep
a Dodge, Mitsubishi Fuso. Certifikatem se zavakalaphovani pozadavktéchto norem
zametenych pedevSim na poskytovani nejlepSich sluzeb zékaznikowneustalého

zlepSovani a kvalitniho personalu.

Hlavnim cilem mé bakaigké prace je posouzeni problematiky ISO 9001 vzmed
k fizeni kvality sluzeb v této spdleosti se zakrenim na posouzeni vymezenych oblasti

prodeje a skladuipd zavedenim normy ISO 9001 a po zavedeni norm9EX.

V bakal&ské praci se v teoretick&asti zabyvdm pojmem ISO a jeho vlivem
na spolénosti, certifikaci a jejimi naslednymi audity, obgmi zasady systému

managementu jakosti, které budu aplikovat ve spolsti.

Praktickacast zahrnuje ffgdstaveni a popis spofeosti, analyzu saiasného stavu systému
managementu jakosti. Je z&ena na dodrzovani zasad managementu jakosti jako je

zameteni na zékaznika, vederfizeni a zapojeni za¥fstnand@, procesy ve spot@osti



a zavazek k neustaléemu zlepSovani. Na zéktéchto skuténosti je navrhnuto zlepSeni

systému managementu jakosti.

Zawrem této prace uvadim dopdami ke zkvaliténi systému managementu jakosti,
zefektivréni  proced podniku, lepSiho uspokojeni zakaznika vySSiho rozvoje
zantstnand, které vychazeji z mych zkuSenosti, pelst, udaji firmy a pocit
zamestnand. Dopordeni dle mého uvazeni ke zvySeni produktivnosti gabovani

vySSich trzeb.



|. TEORETICKA CAST
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1 CO ZNAMENA ZKRATKA ISO

ISO je zkratka nazvu International Organization fBtandardization (Mezinarodni
organizace pro normalizaci). Tato mezinarodnf sirganizaci sidli v Zenév

Predstavitelem 1SO ¢R jeCesky normalizéni institut CSNI. ISO se zabyva vyvojem
norem, o¥rovanim a certifikaci pro podporu obchodovani s ikwvithi vyrobky a sluzbami

po celém sgte. [1]

1.1 Coje to ISO 9000

ISO 9000 jerada norem tykajici se systérfimeni kvality. Jadro souboru norem ISO 9000
se sklada zeétyi mezinarodnich norem, které u¥fidpostup k vypracovani a upla&m
efektivniho systému managementu kvality. Tyto nomajsou specifikované pro konkrétni
druh vyrobki, daji se pouzit na vSechny vyrobky a sluzby veclvdgborech podnikani.
NejznangjSi normou, podle které se provadi vlastni cedidds, ma ozrzni ISO 9001,
avSak véejnost a firmy z&aly pro zjednoduseni (i kdyZ nigsreé) pouzivat oznéeni ISO
9000. Pokud &do uvede, Ze vlastni certifikat podle ISO 90008601, jedna se o jedno

a totéz.
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2 ZAKLADNIi NORMY ISO 9000

e [SO 9000:2000uvadi zasady a zaklady managementu kvality, pgnigeho se

tatofada norem tyka.

* |SO 9001:2000uvadi pozadavky na systémy managementu kvalityppad, kdy
je nezbytg nutné prokazat, Ze organizace jeigpbila &inné plnit poZzadavky
zakaznik
a predpisi.

* SO 9004:2000poskytuje navod pro zavedeni systému managemeatityk ktery
piekraiuje pozadavky ISO 9001 a unimge organizaci &nné plnit a gedvidat

ocekavani zakaznitk
» [SO 19011poskytuje navod pro planovani a pro#didauditi kvality.
Zatimco 1SO 9001 je normadujici poZzadavky, normy ISO 9000, ISO 9004 a ISO1190

jsou navody. ISO 9001 uvadi, co se mustlatj aby systtm managementu kvality

fungoval, ne jak se to ma &ldt.

Mezinarodni platnost

Normy ISO jsou mezinarodni normy, které jednotlktéty gebiraji do narodni "technické
legislativy” . Normy ozn&ené 1SO 9001 nebGSN EN ISO 9001 nebo DIN EN I1SO 9001
maji zcela shodné Zni a pozadavky a to znamena, Ze firma, ktera ologrfifikat v jedné

zemi, nemusi prokazovat znovu spihpoZadavi v jiné zemi. Certifikat ma mezinarodni

platnost.

2.1 Vyvoj norem podleiady ISO 9000

V roce 1987 byly Mezinarodni organizaci pro normedi — ISO poprvé zvejrnény normy,

které se zabyvaly poZadavky na systém jakostitantekymi poZzadavky na vyrobky.
V roce 1994 byl jejich obsah a struktura poprvadevany.

V roce 2000 doslo k druhé velké revizi a normy B019001:1994, EN ISO 9002:1994
a EN ISO 9003:2004 nahradila norma ISO 9001:2006Zeaa na procesni orientaci

systému managementu jakosti. [2]
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Procesem chapeme soubor vzajeénmsouvisejicich nebo tgobicich ¢innosti, které

vyuzivaji zdroje a femenuji vstupy na vystupy.

2.2 1SO 9001

Norma ISO 9001 vydana ¢R jako CSN EN ISO 9001:200%esi systém managementu
kvality procesnim fistupem. Uplaténi tohoto pistupu je zakladni nutnosti u vSech
organizaci, které maji systém zaveden a nasledrtifikovan. Mezi zakladni pozadavky
pati i neustalé zlepSovani a spokojenost zakaznikaxiP® organizaci identifikovat
a uspeadat vSechnyinnosti v organizaci, stanovit jasné pravomoci paddnosti za

fizeni Echtocinnosti a pispiva k celkoveému zghledreni fungovani organizace.

Norma ISO 9001 specifikuje pozadavky na systém gpemantu jakosti v organizacich,
které chdji a potebuji prokazat svoji schopnost trvale poskytovaidpkty v souladu

s pislusnymi pedpisy a pozadavky zakaznjka které usiluji o zvySovani spokojenosti
zakaznika. Zakladni pozadavek: zavést, dokumentayaiatiovat a udrZzovat systém

managementu jakosti (SMJ) a neustale jej zlepSovat.

2.2.1 Komu je systém ISO 9001 uten

Systém ISO 9001 je &en vSem typm organizaci iznych velikosti a zagfeni. Normu
ISO 9001 Ize aplikovat ve vSech sferach podnikihize se jednat naiklad o vyrobni,
obchodni, servisni, poradenskou spotest, ale i o instituce vejné spravy, zdravotnicka
zaizeni, vzdlavaci instituce a mnoho dalSich. Systém managemerality je vhodnym
nastrojem pro vSechny organizace, kterésjchtlepSit fungovani procés zpiihlednit

¢innosti a nastavit jasna pravidla.

2.2.2 Co to pro firmu znamen&

ISO 9000 pojednava o znalosti a pochopeni zakazmékch poteb, pozadavk a gani
a 0 zajis¢ni, aby pracovni procesy v organizaci odpovidéatytd pozadavikm. Pracovnimi
procesy je mysleno vice prodekteré se opakuji a vedou k vystupu — k vyrobkgzz

nebo sluzhk.
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2.2.3 PFrinosy systému ISO 9001

Mnozi zakaznici jak v soukromém, tak i verejeém sektoru hledaji u svych dodavatel

nejen cenu, ale i téryhodnost. Jednou z moznosti jak ji poskytnout jdvofit

a certifikaci prokdzat systém managementu kvality.

Naplreni tchto @ekavani je jednim zudkezitych divodi, praé mit systém kvality. Jsou

vSak i dalSi dvody:

Vyhowvét zakaznikm, ktei ISO 9000 vyzaduji,
zlepSeni fun&nosti, efektivnosti, organizace a produktivity podmi,

docileni a udrzovani kvality zboZi a sluzeb taky d&lyly splreny pozadavky

a nevyslovené pteby zakaznik,

podstatné sniZzeni reklamaci a naklptynoucich ze zjighych neshod,
zlepSeni spokojenosti a loajality zakaznik

oteweni novych trznichiflezitosti a udrzovani podilu na trhu,
zvySeni konkurenceschopnosti podniku na trhu,

udrZeni si stavajicich klieinta snad§si ziskani novych zakazrikna domacich

i mezinarodnich trzich,

zvySeni hodnoty a zlepSeni image organizace,

sniZeni organizanich naklad a zlepSovani ziskovosti.
efektivnejSi alokace zdrdi,

zvySena ochrana dat a informaci,

lepSi interni komunikace, zvySeni spokojenosti &dnand,

podporovatinnost neustalého zlepSovani.

Ze zadkona dochazi k:

Splreni pozadavk zakori, norem a fedpidi,

prokazovani zakaznikn, Ze vyrobky nebo sluzby podniku jsou prodél

a kontrolované podle dokumentovanych postup
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PredevSim dochazi ke sghn legislativnich pozadavkzZakona¢. 40/2004 Sb. o wejnych
zakazkach. Zakon o ignych zakazkach vyzaduje v 8 37 povinnost prokjakbst

dodavek, stavebnich praci nebo sluzeddlmzenim certifikatu managementu jakosti.

Z&kon o veéejnych zakdzkach se tyka vSech organizaci, ucltédejise o zakazky
u veejnych instituci (statnitady, neéstské a obecnifady, atd.) kterymi jsou zadavatelé

vyhlaSujici véejné zakazky a vybiraji vhodného dodavatele. [3]

Zakon o veéejnych zakazkach upravujeigpbnost viejnych zakazek, zakladni pojmy,

zpisob ugeni ceny viejné zakazky, postup zadavateldilggh zadavactizeni a dalSi.

Verejnou zakazkou je zakazka na dodavky, sluzby nebo stavebni prégéenz
zadavatelem je osoba uvedena v § 2 Zakod@/2004 Sb. o wejnych zakazkach a u niz
piedpokladana cenaqrnttu vaejné zakazky fesahne 2 000 000¢cKVerfejna zakazka se
uskut&nuje

za uplatu na zaklgdpisemné smlouvy s jednim nebo vice vybranymi ushazebo
zéjemci.

Verejnou zakazkou na dodavkje veejna zakazka, jejimziedmétem je koup véci
movitych i nemovitych (dale jen "zboZi"§etns koups zboZi na splatky, ndjmu zboZzi nebo
najmu zbozi s pravem nasledné k&up rovréz vaejna zakazka, jejimzipdnttem je

krom¢ dodani zboZi také montaz a uvedeni do provozu.

Verejnou zakazkou na sluzbje veejna zakazka, jejimzipdnmétem neni pednet verejné
zakazky na dodavky neboiegné zakazky na stavebni pracéedhttem veéejné zakazky

na sluzby je dodani zbozi.

Veiejnou zakazkouna stavebni prace je feéfnd zakazka na provedeni nové stavhy,
stavebni zreny dokorgené stavby, udrZzovaci prace na stawdmstragni stavajici stavby,

nebo jakychkoli stavebnich praci (lamontézni prace).

Pti zadavani viejné zakazky musi byt zadavatelem dodrzen stangeesiyip do uzaeni
smlouvy s dodavatelem. Dodavatelem je mySlena jpk&nnebo fyzickd osoba, ktera
poskytuje sluzby, dodava zbozi nebo provadi stadveivace, ktera podava nabidku
a rovréz se stava moznym zajemcem a ucbeme Dodavatel musi sfvat zakonem
vymezena kritéria (jako je nap prokazovani finaini, ekonomické a technické

zpasobilosti). Hodnotici komise usnese a rozbali opalkabidkami uchaz#, zkontroluje
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je, zhodnoti je, vybere nejlepsi nabidkui@@i verejnou zakadzku vybranému dodavateli.

[4]
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3 POJETI JAKOSTI

S jakosti setlovek setkava od peatku své existence. Otazky jakostoveka zajimaly

dokonce dive, nez otazky pea. Jakost je pro mnohé dokonce nade vSe ostatni.

Lidé si pod pojmem jakosi kvalita mnohdy pedstavuji pouze vyrobek vysoké kvality. To
ovSem neni zcela spravné, protoZe i nekvalitni lwykoma witou kvalitu a od kvalitniho

vyrobku se liSi pouze Urovni jakosti.

Jakost je tedy definovana jako ,Celkovy souhrn Znahtity, které ovliviuji schopnost

uspokojovat stanovené #gplpokladané pegby.

Pojem ,entita“ je definovan jako to, ,co lze indivialre popsat a vzit v Gvahu. Entitou

muze byt procesiinnost, vyrobek, organizace apod.”

Jakost je mirou uziteosti a je dana vlastnostmi vyrobku, sluzibyprocesu pro poeby

kazdéhalovéka. [5]

3.1 Zakaznicky pohled na jakost

Mriviw s

je prodavana zakaznikovi a diky nakupu zakaznikayfimaji zisky. Zakaznik je osoba,
kterd pijimé produkt a jeho pozadavky k jakosti jsou omtimy raiznymi faktory jako

nag. pohlavim, ¥kem, klimatem, reklamou, zvyklostmi apod.
Jiz zndmy podnikatel Tomas &apouZzival heslo: ,Nas zakaznik, nas pan“.

Kazdy z nas jakozto zakaznik se kazdodesetkava s jakosti. Jakost znamena splnit
pozadavky zakaznika, ale i na pohled ze stranybe@gazboZici poskytovatele sluzeb.

Jakost znamenadnit irover uspokojeni zakaznika. [5]

3.2 Jakost vyrobki
PoZadavky na jakost vyrobknohou byt dany:

* Funkinosti — kazdy vyrobek je vyréb pro jisty &el a ke smysluplnosti nakupu

zakaznika.
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Estetickou jsobivosti — ke kazdému vyrobku fiatjeho vrEjSi forma jako nap
tvar, barva. U &kterych vyrobk je esteticka fisobivost vysoce idezita u jinych
mére dalezita.

Nezavadnosti — cela spoimst odpovida za zdravi obyvatel, za zdravé Zivotni

prostedi apod. proto Zaaziuje pozadavky na zdravotni nezavadnost produktu.

Rozumnou cenou — Vyrobek ne vzdy musi mit maximétover kvality, mnohdy

zakaznik vice nez kvalitu poZzaduje rozumnou cenu.

Ovladatelnosti — produkt by némzatzovat uzZivatele néaroky na jeho fyzickeé

i duSevni schopnosti.
Trvanlivosti - zdkaznik &ekéva, Ze vyrobek bude vyroben z trvanlivého malieri
Spolehlivosti — je dana schopnosti vyrobku pingkezé funkce v daném okamziku

Udrzovatelnosti, opravitelnosti — poZzadavky na odafelnost a opravitelnost jsou
specifické kazdému vyrobku, i kdyz zékaznici pozadaby adrzba byla snadna

a jednoducha.

3.3 Jakost sluzeb

Sluzbou je mySlen produkt v nehmotném stavu, jsolidskécinnosti, kterou mze jedna

strana smny nabidnout druhé str&an Realizace sluzby @e i nemusi byt spojena

s fyzickymi vyrobky. Je obtizné definové&tgeneralizovat oblast sluzeb, protozZe sluzby se

meéni v zavislosti natrznych faktorech, n&pzda jsou zagteny na uspokojovani osobnich

potreb, zda vyZaduji fyzickou fftomnost zakaznika, zda zaviseji nafizeni nebo

na lidech.

V ¢em se sluzby liSi od vyroiR Sluzby maji uité vlastnosti, které se odliSuji

od vyrobnich produkt Sluzby maji obvykl€tyti viastnosti:

Nehmatatelnost — sluzby jsou do Zné miry abstraktni a nehmatatelné.
Promeénlivost — sluzby nejsou standardni a jsou vysooenpmlive.

Nedlitelnost — vyroba a spt#ba sluzeb &tSinou probiha sdasrt a za dasti

zékaznika.
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* Pomijivost — sluzby nelze skladovat.

Rovrez rekteré sluzby jako je ndiklad vzalani jsou nehmatatelné. Ndad nav&tvnici
restaurace hledaji hmatatelny produkt — jidlo dddwality. Sluzby se tedy liSi ve stupni
své hmatatelnosti. Sluzby se daji definovat jakmnosti, které maji tendenci
k nehmatatelnosti, pronlivosti, nedlitelnosti a pomijivosti. Kazda sluzba je dana

specifickou kombinacithto ¢ty faktor.

Orientace nagkterou zedtyt vlastnosti sluzeb se u jednotlivych produkieni a mize byt

piednétem konkuretniho odliseni.

na produkty.

Mezi pozadavky na sluzby ke patit nag. spolehlivost, pruznost, vhodné piesti,

odborna zpsobilost, vlidné zachazeni, dostupnost, apod.

Poslani sluzeb

Vzhledem k nehmatatelnosti sluzebidedité Uloze lidskych zdréjv poskytovani sluzeb

je dilezité stanoveni poslani, které zgmisili podniku spravnym sérem.

Poslanim je trvalé prohlaSentdlu, které pinasi jasnou vizi saiasnych i budoucich
¢innosti podniku v oblasti produktu, sluzby, trhodhot, nazar a zpisohi konkuregniho
odliSeni. Poslani by &b vyjadit zakladni hodnoty, snahy, smcinnost strategickée
zanery, prani a cile podniku

Pred formulaci poslani jefdba definovat cilovou skupinu. Velké mnozstvi pkdn
se [ svém stanoveni poslani z&fje na akcioné& a vrcholové manazery, ale zcela
zapominaji na své zastnance a pracovnikyfibm predevSim zagstnanci musi znat cile
a poslani podniku, aby se jejich prace ubiralawsgra snérem a spravé uspokojovala
zékazniky.

Cilem poslani je vyjait hodnoty a nazory podniku a stanovit pravidlaojehterakce se

vSemi relevantnimi trhy, tzn. se zakazniky, simanci, vlivnymi trhy (nap legislativni

nafizeni, opateni ) dodavateli.
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Konené rozhodnuti o cilové skuginmusi zohledovat veSkeré podminky a souvislosti

podniku etrs.
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4 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY (SMJ)

Termin management se pouZiva pro ¢ené jednakcinnosti, které jsou v organizaci
provadny za w@elem tizeni a koordinovani proagsjednak osob, které tytéinnosti
zaji¥uji.

Zakladnim cilem managementu v kazdé organizaci Bl myt zvySovani efektivnosti
fizeni podniku,cili zlepSovani schopnosti dosahovat a zvySovat ekocké pFinosy,

zvySovani produktivity a kvality prace a z@p$at dlouhodobou prosperitu.

Systém managementu jakosti je soubor prekproces, ktery ve vzajemnych vztazich
a vzajemné satinnosti utuje sn&fovanicinnosti organizace (stanovenim politiky aicil
jakosti) a jejitizeni tak, aby byly cile jakosti giny. [6]

Snahou noreniiady 9000 je vyjmenovat #innosti a procesy, které jsou rozhodujici pro
dobrou funkci SMJ a které proto maji byt v organizzavedeny, udrZzovany, zlepSovany,
piipadre dokumentovany. Jestlize organizace chce, aby $fiJ skutén¢ vytvarel
piedpoklady pro zaji®vani jakosti produkt a mohl tak byt na zakl&dcertifikace

povazovan za vyhovujici z hlediskéchto pozadavk, musi plnit nasledujici stanovené

povinnosti:
* Vytvoieni a zavedeni systému managementu jakosti.
« Rizeni zdroj.
* Realizace produkt
* Monitorovani, ngeni, analyza.

e ZlepSovani. [6]

4.1 Implementace systému managementu jakosti

Systém managementu kvalityeplstavuji¢innosti, které se provéf v organizacich, jsou
zacilené na kvalitu a prové&ue k uspokojeni péeb zakaznik. V Sirokém pojeti sem piéat
organiza&ni struktura podniku spolu s planovanim, s procedsgji a dokumentaci, kterou
organizace pouziva, aby firma dosahovala svyah loiblity, zlepSeni produlit— zbozi

a sluzeb a k pkni poZzadavk zakaznika.
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Zasady managementu kvality

zangieni na zékaznika

vedeni &izeni zamistnand
procesni fistup

systémovy fistup k managementu

neustalé zlepSovani
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5 CERTIFIKACE

Certifikace pedstavuje oficialni uznani podnikového systému rgameentu kvality feti
stranou. Certifikace, neboli &keni funknosti vybudovaného systéniizeni znamena,
Ze nezavisly organ, v tomtorfipact jedna z akreditovanych certifikaich spolénosti
oVéti, Ze vybudovany systém odpovida pozadavknormy. Certifikat je platny po dobu

3 let a musi byt v pravidelnych intervalech obncuav

Certifikace vSak neni povinnym pozadavkem implemeatSO 9001:2000, ieme tedy

systém zavést aniz bychom ho certifikovali.

5.1 Uloha certifika&éniho organu

Certifikaéni organy jsou nezavislé spoétmsti, které jsou opra¥né hodnotit zpsobilost
organizace spibvat pozadavky ISO 9001. Auditp coz jsou kvalifikovani pracovnici,
vySkoleni v oblasti norem ISO 9000, navstivi podaikpotvrdi, Ze organizace #p|e
pozadavky. Audituji podnik pro zakladni certifikaei periodicky se budou vracet,
aby potvrdili, Ze i nadale spdleost poZzadavky splje. Tyto navilvy se nazyvaji

dozorové audity.

Certifika¢ni organ musi byt akreditovan, pokud certifikovanf@ma pasobi
na mezinarodnim trhu, pak i certifikd organ musi spbvat mezinarodh prijaté

pozadavky.

5.2 Certifika éni audit

Audity jsou specifickou formou kontroln€innosti, jejichz smyslem je nezavisle,
systematicky a objektignhodnotit proé¢rovany gedntt s cilem stanovit rozsah, ¥mz

jsou splrna kritéria auditu.
Audity mohou byt zartreny na vyrobky, sluzby, procesy ra¥m systénmiizeni jakosti.

Prostednictvim auditu se ziskavaji&povazebné informace o tom, jak efektivni je systém

kvality, zda funguje date, co by se dalo zlepSit a co nedosahuje planoiawee vykonu.
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5.2.1 Vyrobkovy audit

Audit se provadi u finalnich vyrolikuloZzenych ve skladu, které se nah®divoli.
Posuzuje se kvalita finalnich vyroblz pohled zékaznika, tj. z pohledu jak vyrobek bude
vniman zakaznikem. Hodnoti se fdnk vlastnosti, zfisob zabaleni vyrobku, Uplnost

vybaveni ndvodem na obsluhu, vizualni zavady.

V piipadu auditu sluzby se prétuje bul’ vysledek sluzby (uspokojeni zakazijila nebo
priabéh sluzby.

5.2.2 Procesni audit

Procesni audit je zaffen na procesy v podniku (marketingu, vyvoje, nakupuobni,
provozni¢innosti, servisu) s cilem foéZneé kontrolovat Urové proces, aby bylo mozné
pii vzniku odchylek ¢as nasadit vhodné&dici a napravné mechanismy. Jde o konkrétni
vymezeni procesu a jeho jednotlivy¢mnosti a o vyhodnoceni Uro¥rfaktoni, které

na jednotlivy procesgsobi.

5.2.3 Systémovy audit

Predmétem auditu systémdizeni jakosti je zavedeny systém jakosti. Zn$tz audit

poskytuji cenné informace. Zjisti-li se jakakoliesihoda (nedostatek)fgulavaji se tato
zjisténi prislusnym vedoucim atvay kde neshoda byla zjita, aby pjali napravu
¢i napravné op&eni. Vysledky z auditu Ize také vyhodnocovatage a ufovat vyvojové

tendence v dané oblasti, tj. zda dochazi ke zhgrsexgnacti ke zlepsSeni. [7]

5.2.4 Interni audit
Interni audity jsou vlastni audity, které pomaleaganizaci seifpravit na externi audit.

Interni audity jsou nedilnou séésti néreni dosazeného stavu systému managementu
kvality. Jedna se o systematicky, nezavisly a daktevany proces pro ziskani informaci

o tom, zda management kvality organizace

e vyhovuje planovanym ¢innostem poZadawikn této mezinarodni normy

a pozadavém na systém managementu kvality organizaci a

* je efektivre uplatiovan a udrzovan.
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Program auditu se musi planovat s ohledem na sthleditost proce$ a oblasti, které
se maji podrobit auditu a také na vysledkgdzhozich audit Kritéria auditu, pedmet,

cetnost a metody musi byt stanoveny.

Interni audity musi prové@tl pracovnici s pdebnou kvalifikaci a s nezavislosti
na provadné cinnosti a komunikénich dovednosti. Volba auditfora provadni auditi
musi zajistit objektivitu a nestrannost procesuitaudduditoii nesmi provaét audit sve
vlastni prace. Auditor by &h mit praktické zkuSenosti v managementu, zaklaaaiosti

norem pozadovanych pemnost auditu a vSeobetndbornou zfisobilost.

Pro sledovani procesu internich atiditusi existovat dokumentovany postup, ktery & m
zajistit @ijimani opateni ke zlepSovani aiznych napravnycldi preventivnich opééeni.
V dokumentovaném postupu musi byt stanoveny oghpmsti a poZzadavky na planovani

a provadni auditu. Vysledky auditu se musi zaznamenat.

Vrcholové vedeni musi pro posuzovani silnych ayslabstranek systému managementu
jakosti zajistit vytvéeni efektivniho a &inného procesu interniho auditu. Proces interniho
auditu je nastrojem vedeni pro nezavislé posuzojaéhokoli ozné&eného procesu nebo

jakékoli ¢innosti organizace. Interni audit hodnoti efektisin® @&innost organizace.

Mriviw s

lidé, jejich funkceginnosti a ulohy.

Vrcholové vedeni musi zajistit minim&lityto ¢innosti:

» periodicky provadt interni audity, aby se &ito zda systém managementu jakosti

vyhovuje pozadavkm normy ISO 9001:2000, nebo nevyhovuje,

e provadt periodické pezkoumani, zda byl systém zaveden efektianzda je

udrzovan,

» planovat program internich aulis ohledem na stav a vyznafimnosti a oblasti

a pitom brat v uvahu vysledkyfpdchozich audit

e zajistit, aby audity provati pracovnici, kt& jsou nezavisli nacinnostech

auditovanych osob.
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Musi existovat dokumentovany postup pro internitawdni, ktery musi obsahovat
» odpowdnost a pozadavky na prowdud auditu,
* zajiS€ni nezavislosti
» z&znam vysledka zpracovani zpravy pro management

Auditovani systému managementu jakosti musigst uzitnou hodnotu pro zéakazniky,

vlastniky a dalSi zainteresované osoby.

5.2.5 Externi audit

Externi audity jsou prové&dy zvolenym certifikénim organem.

5.2.6 Dozorové audity

Systémy certifikace podle ISO 9000 vyZaduji peigglidozor, aby se zajistilo jejidgtadné
pokratovani. Certifik&ni organy se ip dozorovych auditech sodef’uji na zajisEni
pokraiujici shody s normou ISO 9001, zda systém kvalilyZuje jako celek, zlepSuje
se a podle pétby napravuje. ¥Sinou certifik&ni organy provagi dozorovou navstvu

dvakrat za rok. [6]
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6 DOKUMENTACE

Dokumentace v podniku je nezbytna pro za&jisefektivniho planovani, fungovantiaeni

vSech ¢innosti a proces organizace. Dokumenty ukladaji povinnosti a pgpisiebo

definuji systémy, procesy, postupy a produkty. Doknty se sestavuji, aby pracouinik

pomahaly porozugt a vykonavat jejich ukoly dinngji a disledrgji. Dokumentace rive

mit jakoukoli formu nebo iize byt na jakémkoli typu média.

Dokumentace systému managementu musi obsahovat:

Dokumentovanou politiku jakosti a cile jakosti,
piirucku jakosti,

dokumentované postupy pozZzadované touto normoug klefinujicinnosti iznych

atvard,

sledovaniiizeni) dokumerit,
sledovaniiizeni) zaznarin

interni audit,

sledovaniiizeni) neshodnéeho vyrobku,
opateni k napraw,

preventivni opaeni,

dokumenty, které organizace peliuje pro zaji®hi efektivniho planovani,
provozovani atizeni svych procés (nag@. pracovni instrukce, provozrigady,
vykresy). Rozsah dokumensi voli podnik sam, ale musi dbat, aby se neolaozi
jakost.

Bez dokumentace tohoto typu Zadna firma &iberexistovat.

zaznamy, které vyzaduje tato norma.

Rozsah dokumentace systému managementu jakostize yniznych organizacich liSit

a to v disledku velikosti organizace a druldinnosti, slozitosti procésa zpisobilosti

pracovniki. Dulezitou skupinou dokumentace jsou i vSeokeghatné pedpisy jako

nag. zakonné fedpisy, technické normy a jiné.
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Sitka a hloubka pouZivané dokumentace zavisi na shiirizikovosti, opakovatelnosti

proces na kvalifikaci zamistnand apod.

Forma popisu procésa ¢innosti je roviz dilezita z hlediska Uplnosti, jednozmesti,
piehlednosti, znazo#éni vazeb na jiné procesy. Popisy prdc@sohou byt znazogmy

verbalrg, vyvojovym diagramem, tabulkami, maticemi, obraakyd.



. ANALYTICKA CAST
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7 PROFIL SPOLECNOSTI

Z&kladni Udaje o spateosti:

Obchodni firma: SAMOHYL MB a.s.
Sidlo: Tr. T. Bati 532, 763 02 Zlin
Registrace: Zapsana v Obchodnim R#éatu K.O.S. Brno dne 25. 11. 1997,

pod spisovou zrikou B 2479

IC: 25508407

DIC: CZ25508407

Pravni forma: akciova spaleost

Zakladni kapital: 15 100 00QK

Akcie: 13 ks akcii na jméno ve jmenovité hodnbt000 000 K

20 ks akcii na jméno ve jmenovité hodhd®0 000 K
9 ks akcii na jméno ve jmenayitodnot 10 000 K
10 ks akcii na jméno ve jmenovité hodndt000 K
Akcie maji podobu listinného cenného papiru

Pravni forma: akciova spdleost

Statutarni organ: iedstavenstvo

Predseda fedstavenstva: JUDr. Ing. Ladislav Samohyl

Clenové pedstavenstva: Alois Samohyl

Michal Pavlik
Kontrolni organ Dozaii rada:
Predseda: Mgr. Helena Machéalkova

Clenové dozafi rady: Ludmila Samohylova

Ing. Jii Sukop
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Zpisob jednani:

Za predstavenstvo jedna navenek jménem spaisti kazdy ¢len predstavenstva
samostaté Listiny o pravnich Ukonech za spéest podepisujeipdseda fedstavenstva
samostath nebo alespp dva clenové pedstavenstva spales. Podepisuji se tak,
Ze k vypsanému nebo natiSému nazvu spodeosti @ipoji svij podpis s uvedenim funkce

Vv predstavenstvu.

Piredmét podnikani:
* Koupe zboZzi za Gelem jeho dalSiho prodeje a prodej,
e opravy motorovych vozidel,
* opravy karosérii,
e pronajem motorovych vozidel,
» zprostedkovatelsk&innost,

e  montaz ndtidel.

7.1 Historie spolefnosti

Akciova spolénost Samohyl Motor Zlin byla zaloZena viizd990 panem Aloisem
Samohylem za vydatné pomoci jeho &yradislava a Petra, Kiedale uspsSne rozSiuji

podnikatelské hnuti nejen ve zlinském regionu.
Firma Samohyl Mercedes Benz (MB) byla zaloZenace rm997.

Dne 16. 5. 2003 byla otgsna nova budova prodejniho Skoda centra vesZfinstavena

podle typového projektu Skody Auto.

7.2 Predstaveni spolénosti

Firma Samohyl Motor Zlin je jednou z deviti akciotlyspolénosti Samohyl Holding,
kterd misobi na Uzemi{Ceské republiky a angaZuje séeyaZm® v oblasti motorismu.

O spokojenost svych zakazhike snazi p@vat na 63 odbornvyskolenych zagstnand.
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Firma Samohyl Motor Zlin je autorizovanym prodejceozidel znéek:

» DaimlerChrysler pro zréku Mercedes-Benz, Mitsubishi Fuso, Chrysler, Jeep,

Dodge,
e Hyundai,
* Volkswagen,
* Seat,
» vozidel a motocykl HONDA,
+ Skoda.

Firma roviéz nabizi svym zakaznikn sluzby v oblasti prodeje novych a ojetych oz
K tomu pati zprostedkovéni leasingu, havarijniho po§ist, vybaveni vozuipsluSenstvim
dle vlastniho vybru, evidence motorovych vozidel neigusSném tacé, kompletni zaréni

i pozar&ni servis, zahratini prepravu, nastrojarnu a renovaci historickych vazide

V servisnich sluzbach firma ma k dispozici veSkexéhnické zazemi, ¢etnd vlastni
karosarny, lakovny, pneuservisu adky. Svym zakaznilkm pfipravuje vozy na technické
kontroly, Wetrg emisni, pop tuto kontrolu zajisti sama a poskytuje nonstapisei wiz

a odtahovou sluzbu.
Ochrart Zivotniho prostdi je ¥novana nélezita pozornost v ramci holdingu.

Likvidace nebezpmych odpad je provadna v ramci holdingu. Zivotnim prdasdim

se komplexa zabyva osoba k tomuto p#ena. Dba na dodrZzovani zakon
bezpé€nostnich opdeni a pravidelr jsou provadny na pracovistich kontroly.
Zamestnanci jsou v hlavnich pracovnich p@ech se zi@zenim zejména prodejci,

mechanici a déle ¥innostech, které zabezpgi fadny chod spotaosti.

7.3 Organizaéni usparadani spolé€nosti

Ve spolénosti Samohyl MB a.s. pracuje v sagné dob 63 zamistnand, ale paéet
se neustale #mi, firma se rozista. NejvysSi pozici zaujima majitel spolesti. Vedeni
atizeni spolénosti ma na starostéeditel, ktery ma k dispozici asistentku prodejeddaci
prodeje a prodejci poskytuji informace pro prodepiv V ramci &etnictvi je zde hlavni

Gcetni, Wetni a pokladni. V servisu jsou k dispozici vedosefvisu, garami technik,
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piejimaci technici, karogadilensky mistr a mechanici. Nahradni dily vydasedouci

skladu a skladnici.

7.4 Poslani a cile spoknosti

Poslanim spolaosti je prodej vok zakaznikm s naslednym poskytovanim servisu.
Cilem spolénosti Mercedes-Benz synonymem pro automobilyclk&pié techniky
perfektniho zpracovani, maximalni spolehlivosti @jdokonalejSich servisnich sluzeb
ve swtovem nefitku je vyjit vstic a doportit nebo upravit automobil tak, aby gin
vyhovoval potebam i zarrim zakaznika. K tomuto zakladnimi cili se ré¥mxipojuje

dosahovani zisku jakoZtdgapoklad pro existenci firmy.
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8 ANALYZA STAVU SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI VE
SPOLECNOSTI SAMOHYL MB A.S.

Spole&nost ma certifikovany systénizeni jakosti, ktery je zaveden a naskedodrzovan
podle standard@SN EN ISO 9001:2001 vipdrritu ¢innosti:

* servis osobnich, uzitkovych a nakladnich vozidel réddes-Benz a prodej
ndhradnich dil, udilen certifika&ni spol€nosti Sokrateq dne 12.12.2006
a je platny do 11. 12. 2009.

* servis osobnich, uzitkovych a nakladnich vozidelrdddes-Benz, Chrysler, Jeep
a Dodge, Mitsubishi Fuso, &ién certifikani spol€nosti DQS Czech s.r.o.
dne 19. 11. 2007 a je platny do 19. 11. 2010.

Obvykla platnost certifikatu je 4 roky a po skeni platnosti certifikatu spaiaost musi
pozadat o recertifikaci systéntizeni jakosti. Certifikdt musi nadale spvat poZadavky
normy, pokud spol@ost chce mit systérfizeni jakosti certifikovany. Rowi jednou
ro¢né probih& dozorovy audit, ktery je z&fen na neustalé dodrzovani pozadaakrem
ISO 9001.

Pribéh certifika éniho auditu

Spole&nost zazadala o certifikaci systérizeni jakosti vyplanim Zadosti o certifikaci
a zaslanim certifikini spol€nosti, kterd Zadostipzkoumala. Spotmost predlozila
vSechny informace nezbytné pro hodnoceni. Certifikaorgan zkontroloval dokumenty

a informace poZadované touto normou.

8.1 Dokumentace

Dokumentace, kterou spdéleost potebuje pro zajighi efektivniho planovéni,

provozovani &izeni svych procészahrnuje:
* Organigram prodeje MB a organigram skladu nahradridiliz a servisu MB

Tento dokument obsahuje seznam &stmané vcetré jejich funkci v podniku

a organizani strukturu.
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e Vnitropodnikovou snérnici ¢.1/2005

Je utena ke kompetenci sloZzek prodanych novych i ojetjmhi firmy. Podpisem této
smérnice se zavazuji vSichni prodejci k dodrZovaniéaenpostupu i kompetenci vSech
dokladi, které souvisi s prodejem konkrétniho vozu. Doklge mySleno elektronické
zpracovani nabidky, objednavky, kupni smlouvy, @kotu o gevzeti vozu od importéra

apod. )
* Vnitropodnikovou sndrnici ¢ 2/2006

SlouZi ke zpisobu vyizovani stiznosti (reklamaci) zékazinigpol€&nosti. Zadvazkem této
smlouvy je odpo¥dét na stiznost (reklamaci) zakaznika v pisem&éjing forme
nejpozdji do 48 hodin od obdrZeni stiznosti. Prodejce Bevprizovani stiznosti musi

drzet vSeobeensmluvnich podminek a pok§mpravniho oddeni spolé€nosti.
* Vnitropodnikovou snérnici ¢ 4/2007

Je utena ke zpisobu osloveni zakaznika po prodeji novych i ojetjahi. Je zde vymezen
zavazek prodejce nejpofid do 14-ti dmi po pedani vozidla telefonicky kontaktovat
zékaznika, kdy gy telefonicky rozhovor povede dle navodu, ktery giélohou této

smernice. Po ukodeni telefonického rozhovoru vyplni formila
» Kupni smlouvu

Firma dolozila certifikénimu organu vzorové kupni smlouvy, uzavirajici mélkuprodej
vozidel mezi spoknosti Samohyl MB a konkrétnim zakaznikem. Obsaleenap. dodani

a prevzeti vozidla, cena vozidla a platebni podminkapyti vliastnického prava.
e Smlouvu o vyjgjéce osobniho vozidla

Predmeétem je gfenechani vozidla k uzivani zakaznikovi za aplatu.
* Dohodu o hmotné zodp@dnosti

Spol&nost ma uzasenou dohodu o hmotné zodgowosti se zagstnanci. Pednetem
této smlouvy je odpasdnost zamistnance za spravnost objednavek vozidel a zabran

Skoct a schodku ve g¥enych hodnotach.
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* Metodiku pro pedavaci proces

Dokument, ktery pesré popisuje postupiedani vozidla zakaznikovi, kdy prodejce musi
dukladre pripravit veSkeré dokumentace k vozidlu, musi $grpvit na akt pedani

a vypadat reprezentati¥npreda udaje o servisu.

Metodika edani vozidla obsahuje nedostatky. Prodégsto nepedstavi servisniho
technika, na samotné&gquani se tést vibec neppravi. Ri samotném fedani prodejce
nepostupuje logicky aipskakuje. Prodejci maji Spatnédemosti v ovladani vozidla,
zejména navigace, bluetooth sadaisiedkem toho zakaznik neumi toto peeqani
dostatén¢ ovladat. VSechny tyto povinnosti jsou zakotveny metodice pirucky

pro predani vozidla a musi byt zé&stnanci dodrzovany. Vifpad nedodrzeni povinnosti
pii predavani vozidla néasleduji sankce 2atmané snizenim c¢tvrtletnich prémii.
Nedostatky se daji 2m¢ zjistit dotazem na zakaznika, kterému dofy prodejce uz

prodaval.
* Protokol o pedani vozidla

Dokument ztvrzujici fedani vozidla zakaznikovi. Naplni smlouvy jecet technickych

parameti a gisluSenstvi, které ma vozidlo ve vykav
* VSeobecné servisni podminky

Naplni vSeobecnych servisnich podminek jsou podyninkprovedeni zatiich oprav,
mimozardnich oprav, pravidelnych adrzbovych prohlidek vetid jejich sotasti nebo

piisluSenstvi v servisu spaleosti.

Obsahem je sjednani opravy, ueni smlouvy o opray ndkup nahradnich dil predani
vozidla k opra¥, podminky opravy, cena za provedené opraviedg@ni vozidla

po provedené oprayzarini podminky.
* VSeobecné obchodni podminky

Jsou sotasti kupni smlouvy na koupi vozidla uterné mezi prodavajicim a kupujicim.
Obsahuji uzateni smlouvy a jeji zeémy, stanoveni kupni ceny, platebni podminky, dodaci
termin, dodaci lita, dodaci podminky,ipvzeti vozidla, odpasdnost za vady vozidla,

zanik smlouvy.
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* Plan osobniho rozvoje vedoucich pracoviik

Obsahuje zavazek jednotlivych z&tnanéd Gcastnit se Skoleni v daném roce.
Zamestnanci by nili rozvijet své dovednosti, zvySovat svoji kvaldigi, absolvovat
Skoleni, které by #lo mit za nasledek zvySovani produktivity pradetu prodeje vozidel,

ziskovosti a efektivnosti. Spaleost by naplovala swj cil.
* Pracovni smlouvu

Spole&nost gedkladd vzor pracovni smlouvy, uZemou mezi spot@osti
a zam¢stnancem. Smlouva obsahuje vymezeni pracovni dodwyinnosti zamstnance

a zandstnavatele.
» Prirucku ke zpracovani garaéfnich pozadavi.

Prirucka ke zpracovani garémich poZzadauvk (dale jen pirucka) obsahuje pokyny
k servisim po prodeji vozidel. #rucku pripravuje vyrobce Mercedes-Benz,

je kontrolovana aiekladana déeského jazyka.

Prirucka upravuje vztah mezi autorizovanou opravnou (semr Samohyl MB a.s.)
a importérem (dovozcem MB) ohletloplatiovani ndklad za provedené garami opravy

v souladu se smlouvou o zastupovanickgaVlercedes-Benz.

Stanovené a sestavenéegpisy regulace jsou zavazné pro vSechnyagiiné strany,
jakozto zakazniky a spaleost. Zdiraziuje se zde zavazek autorizovanych smluvnich
partnefi (Samohyl MB a 11 dal3i dealey CR) k provadni zar&nich oprav vetns praci

v souvislosti se servisnimi opahimi a svolavacimi akcemifipemz neni dlezité, zda
jsou vozidla z vlastniho regionu nebo jiné 2Zevlastni prodana vozidla, vozidla z jinych
region ¢i zemi). Znamena to pro vSechny regionalni zastoiupeervisni centra, Ze budou
vSechny oprawné pozadavky v rdmci zarukyi ze strany zakaznikpro ré vyiizeny

korektre rychle a bez byrokracie.

Tato snérnice je ptibézné dophovana a upravovana internimiésghimi a informacemi,

vydavanymi importérem tak vyrobcem DCAG.

Spol&nost je povinna jmenovat p&eného pracovnika, ktery bude odpdny

za zpracovani zatnich, garadnich zalezitosti ve vztahu k importérovi.
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Prirucka obsahuje nap
o Uplatiovani garainich narol k importérovi

Garargni zadosti k importérovi nebo vyrobci je mysSlen@paceni vzniklych naklad
v souvislosti s opravou vady v ramci garance. Pavlag Vi¢i importérovi nebo vyrobci
se uplaiuji prostednictvim on-line sytému prdstdnictvim internetového spojeni
do centrélniho gar&niho systému VEGA/EVA vyrobce. Udaje se zaznamgngak
do papirového formuié tak do elektronického systému EVA. Systém EVAabioge

databazi normiasi dle typr vozidel i aktualni cenik ndhradnichidil

RovreZz musi zde byt vymezeny naklady na praci (v norrdotéch) naklady na material,
vedlejSi ndklady (jako napnaklady za material nakoupeny od lokalnich dotd¥a),

slevy velkozakaznikm.
o Prodejni a zardni podminky

Tato ¢ast pgirucky obsahuje W§et zaruk, ze kterych jsou vyléené zavady vzniklé
v dasledku:

- Provozovani motorového sportu.

- piestavby/montaze nastaveb bez autorizace DCAG,
- pouziti neoriginalnich ndhradnichdil

- pusobeni pirodnich a ekologickych vliy,

- nevhodné pohonné hmoty nebo provozni hmoty.

Jsou zde také vyjmenovanyipady, kdy zaruka zakaznikovi neni uznana, zavazek
fadnému nakladani, skladovani a naslednému likvidowahradnich dil z garaginich
oprav. Je zde stanovena definice a podminky uzrdgruky na néhradni dily
na pneumatiky, autoradia apod. Pnmny typ vozidla z zného roku vyroby jsou

stanovené jiné podminky uznéni zaruky.
o0 Svolavaci akce, servisni opani

Servisni opdeni je vyrobcem i@depsana kontrola nebo oprava vozidel, agregatelsb n

dilech a obsahuje nasledujici informace:
- Organiz&ni postupreSeni servisniho ogani.

- popis opravy, navod k postupii gontrole, opray,
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- organiz&ni pribéh — termin, ve kterém je nutné provest égait

Servisni opaeni mize byt bezpgnostniho charakteru, kdy je zakaznik zvan
do autorizovaného servisu, nebo preventivniho éana, provadi seipnejblizsi navatve

servisu.

Svolavaci akce je oznamovana predhictvim médii, zakaznik je vzdy individuélavan

do autorizovaného servisu.
o Gararvni sklad

Jsou zde zakotveny povinnostititht a vést garami sklad. B zpracovani garamich
piipadi je potebny oddleny, os¥tleny, uzamykatelny prostor vybaveny regalovou
technikou pro ukladani dilz garagnich oprav. Vymontované dily z gatamch oprav
musi byt oznéeny pgedepsanymi Stity tak, aby byly nezaielné a identifikovatelné

ve vztahu s gar&ni Zadosti.
o Kontrolni/zkuSebni jizdy

ZkuSebni jizdy v souvislosti se stanovenim diagndepo s uko¥enim opravy jsou

povazovany jako neproduktivni tkony a jsou Zdgavany do obecnych nakiadpravny.
0 Revize, dealersky audit, controlling

Revize a dealersky audit se provadi:
- V pravidelnych intervalech — minimalrix za 3 roky,
- v pripadech, které jsou napadné opakovanymi negativexpertizami,

- v pripadech, kdy doch&zi k opakovanémiekpatovani naklad na opravu

oproti normam vyrobce.

Controlling je provadn negetrzitt controllingovymi oddlenimi importéra.

8.1.1 Rizeni dokumentace

Paradek v dokumentaci je zadkladem ggminoucinnost kazdé organizace. Spoiest ma
vytvorené potebné dokumenty a jejich rozsah odpovidajici priiesa cinnostem
ve spolénosti. Dokumenty jsou vypracovany na zaklgumbteb spolénosti a poZzadavk
zakaznika a jsou vydavany v souladu s legislativippedpisy. Dokumenty maji jak

listinnou formu tak jsou uloZeny na patfovych médiich.
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Za spravnost a Uplnost dokumentace je vzdy zo#thoy @islusny zamstnanec. Kazdy
dokument musi byt schvalen certiftkdam orgdnem zidzodu kontroly poZzadawknormy
ISO 9001:2001.

Doporuéeni pro Fizeni dokumentace

Spole&nost by néla dbat na stinost a jednoduchost dokumentace, v dokumentacit uves
tabulky pro snad$si vyswtleni obsahu. # sestavovani dokumentace firma musi myslet
na uzivatele, aby dané problematice rozlim pro kazdy ukon stanovit pracovnika, ktery
bude zodpovidat za jeho vykonani. Spotest by ndla pravidelg prezkoumavat

a aktualizovat dokumenty, zajistit snadnou dostgpraiokument v mis€ pouZzivani,

Citelnost a zabrami neimysiného pouzivani zastaralych dokurhent

8.2 Zasady systému managementu jakosti

8.2.1 Zaméreni na zdkaznika

Spole&nost poskytuje produkty - vozidla svym zakaZimik jejichZz kvalitu neraze
ovlivnit. Firma nenfize ovlivnit a rozhodnout o vykonu motoru auta, ovadeni interiéru
vozidla apod. O tom vSem rozhoduje vyrobce autohioBipol€nost Samohyl MB pouze
vybird vyrobce automolii) od kterého auta nakoupi a prodava je spolu sypm&knim
sluzeb a servisu svym zakazinik Firma Samohyl MB 1ize pouze ovlivnit jakost svych
(vlastnich) sluzeb, které poskytuje zéakaznik jako je napp prodej, akt samotného
piedavaciho procesu nebo pozdmiuservis apod. A proto spdéleost se musi zafit
na poskytovani kvalitnich sluzeb, které zakaznigiaduji. Firmou nabizené sluzby
zakaznikm vyhovuji pozadavikm normy ISO 9001, zvySuji get spokojenych zakaznik
S ristem spokojenych zakaziiikroste i mnoZzstvi prodeje, zakazek, iséd hodnota
pohledavek, které vyusti v ridst trzeb a zisk Spol€nost nesmi zaostatjigtat na stejné
arovni uspokojovani zakaznikako konkurence. Firma bydia o zakaznika gevat i po

prodeji vozu.

Z&kaznik, novy majitel vozu by &h byt kontaktovdn do 2 az 10 @lrpo prodeji zda
je spokojen. Zakaznikéhem 10 dni si do budoucna vyiv&ztah k firn€, k autosalonu
a ke znace Mercedes-Benz. B& 0 z4kazniky je zaroiiecennym pinosem ke stabilizaci

prvottidni image této zriky.
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Pripraveny a kvalifikovany rozhovor se zakaznikemppedani vozu je &innym nastrojem
ke zvySeni jeho spokojenosti a zgjife kvalitni vztah zdkaznika s firmou. Zakaznik by
meél mit pocit, Ze zarstnanec se ho taZze na spokojenost se zakoupengmyaoikoliv by
v8ak nerdl mit pocit, Ze je u vyslechu. Kontrola spokojemnasikazniki je provadna bul
telefonickym hovorem nebo osobni n&wsiu. Osobni navéta je lepSim kontaktem,
znamena vySSi kvalitu kontaktu a mohou siesy [Fipadné nesrovnalosti, které se mohly

vyskytnou i ovladani a uzivani vozu.

Co firm é miaze prinést p&e o zakaznika po uskuténéné koupi

Spole&nost fedevsim existuje pro své zakazniky, pokud nedoképekojit jejich pateby

a aekavani neriize dlouhodob obstat v konkurenci. Spdieost je zavisla na svych
zékaznicich a proto musi rozéinpoZzadavikm, pranim svym zékaznikn a musi srrovat

k jejich naplgni a gedvidat jejich éekavani. P& o zéakaznika uzavird cely proces
a aistava zékaznikovi v patti. Firma by n¢la dokézat, Ze zdkaznik je respektovan jako
osobnost, fla by zvysit ochotu zakaznika, otew hovdit o problémech a zvysit ochotu

k dalSi koupi.

Diky cilené péi vénované zakaznikovi by ¢hrist paet spokojenych zakaznikmela by
se zvySovat Sance na dalSi koupi a ochota dopdwupi dalSim lidem. Firfaby se zvysil
objem prodeje jak v mnoZstvi tak v g&nim vyjadenim, ktery by znamenal ridst trzeb.
Objednavalo by se vice vozidel od importéra a dd®yoke zvySeni obratu zasob

a pohledavek.

8.2.2 Vedeni arizeni zanéstnanai

Vedouci spolénosti znaji a jsou feswdéeni o kvalifikacich a schopnostech svych
zamestnand, vytva&i jim moznost zapojit se k pini cili spol&nosti. DodrZzovani
dokumentovanych postipcili jakosti je zabezg®vano motivaci za#gstnand, aby
dosahovali stanovenych tiljakosti a neustdlého zlepSovani. Spotest se stara
o zvySovani kvalifikace a Skoleni svych zsmtmand, obstarava &asti na akcich (p
piedvadci akce u novych aut). O dodrZzovani kvality je s8emi zamistnanci

komunikovano naip prostednictvim pravidelnych porad vedeni se Zsimanci.
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Vedouci pracovnici jsou odpédni za motivaci svych pdtzenych a zajifvani jejich

pozadavk a poteb.

Skoleni pracovniki

VSichni zangstnanci (vedouci prodeje, prodejci, vedouci servisghnici, mechanici,
skladnici, zamstnanci marketingu, &@tni apod.) ¥etreé reditele jsou Skoleniifslusnym
programem odpovidajici jejich pozici ve fi#&mSpol€nost zaji§uje svym zaréstnaném
napg. produktova Skoleni, ffprava certifikace, marketingova Skoleni (hapvorba
internetovych stranek), garar Skoleni, kurzy anglického jazyka;einictvi, znény DPH,

zmeny finargniho leasingu a dal3i. Skoleni vykonavaji Skolekid.

Skoleni probiha&kolikrat za rok. Nagiklad prodejci jsou $koleni 14 — 20 dni v roce kaél
jednoho Skoleni trva aZ 3 dny. Skoleni jegutino v Praze, Beén Olomouci a ve Zli

a pro prodejce i¥e byt psadano i ve Spastsku, NSmecku, Rakousku a na Malorce.

Navrh na zlepSeni sSkoleni

Skoleni by nilo byt zangteno jen na problematiku spétesti. Melo by se vice zasfit

na rozvoj schopnosti a dovednostéglarby byt zavedena strategie v podniku. Zamanci

by meli zvysit obrat firmy pomoci svého pozitivniho mgBi a ngly by napomoci
vybudovat profesionalni image spétesti. Dilezity je kontakt se zakaznikem, udrzovani
vztahu se zdkaznikem nejeghbm redani vozu, fedvadci jizdy, ale i po prodeji vozu.
Zamestnanci by nili umét udrzet a neztratit zakaznika, &énspravié reagovat na stiznosti
svych zékaznik a un®t sniZit jejich pdet a zvysit poet stélych klieni. M¢li by byt
zaskoleni jak seadreé pripravit a vést jednani se zakaznikem a gdvRkomunikovat

s ostatnimitleny tymu. Velky diraz musi byt kladen na komunikaci po telefonu, ykjer
ve spolénosti velmi rozden. Cinnost zanistnan@ by mgla byt provazana moti¢aim
programem, ktery by zahrnoval osobistr zangstnand s veejnym océovanim jejich
aspecha, odnenovaci fad zangien na ocedni nestandardnich obchodnich &dm

a iniciativy. Dopordila bych pravidelné konzultace se svymi vedoucirtyraovou praci,
jenz pravidel® vyhodnoti Uspchy i neuspchy daného obchodnika. Toho vSeho by firma

doséahla propracovj$i naplni Skolicich kukz
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8.2.3 Procesni fFistup

Procesni pojeti je Kovym konceptem managementu sgolesti, je zaloZeno
na systematickém identifikovaniizeni vSech procésv podniku od nakupu ips
skladovani, prodej az kjednomu z nagfitejSich proces ve spolénosti a to

k samotnému akturpdani vozu zakaznikovi.
Procesy ve spod@osti
1. Nakup

Proces nakup vozidel je prvottdsti vSech procésv podniku. Spolénost Samohyl MB
v terminech uvedenych importérem objednad pozZadovwa®. VeSkeré objednavky
a pozadavky jsou objednavany elektronicky a systénomline zasilany k prazskému
importérovi, ktery dané pozadavky zasle dmeckému vyrobci. Vozidlo je jiz objednané
a do utité doby importér mize znenit konfiguraci vozidla. nap motor, vybavu.

Zodpowdnost za ndkup vozidel nese vedouci prodégzliel.
2. Skladovani

Skladova evidence zlinského dealeru vozidel Mers@&tnz ¢etné dalSich 11 dealérna
tzemi Ceské republiky je prostdnictvim online pé&tatového systému, kdy kazdy
z dealett ma moznost nahlédnout to elektronického skladto feZnost samadejmeé neni
k dispozici zakaznikm. Fyzicky jsou vozidla skladovany a vystavovanghewroomech

a v dalSich skladovych prostorach sgatesti spolu s ndhradnimi dily vozidel.
3. Prodej

Proces prodeje s naslednym vyoim zisku je szejnim cilem a zasmem spolénosti.

Prodej vozidel a nahradnich@8getidi Vnitropodnikovou srérnici ¢.1/2005

Spole&nost vede databazi zakazijlskladajici se z idezitych az podrobnych informaci
0 zakaznicich. Rowi vesSkeré ukonyinéné se zadkaznikem se zapisuji do databaze, které

jsou k dispozici ufenym zanistnaném.
4. Rredavaci proces

Predavaci proces je vyvrcholenim prodejniho procdaly se zakaznik seznamuje
s produktem, je mu poskytnuta seznamovaci jizds®&tlenim jak ma jezdit, co m&kt,

aby to bylo sprav jsou mu poskytnuty servisni informace.
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Zakaznik ¢ekava, Ze se spdieost podli o radost z nového vozu, potvrdi spravnost
volby, prodejce potkuje, bude komplexnseznamen s vozem. Z&kaznik ag emoce,

uspokojeni, ulevu (,dale to dopadlo®).

Prodejce dekava zptnou vazbu (zakaznik zavold, zastavi se, zeptareexz otekava

spokojenost, radost, emoce zakaznika a ujpgyaejich vztali.
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Postup @i predani

Postup p predani je zaveden do schéma, kterédughpraci a eliminuje chyby.

1. Pr¥iprava piredani vozu

PREDANI VOZU NA DEALERSTVi

PLANOVANI PREDANI VOZU

\/
PRIPRAVA VOZU

\/
KONTROLA PRIPRAVENOST

ADMINISTRATIVNI PRIPRAVA

Pti doruweni vozu na dealerstvi
dochazi ke kontrole stavu vozidla
(vwbavy'

Z&kaznik musi byt informovéan
o dorweni vozu, mistaiedani, data
acasu

Priprava vozu zahrnujeredprodejni
prohlidku, montaz fslusenstvi,
umyti, navoskovani vozidla apod.

Prodejce si febira od servisu
vozidlo
a kontroluie, zda ie wthno vse, ial

AV VA

Zahrnuje zpracovani a vyhotoveni
faktury, leasingu, dokumentace
k vozidlu, zargni podmink

Obr. 1. Fredani vozu zakaznikovi

45
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2. Predani vozu zakaznikovi

Dulezité je welé givitani zakaznika.
Zakaznik ma pocit, Ze je znamy a
vitanv host

UVITANI ZAKAZNIKA

\/

PRUBEH PREDANI

Spole&nost seznami zakaznika
s kroky, které maifpraveny a viidi
administrativu

\/
SEZNAMENI S VOZEN

Prodejce sezndmi zakaznika
s navody a servisni knizkou (jak
S nimi pracovat, co tam najde)

\/
SEZNAMOVACI JiZzDA

P seznamovaci jiztlzakaznik
musi zvladat podstatné funkce
(automatick prevodovka. strace

\/
ROZLOUCENI

Dulezité je gijemné rozlodeni,
které v zakaznikovi zanechéefivy
pocit.

AV VA

Obr. 2. Fiprava p'edani vozidla

3. Nésledny kontakt

Prodejem vozu vztah nek&in po @Fedani vozu nasleduje telefonat nebo nénsst

UdrZovéni vztahu se zkaznikem davéa velkou pigoadiobnost, Ze se vréti pro dalgzy

Analyza slabych mist gfeddvaciho procesu

V piedavacim procesu se objevuji slaba mista. Slabymtynpodniku pi predavani
vozidla je poskytovaniifliS§ mnoho informaci najednou, prodejce by sil ohodnout
dalSi sclizku se zakaznikem pro dalSi konkrétni dotazy zdkazrChybi zde systém,
pravidla, smdrnice a jejich dodrzovani, nejsou zde stanovenykkéini zodpowdnosti
V podniku chybi prostor (atmosféra, soukromi). Mapmeni wiz zcelacisty a mohou se

vyskytovat zavady (Skrabance, chijjbi sada Zarovek).
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VychodiskemieSeni tohoto problému, je Ze prodejce by s& ma pedavaci proces
dukladre pripravit, sebemotivovat. Vedeni spét®sti by nélo ukladat pimérenou @lbu
prace, ptadat porady, komunikovat se svymi zmtmanci a pedavat informace,
povzbuzovat pracovniky zapojenim se do tymigjifaci technici maji ovSem problém
v kontaktu se zakazniky. Me zde také zasahovat importér, ktery viitvétandardy
piedavaciho procesu, uklada povinné Skoleni tedhaék zansienim na jejich chovani,

produkt.

8.2.4 Neustalé zlepSovani

Spol&nost ma stanoven pozadavek neustalého zlepSovéanh ygodnikovych procés

ktery je jejim trvalym cilem a tofpdevsim v oblastech:

« Cile a poslani spateosti — jakozto dosahovani zisk zvySovani trzeb,
spokojenosti zakaznik a jinych zainteresovanych stran, zvySovani kvality

dovednosti a zkuSenosti zéstnand.

» Vysledky internich a externich auilit predstavuje odstimvani nedostatk dle

zjisténych kontrol.
» ZlepSovéni v procesech podniku.

Norma ISO 9001 také vyZaduje, aby spolest pfibéZzné monitorovala spokojenost
zékaznika a vysledky ziskané timtaigpbem vyuZivala pro zdokonalovani. Znamena to,
Ze spolénost si od svych zakazrikmusi vyzadat zginé ,reporty” o tom, jak jsou
se sluzbami spotaosti spokojeni. Spodmost je roviz neustale pod ,drobnohledem* jak
kontrolniho dadu, ktery ISO vydal, tak svych kligntkterym zbozici sluzby poskytuje.
Pokud zékaznik obdrzi zboZi nebo sluzby, které peadaji jeho dekavani, pak iize
vzneést stiznost a spdéleost je povinna se ji zabyvat @ijmout opateni, ktera zabrani

opakovani této situace.

8.2.5 Vzajemné dodavatelské vztahy

Dodavatelem spoémosti Samohyl MB je vyrobce Mercedes-Benz, ktemnéd poskytuje
nahradni dily MB. Kvalita dodavatele je dana kvaiit personalem s odbornymi znalostmi
odpovidajici pisnym normam EU. Systém dodavatelskych Mvitahramci EU funguje

nejen mezi spolmosti Samohyl MB a.s., tak i mezi ostatnimi dealeryje na zaklad
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dohod smluvniho vztahu.ifpadné reklamace a stiznosti jseeSeny prompih bez

¢asovych prodlev.

8.3 Audit spole¢nosti

Spol&nost je autorizovanym opravcem pro Mercedes-Bematopmusi i auditech
prokazat, Ze plni standardy pozadované vyrobcencédes-Benz. Spalrost musi fi
auditech dokazovat, Ze plni standardy MB. Audityresou konat i vicekrat do roka, nebo
dokonce jednou za dva roky, je to vSe dle uvazgndibce Mercedes-Benz. O tom, Ze
ve spolénosti prokthne audit, je spot@ost ¢tvrt roku predem informovana. Standardy
maji rozvijet ideu zajighi a zvySovani znamé vysoké Urévkvality si€ servisi MB.
Standardy zasSuji témata vybaveni a progeatilny, personalu a kvalifikace, marketingu,

systému IT, managementu a organizace.

8.3.1 Konani auditu

Audit se provadi ve dvou krocich. Kontrolu @hi uritych standard provadi poieny
zamestnanec spotmosti. Po té nastdva audit na raigy podniku), externi audito
kontroluji standardy, které jsou uegené na listinach k auditu, rogéné do oblasti na&p

ve vystavnim prostoru (tzv. showroom), v djlme skladu.

8.3.2 Kiritéria pln éni

Kritéria auditu jsou uvedené v kazdé ligtiktera pislusi dané oblasti kontroly. Je to hap
pii kontrole ekonomického managementu a controllipguretitelnym kritériem r@ni
operativni plan jeho spini a &etni rozvaha, obsahujici vysledovku. Kritéria jsou
kontrolované auditorem wiglusném formuld dané oblasti, formou hodnotici tabulky

vyplnénim odpo¥di ano x ne.

8.3.3 Prabéh auditu

Audit probih& v oblasti prodeje, poprodejnich shuz&ybrané oblasti, které audito

hodnoti ¥etre metitelnych kritérii jsou uvedené v nasledujici tateulc
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Tab. 1 Meni vybranych oblasti podléhajici auditu

49

Kontrolované

Métitelna kritéria

—F

=

standardy

Management a “r . .
: roc¢ni operativni plan, rozvaha, vysledovka

controlling
Finareni situace a
majetkova minimalni pimeérna hladina provozniho a vlastniho kapitalu
struktura
Struktura podrobeni vSech generalnikdditel zkouSce, pracovni zkusenos
managementu plan rozvoje
Management certifikovany prodejni personal
lidskych zdrofi
Management proces reklamaci, zakaznické stiznosti zodpemy do 4 pracovnic
stiZznosti dni
Rizeni kvality dodrzovani pozadavkizeni kvality dle normy EN ISO 9001

Skoleni trénink a
kvalifikace

Gcast na Skolicich programech dle individualniho pogirace

Interiér podniku

usp@dani interiéru pozadavky zfky, funkeénosti, pouziti barev

Proces prodeje

pro vSechny produkty dostupnost aerabidky

Predavaci proces

plnéni poZzadavik mista pedani, pdet a sortimentigdavacich
vozidel

Dilny, sklad

skladovaci prostor, vybaveni¢gbzantstnan

Zdroj: vlastni

Po provedeni auditu byly zj&ty nedostatky nap

minimalni p@&et vozidel ve vystavnim prostoru

u vstupu do spotmosti chybi cedule s informaci o servisu
tiskopisy — chyba v hlavkovém papiru CJD

ve skladové evidenci jeix, ktery fyzicky v podniku chybi.
nedostatény patet certifikovanych pejimacich technik
zna&nd nedast na povinnych skolenich

specialni néadi.

VSechny tyto nedostatky byly spofesti odstragny.
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Mimo externich audit spol€nost provadi interni audity. Interni audit je pro&@
zamestnancem spolu se zastupci ze spudsti Mercedes-Benz. Interni auditqofi

kontrole vychazeji z udaja informaci externich auditinterni audit probiha jednoudre.
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9 PRINOSY ZAVEDENI NORMY ISO 9001

Zavedeni a nésledné dodrZzovani normy ISO 9001 &pmdé @ineslo jistyrad do firmy,
rezim a systém, kterym se firni&di. Spol€énost se nyni 1five z@ashovat véejnych

zakazek, které mohou vyustit v At trzeb a zvySeni prodej

Veiejné zakazky jsou ve spoleosti uskuténovany podle Zakona. 40/2004 Sb.
o veejnych zakazkach, ve kterém jsou zakotveny pospipyzadavani a dodrZovani

verejnych zakazek jak ze strany zadavatete Kpajsky Gad), tak ze strany dodavatele.

Zavedeni systému ISO 9001 takiénpslo ¥tSi mnoZstvi spokojenych zakazinjlkcoz jsem
zZjistila z dotaznikovych Seni, které jsou prov&dy jiz béhem gedvadcich jizd,
pii predavani vozu, ale fedevSim po prodeji formou telefonického dotazovani

zanestnand spole&nosti.

Spol&nost, aby nadale dodrZzovala poZzadavky norem ISOL 0mohla mit systém
managementu jakosti certifikovanyéla by casgji Skolit personal, coz se i#e stat
nékladem pro dodrZzovani norem stejako zavedeni op&ni dle smirnic. Zrovna tak jako
naklad na zavedeni systému ISO bylo i nakup odbditeéatury a norem, Skoleni
zanestnand a seznameni s pozadavky normy, naklady na vywstitkeb odborné
poradenské firmy, ktera pomohldi gpracovani dokumentacejipraw na certifikace,
provadni internich audit, prezkoumani systéin managementu jakosti apod. a také

celkové naklady na samotnou certifikaci.

V budoucim obdobi musi mit spdi®st na parti vynakladani dalSich naklada Skoleni

zanestnand, naklady na udrzovani certifikatu (kontrolni ageifikacni audity provagné

certifikacni spol€nosti).
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10 ANALYZA OBLASTI PRODEJE, SKLADU A SERVISU P RED A
PO IMPLEMENTACI NORMY ISO 9001

10.1Analyza oblasti prodeje a trzeb

10.1.1 Prodej vozi znatky Mercedes-Benz v roce 2006

Tab. 2. Prodej vazzna’ky Mercedes-Benz v roce 2006 (ks)

Druh vozu | 1gtvrtleti| 2. ¢tvrtleti| 3. ¢tvrtleti| 4. ¢tvrtleti | X za mode
Vito 2 10 7 4 23
Viano 1 6 1 5 13
Sprinter 18 14 19 12 63
Vario 0 0 0 0 0
A 2 5 2 1 10
B 0 4 1 0 5
C 0 5 1 2 8
E 6 10 0 4 20
M 9 12 4 4 29
G 0 0 0 0 0
SLK 1 0 0 1 2
CLK 0 0 0 0 0
S 2 4 0 1 7
CLS 3 0 0 0 3
CL/SL 0 0 0 0 0
R 0 4 0 1 5
¥ zadtvrtleti 44 74 35 35 188
Zdroj: vlastni

V tabulce Tab. 2. uvadim jak se vyvijel @b prodanych aut ztky Mercedes-Benz
jednotlivych druli a #id za rok 2006 v jednotlivycktvrtletich. Z tabulky je patrné,
Ze nejvice se prodavaji vozy zhg Mercedes-Benz Sprinter. Sprinteripahezi uzitkové
vozidla, s moznosti odptu DPH, které nejvice uZzivaji podnikateléni2/je nabizen

v 21 typech s nejdokonalejSi technickou vybawtyimi délkami karosérii ag¢mi vySkami
nakladového prostoru, ¢p dieselovymi a jednim benzinovym motorem. Jeho
charakteristickym rysem je vSestrannost, spolebtivenadna ovladatelnost, beapeast

a minimalizované provozni naklady, které nejlépdowuji nejtiiznejSim pozadavim.

Od prodejé jsem se dozadéla, Ze zapornou vlastnosti je vySSi cena nez ulkemie.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 53

Naopak nejméh vozidel se prodava ztley CLK, CL/SL a CL/S tyto vozidla p#t
do oblasti sportovnich véza luxusnich kupé. Cena, kvalita a prestiz je dauéspise

zakaznik pohybujicich se ve vysSich vrstvach spotssti.

Graf 1. Prodej voiz v roce 2006 (ks)

Prodej voz G v roce 2006 v ks

80 4
70
60 -
50 44
40 - 35 35
30
20
10 A

1. étvrtleti 2. tvrtleti 3. ctvrtleti 4. Gtvrtleti

Zdroj: vlastni

V grafu Graf 1. je znazoény prodej celkovych varz znaky Mercedes-Benz
v jednotlivych ¢tvrtletich roku 2006. K velkému nistu prodeji aut doslo ve 2tvrtleti,
nasledkem uvedeni novéidy M vozu Mercedes-Benz na trh a novych vozidilyt E
s pohonem na vSechiifyii kola v dieselovém provedeni. Obé&guiati, Ze vozy se nejvice
prodavaji ve 4.ctvrtleti v disledku zahrnuti vozidla do majetku firmy s nasledny
odepisovanim, které vyusti v navySeni naklgubniZzeni vysledku hospa@ai a odvedeni
nizSi dak do statniho rozpmu. Naopak k nejmenSimuistu obvykle dochéazi v #sicich
leden, Unor a dabletnich prazdnin. Véchto nesicich jsou lidé obvykléasow vycerpani

a nadkup auta nechavaji na 3. &tdrtleti.
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10.1.2 Prodej vozi znatky Mercedes-Benz v roce 2007

Tab. 3. Prodej vazzna’ky Mercedes-Benz v roce 2007 (ks)

Druh 1. 2. 3. 4, X za
vozu Gtvrtleti | ctvrtleti | ¢tvrtleti | ¢tvrtleti| model
Vito 4 2 4 6 16
Viano 1 3 3 2 9
Sprinter 18 11 20 19 68
Vario 0 0 0 9 9
A 2 0 0 1 3
B 2 1 2 1 6
C 0 3 5 2 10
E 0 1 0 0 1
M 3 3 5 3 14
G 0 0 1 2 3
SLK 0 2 0 0 2
CLK 0 0 0 1 1
S 2 0 4 0 6
CLS 0 0 0 0 0
CL/SL 0 0 0 0 0
R 1 0 0 0 1
zza 33 26 44 46 149
ctvrtleti
Zdroj: vlastni

V tabulce Tab. 3. jsou uvedeny vybrané vozy MerseBienz a jejich p&et prodeje
v jednotlivych ¢tvrtletich roku 2007. O i v roce 2007 se nejvice prodalo uzitkovych
vozi Sprinter. Mercedes-Benz Sprinter se stal nejpraxdgsi vozem roku 2007
v segmentu do 3,5t ¢eské republice, coz se také projevilo na vy3si gjrmsti tohoto

VOZU.
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Graf 2. Prodej voiz v roce 2007 (ks)

Prodej voz a v roce 2007 v ks

50 44 46
45 -

40 -
35 33

30 - 26
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20
15
10

1. ¢tvrtleti 2. ctvrtleti 3. ctvrtleti 4, Stvrtleti

Zdroj: vlastni

V grafu Graf 2. je znazo#ny prodej celkovych vaz znaky Mercedes-Benz
v jednotlivych¢tvrtletich roku 2007. Po zavedeni normy ISO 9003lal& nafistu prodeje
ve 3. a 4ctvrtleti. Domnivam se, Ze to bylo igpbeno zavedenim novéndaé reformy

s platnosti 1.1.2008, kdy doSlo k zasadni¢rgma to zvySeni doby odepisovani
dlouhodobého hmotného majetku ze 4 let na 5 letoRrdé nakupovali vozidla do konce
roku 2007, aby je&tmohly vozy zahrnout do odgis kratSi dobou odepisovani. ISO bylo
piedevsim dlezité pro véejnou zakazku, aby se spétest |épe mohla zastnit véejnych
zakazek vyzadovalo to zavedeni norem ISO 9001 wkesmwsti. Vdaejné zakazky tvid
vyznamnouwast prodeje, visledku zavedeni ISO 9001 doSlo kisiu veejnych zakazek
ze 1 az 2 rtné na 5 az 10 r@n¢, coz se projevilo na zvySeni prodeje a trzeb. biaro
prodeje ma row¥ vliv kupni sila zakaznik vyse inflace, vySe smového kurzu, politicka
situace apod. K obeémizSimu prodeji voz v roce 2007 mohlo dojit ztgtoda toho, Ze

zakaznici splaceni leasingove splatky a proto nayiva koupi nového vozu.
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10.1.3 Prodej vozi znatky Mercedes-Benz v letech 2006 a 2007

Tab. 4. Prodej vaz(ks)

Rok 1ctvrtleti| 2. ¢tvrtleti | 3. ¢tvrtleti | 4. ¢tvrtleti | = za rok
2006 44 74 35 35 188
2007 33 26 44 46 149

Zdroj: vlastni

Tabulka Tab. 4 udava jak se pohyboval prodej cel&klbwozidel v jednotlivycktvrtletich
roku 2006 a 2007

Graf 3. Prodej voiz v letech 2006 a 2007 (ks)
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Prodej voz a v letech 2006 a 2007
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Zdroj: vlastni

Grafu Graf 3. Ize vi&t jak se vyvijel prodej celkovy vdzv jednotlivych ¢tvrtletich

v letech 2006 a 2007. Je patrné, Ze objem prodéje bbou letech v 1., 3., a dtvrtleti
ponerné stejny. K velkému propadu prodeje dosSlo veit®rtleti, ktery ma za nasledek
celkovy pokles prodeje za rok 2007. Tento vykyepésoben snizenim poptavky o osobni

vozidla, i grestoze se snizily prodejni ceny wozpraméru o 40 000 K.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 57

Graf 4. Prodej voiz v letech 2006 a 2007 (ks)

Prodej voz a v letech 2006 a 2007
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Zdroj: vlastni

Oba dva grafy, Graf 3. a Graf 4 zn&agi porovnani celkového objemu prodeje o0z
v jednotlivych ¢tvrtletich v letech 2006 a 2007. | kdyZ v roce 20@&tal rapidni nést
hospodéské ekonomiky, piet prodanych vaznegekonal éekavani.

V sowasnosti se ve spaleosti Samohyl MB sttova hospod&ka krize kdy dochazi
k poklesu #stu ekonomiky, firmy propoudi své zamistnance, omezuji vyrobu
neprojevuje. Projev sdasné hospodské krize Ize jiz zaznamenat jak &teské
automobilky SKODA AUTO a.s. a subdodavatéhk i v zahrarii, kdy ve firmach klesa
poptavka po vyrobcich, dochazi kédsnym pozastavenim vyrob, firmam klesaji zisky, aby
se nedostali do platebnich obtizi prop#ustzamséstnance. Fsto si myslim, ze
hospodéska krize v nadchazejicich letech, mozna jiz v yiok nebo koncem ifstiho
roku bude mit dopady na spét®st Samohyl MB. Lze ipdpokladat, Ze poptavka po
automobilech zna¢ poklesne, jiz t& je trh gesyceny. Firma dZe aekavat pokles trzeb
z prodeje novych aut, ale trzby z oblasti servigisd ngly pohybovat ptad ve stejné vysi,
neba’ lidé vlastnici auta budou fad vyuzivat sluzeb servisu. Mozna lzéekavat
poptavku v oblasti ojetych vozidel, které sgolest roviZz nabizi. Firnd bych

vV nastavajici ekonomické krizi dopdna se spiSe zafiit na oblast servisu,
na poskytovani kvalitnich sendisoprav, garanci tak, aby byla lepSi nez konkuredee
ziejme, Ze prodejtauz osobnich nebo uzitkovych vozidel poklesne. Ritmg mohla také

zvysit poptavku a svoji prestizasti specializovanych vystav gegdvadcich akci. DalSim
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moznym opdenim nize byt poskytovani slev jak na servisni sluzby,nalprodej vozidel
svym z&kaznikm. Nebo Uplnym sniZzenim cen vozidelegto firma ¢ekava naist
prodeje oproti roku 2007.

10.1.4 Porovnani trzeb podniku

Tab. 5. Srovnéni trzeb podnikud ko)

Rok 2005 2006 2007
Celkova vySe 252 891 892352 921 524 418 519 105
% nanist trzeb oproti pedchazejicimu roku 100,00% 139,55% 118,596

Zdroj: vlastni

Tabulka Tab. 5. znaziwje v jaké vySi se pohybuji celkoveé trzby podnikletech 2005,
2006 a 2007. Row je zde uveden procentualni istrtrzeb oproti fedchazejicimu roku,
kdy v roce 2006 doSlo k ni#stu trzeb oproti roku 2005 o necelych 40%sgbenim
zvySené poptavky. Rok 2006 byttignivy, doslo k fistu ceské ekonomiky, diky apreciaci
koruny se délo dovozu a pedevsSim prodeji. V roce 2007 doSlo k&stu trzeb jen

o polovinu s porovnanim roku 2006.

Graf 5. Srovnani trzeb podniku K

Srovnani trzeb podniku v K &

450 000 000 K¢& 418 519 105
400 000 000 K¢&
350 000 000 K¢&
300 000 000 K& A
250 000 000 K¢&
200 000 000 K¢&
150 000 000 K&
100 000 000 K&
50 000 000 K¢&
- Ké

2005 2006 2007

Zdroj: vlastni

Graf 5 znazatuje jak se pohybovala vySe celkovych trzeb podniketech 2005 — 2007.
Zvysovani trzeb podniku by #o byt vSeobecnym trendem. Trzby jsodegevsSim
ovlivnény makroekonomickymi jevy, ale i prodejcem, kteryzm poskytnoutizné slevy,

situaci na trhu a reakci zakaznika. Kdy firma reakékaznika ze nyni ovliviovat
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poskytovanim kvalitnich sluzeb, na které ziskaldifdeat 1ISO 9001. OvSem se zde
vytvareji rizika, které spolsost neniZze ovlivnit, estoZze ma certifikovany systém

managementu jakosti, diky kterému se zvySil okrakazniki.

10.2 Analyza oblasti skladu a zasob

Zasoby podniku se skladaji z dokh a nadhradnich dil (nag. pneumatiky, filtry, oleje,

brzdové systémy apod.).

Tab. 6. Vyvoj stav zasob (%)

Rok 2005 2006 2007
% nafist zasob oprotifiedchazejicimu roku 100,00 109,59 107,74
Zdroj: vlastni

Graf 6. Procentni naist zasob oproti fedchazejicimu roku (%)
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107,74%

2005 2006 2007

Zdroj: vlastni

Tabulka Tab. 6. a graf Graf. 6 ukazujitmsirhladiny zasob v jednotlivych po sojdoucich
obdobi. Rok 2006 po#iuji s rokem 2005, kdy doSlo k niéstu 0 9,59% a rok 2007 s rokem
2006 kdy nastal nést o 7,74%. Zasoby maji rostouci tendencizodlu zvySené poptavky
jak po vozidlech tak po nahradnich dilech. V ro8@722doslo k menSimu néstu nez

v roce 2006 v tisledku nizSi poptavky a mensiho prodeje. ZvySesilz& roce 2006 bylo
ameérné k iastu trzeb a v roce 2001dst zasob poklesl| oproti roku 2006, ategto trzby

vzrostly nasledkem zvySenitegnych zakézek, které nejsotedmetem skladovani.
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ZAVER
Dnesni konkuretni spol€énost ndm ukézala, jak rychle se zdkaznik dokd&zpisobit
nove kvalig a jak neni ochotenimout jakékoliv Ustupkyi tolerovat chyby na stran

dodavatele. Jakost bysha byt dodrzovana a sledovana vsemi firmami, &évmize byt

certifikovana podle normy ISO 9001 , kteréza @inést konkureéni vyhody firmam.

V prvni ¢asti této bakak&ké prace, kterou jgast teoreticka, jsem se zéiiha na piizkum
literatury. Na zakladl literatury jsem objasnila pojem normy ISO, jehoissti je kvalita,

certifikace a dokumentace. Napsala jsem charakleristoho nejdlezit¢jSiho

pro porozundni systému managementu jakosti.

V analytickécasti jsem se za#iila na systém managementu jakosti, ktery ma gpok
Samohyl MB a.s. us8ré zavedeny a dodrzovanytiRosem bylo zavedeni jistéhradu

do spolénosti, zvySeni &asti na veéejnych zakazkach, &8i mnozstvi spokojenych
zakaznik. Presto se firma musi zatiit na neustalé zlepSovani, zvySovani efektivnosti
systému managementu jakosti, zvySovani spokojermgtaznika acasgjSiho Skoleni

personalu.

Skoleni by se ma vice zaniit na rozvoj schopnosti a dovednosti se &amim
na zakaznika, schopnost ziskat, udrzovat a ndzuaiah se zakaznikem je pro firmu
cennym pinosem. Zaréstnanci by rovéZ n€li dobie reagovat na stiznosti zakazhikngli

by byt zaSkoleni jak ddk vést jednani se zakaznikem. Zatnanci by nili byt zaskoleni
jak dolre veést telefonicky rozhovor, ktery je ve figndilezity nag. pfi domlouvani
schizky pro gedani vozu, profijpadné nejasnosti a pro zji¥ani spokojenosti zakazriik
Zamestnanci by mili byt motivovani océovanim jejich Gsgcha, zavedenim
odmenovacihoradu. Mely by secastji konat pravidelné konzultace s vedoucimi, kteyé b

smerovaly k odstra#ni chyb a nejasnostébem prodej.

Spol&nost ma dote propracované procesyieBto v pedavacim procesu se vyskytuji
chyby jako nap poskytovani filiS mnoho informaci najednou, kdy by bylo vyhéphn
dohodnout dalSi sdlzku se zakaznikem praripadné dalSi dotazy. Prodejci by sélim

na gedavaci procesu#tladnd pripravit, pripravit si rozhovor, fi postupu pedvadni
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vozidla je dobré zvolit cestu od zadfisti vozidla k pednic¢asti vozu. Zaréstnanci by

meli firmu dobie reprezentovat.

Spol&nost ma vSechny procesy, postufignosti, smlouvy ve spot@osti dokumentovany
a archivovany. Odpovidaji legislativniniegolpisim a zodpowdnost za dany ukon v daném
dokumentu nese ifslusny zamstnanec. Festo by spoknost mohla dokumentaci
zestrinit a zjednodusit vysitleni obsahu a myslet tim na uzivatekenée, aby dost jasn

porozungli kladenym pozadavim.

Po zavedeni a dodrzovani systému managementuijalkosty ISO 9001 doSlo k nastu
verejnych zakazek, ale firmatekavala ¥tSi nafist trzeb a objeinprodeji, které bohuzel

ovlivnila mér¢ priznivéa situace na trhu, kdy doslo k poklesu popgavk

Hlavré v mozZné nastavajici krizi by seéla firma pevazr zantiit na zakaznika
a na poskytovani kvalitnich servisnich sluZzeb. Masid servisu by spot@ost mohla
poskytovat @#izné slevy a zvyhodmi, protoZze zakaznici i kdyZ nebudou kupovat nove
vozy, budou vyZadovat poskytovani seliyisoprav, vymndn agregat, garanci apod.
Zakaznik je pro firmu vzdy na prvnim mistprinasi firmg zisky a mnozstvi objemu
prodeje, protoze firma neike ovlivnit kvalitu svych prodavanych vz Proto se
spole&nost musi pedevSim zawiit na zakaznika snaZzit sefgplvidat a naplnit jeho
ocekavani, zékaznik by ¢hbyt respektovan jakoudkezita osobnost a &o by se s nim
otewens jednat o problémech. Jen diky spokojenému zakagznbude firma prosperuijici,
zvySovat své trzby, @ty svych spokojenych zakaziiikbchotnych doportit koupit dalSim

lidem.
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RESUME

Today’'s rival companies showed us, how fast théomey is able to suit to new quality
and how he is not able to accept any appeasementotarate supplier mistakes. The
quality should have be controlled and monitoredallythe companies; it can be also
certificate according to ISO standard. And it camdp competitive advantage to the

company.

In the first part of my thesis, which is theory pRfocused on literature research, on this
purpose | clarified ISO standard, which include lgqyacertificate and documentation. |

wrote key points for understanding QMS.
In the analytic part | focused on QMS, which thenpany have establish and adhered.

Benefit of this system was introduction certain pamy rules, increase share on public
contracts, more satisfied customers. Company mugisf on continual improvement,

increase efficiency QMS and staff training.

Staff training should be focused on developmenlitas, skills focus on the customer.
Company should be able to gain potential customedsmaintain them. Employees should
quick and good respond on customer complaints lagg $hould be able good in the way
how to threat with customers. Employees should kimw to good answer the phone,
because phone contact is very important for makepgointment, during which the new
car will be passing on, and for customer loyaltsesach. Employees should be motivated

by financial perks. Brainstorming should be takesrartime.

Company has good process systems, but in the ¢érapsicess are some mistakes. E. g.
providing too many information at a time. Salesparshould arrange meeting again for

further information. Salesperson should be dresseart.

Process system in the company is archived; thereledicated duties and responsibilities
for all staff. Documentation should be obvious anief. Mainly users, readers, employees

must understand this documentation.

After implementation to ISO standard mount of paldbntracts has increased, but the

company expected increase of incomes, neverthitless has occurred drop of demand.

Previously in incoming financial crisis the compastyould focus on providing quality

service to customers. The company could provideices with low prices and various
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discounts. If the customer won’t buy new cars, llerequire quality service, repairing,
guarantee. Customer is the on the first place. tDustisfied customers company earning

money and has profit. And satisfied customer caactnew customers.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOL U A ZKRATEK

CJD Chrysler Jeep Daimler

CSN EN ISO 9001 evropska norma, ktera ma stateské technické normy mezinarodni

oznaeni normy, nazev normy pro systém managementutjakos

CSNI International Organization for StandardizatiofMezinarodni

organizace pro normalizaci)
DCAG DaimlerChrysler Aktiengesellschaft

DIN EN ISO 9001 nézev certifikatu pro managentérgni

DQS nazev spobmosti, Definitive Quality Systems

DPH dai z pridané hodnoty

EVA nazev poitacoveho systému

EU Evropska Unie

ISO International Organization for StandardizatioMezinarodni

organizace pro normalizaci)

K.O.S Krajsky obchodni soud

MB Mercedes-Benz

QMS Quality management system
SMJ systém managementu jakosti

VEGA nazev poitacoveho systému
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BDOS Cze

Vytvofila a udriuje systém Fizeni jakosti, ktery
splfiuje vSechny poZadavky

DOS Czech

specifikované normou CSN EN ISO 9001:2001 na systém managementu jakosti
pro nasledujici pfedmét innosti:

~Servis osob ‘éfgh, uzitkovych a nakladnich vozidel
Mercedes-Benz, | hrysler, Jeep a Dogg;é, Mitsubishi Fuso"
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stanovenych ostatnimi podstatnymi pravnimi a technickymi pfedpisy a mm!. e ~
i 3

\\\‘,.. . /
CthRy”

Datum vydani: 19. 11. 2007 6@8 Ing. Petr Cihak
Vedouci certifikatniho orgdnu
® cz O

PIT) SO

DQS Crech

DOS Czech

BOQS Czach s.ro.



PRILOHA P. 4 Zadost o certifikaci

b
Zadost o certlf' kaci Ref. Cislo: [

Jméno organizace Samohyl MB a.s.
1€ a DIC IC: 25508407 _ DIC:CZ25508407
Adresa sidla (dle OR nebo ZL) tf.T.Bati 532, 763 02 Zlin
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e-mail michal.pavlik@samohyl.zlin.cz
Certifikace dle normy: ISO 9001
Ziskané certifikaty

PozZadovany termin certifikace _19.11.2007
VyuZivate k pfipravé ext. konzultanta. Pokud ano, uved'te kontakt [ Jano [ Jne

Pocet pobocek véetné centraly _1 Pocet docasnych pracovist’_ 2
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Zaméreni spoleénosti Prodej a servis osobnich a uZitkovych vozdi Mercedes-Benz
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Pocet pracovniki v délnickych profesich _22

Poznamky

Souhlasime s provedenim certifikace od certifikaéniho orgdnu DQS Czech s.r.o.

Zadatel se zavazuje vyhovét pozadavk@m na certifikaci a predloZit viechny informace nezbytné pro jeho
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PRILOHA P. 6 P¥edavaci protokol

¥ L MB a.s.

PREDAVACI PROTOKOL

Identifikace pFejimajiciho: Identifikace predavajiciho:
Jméno firmy / odbératele: Sa.mohyl MB as.

Sidlo / adresa: tf. T. Bati 532

IC/RC: 763 02 Zlin

DIC: 1¢: 25508407

Firma v zastoupeni: pI¢: CZ25508407

zapsana v OR u K.0.S. v Brné& dne 25.11.1997, oddil B, vlozka 2479

M Ptilozena kopie vypi R .
D g opicevipiuz0 osoba predavajici: Petr Stary

D M Prilozena kopie OP
Poznamky:
Z vile ptejimajiciho je vozidlo financovano finanénim leasingem u DCSB (viz piiloZena faktura/y).

Ujednani:
Ve shodé€ se znénim kupni smlouvy &. ze dne » uzaviené mezi smluvnimi stranami, predava
timto preddvajici tento osobni automobil piejimajicimu:
Modelova fada Motor Provedeni Poznamka/nastavba
Barva karoserie Barva slovy Stav vozidla NOV}'I Pocet ujetych km
Cislo karoserie (VIN) ’ Cislo motoru Cislo klite

1. Pievzeti vozidla bylo provedeno kontrolou:
a) vné&jsiho stavu vozidla a jeho interiéru==

b) stavu pohonnych hmot, mazadel a ostatnich kapalin==
¢) €innosti motoru, brzd, el.zafizeni, zamki a kligt==

d) vyrobnich ¢&isel vozu (VIN)==

e) ¢innosti el. systémi a zafizeni==

2. S vozidlem bylo souéasné p¥edano: <

- Tech. dokumentace k vozidlu (servisni knizka, navod k obsluze v ¢eském Jjazyce, datakarta, kniha MobilityGo)==
- Dva kli¢e od vozidla==

- Néahradni kolo==

- Zvedak==
- Zakladni

da naradi

3. Dalsi dopliiky:
- Lékdrnicka, vystrazny trojihelnik, tazné lano + reflexni vesta==

4.Poznimka

2 Prejimajici byl pou¢en o spréém zachazeni s vozem a s ovladanim vozu a jednotlivych komponent.==
5. Prohlaseni
- Vozidlo bylo pfedéno zcela ve shodé
uvedenymi dopliiky a vybavami.==
- Prejimajici provedl s vozem testovaci jizdu a neshledava na vozidle Z4dné nedostatky, zdvady ani poskozeni.=

ase viemi v ni dohodnutymi, popk. vy3e




PRILOHA P. 7 Prehled vo#

Osobni vozy:
Tiida A

Trida B

Trida C

—— T

Trida E

Trida A pgichazi na trh jako
svizny 3-dvéovy model nebo
flexibilni  5-dvaovy  model.
Charakteristickym  rysem je
urover bezpeénosti, kterd se
vymyka jejich velikosti.

Vuz poskytuje prostorny
interiér, objmeny zavazadlovy
prostor.Ziskava druhé misto v
prestizni anket"Zlaty volant”
némeckého deniku Bild am
Sontag.

Tridy C uspokoji i na prvni

. pohled protikladné pozadavky,

nabizi dostataou prostorovost,

= bezpenost, snadnou

ovladatelnost, svymi tvary
reprezentativnost a energetnst.

V mnohém revoloni. Nyni jesS¢
bezpeéngjSi se systtmem PRO-
SAFE®, s wvytibenym vkusem,
vétsSi davkou emoci. Technologie
na vrcholu s progresivnimi
modernimi technologiemi.



Trida M

Obrovsky Uspch pedchozi
generace ifdy M zagicinil

vpravde boom v segmentu
SUV.

Nova tida M (W164) ziskala
nejvyssSi mozné oceéni za

bezpénost v testech NHTSA
(americkd obdoba nezavislé
autority EuroNCAP).

Trida G

Snad slovo kultovni vystihuje
pravou podstatuidy G.
Z&kladnimi pilfi, na kterych
stoji powst jsou vzdy luxus,
sila.

Trida SLK

Zcela novy Roadster vyrdzi na
cestu k dosaZeni postaveni
nejlepSiho ve svéritde. Nabizi
vyjimecne Siroky vykEr motor,
vrcholici  velmi  vykonnym
osmivalcovym modelem SLK 55
AMG.

Trida CLK

?.E?‘ . 5 - Zavody Formule 1 v tbtych
18T - ulicich malého rssta na Cote

- d'’Azur? Jak blaznivy napad a
jaky usgch. Rinesl sw¥tovou
slavu nésteku jménem Monte
Carlo. Misto plné vasni aikaz
toho, Zze napady, které apeluji na
pocity, jsou ¢asto  také
nejrozumjsi.




Trida S

Zcela novy kokpit, revokni
feSeni ovladacich prik na
volantu a gstedové konsoli, 7mi
stupiova automatické
prevodovka Direct Select, nové
pneumatické odpruzeni, systém
noéniho vickni a dalSi dopiluje
exklusivni interiér plny jemné
kaze a pravého leftého deva.

Trida CLS

= 1274\ charakteristické znaky kupé. Elegantniivky ploché
c» @ sttechy mezi pednim a zadnim ipvisem. Sportovni
karoserie napomaha vynikajici ovladatelnosti.

@%VT Bez ohledu n&tyii dvere, maji vozy Fidy CLS vSechny

Trida R

Prikladre  komfortni, plna
luxusnich dopiki, praktickych
drobnosti a navic az nehorézn
prostorna. Jak se slusi na
Spickovou verzi Mercedes-
Benz, i zde najdete vykonné
motory, nejmoder¥jSi
elektroniku




Uzitkové vozy

Vito

Viano

Vario

Jedind modelovafada vozu

' "--':-.-; Vito nabizi d¢ vysky stechy,

tii  délky karoserie, Ctyfi
provedeni a & motor.

Viz nabizi volitelny peéet az

sedmi sedadel s loketnimi
operkami,  polohovanim a
posunem po celé délce vozidla.

Pati mezi luxusni a vysoce
vykonné model, je zastancem
nového inovatora a lidraidy.
Je vykongjSi, bezpéngjsi.

Viz je charakteristicky svymi
rozmanitymi variantami

' nastaveb i skinovym furgon. S

nosnosti az 4,8 t, velkym
nakladovym objemem a
vybornou manévrovatelnosti s
primérem zatéeni od 11,8 m.



