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ABSTRAKT

Bakal&ska prace se zabyva problematikou analyzgni systému kvality v podniku PV-
AUTO spol. sr.0. Teoretick&ast bakaléské prace je anovana technickym normam EN
ISO 9000 a EN ISO 9001 a jejich metodice uzitiimaéch, které poskytuji sluzby zakaz-
nikim. V praktickécasti se bakaldka prace zabyva analyzou a sledovatizeni kvality
poskytovanych sluzeb ve spot®sti a zgsoby nyrjSi aplikace v praxi. V z&wu prace
jsou uvedeny mozné opani, jejichz aplikace by vedla ke zlepSeni a eay&fektivnos-
ti fizeni kvality poskytovanych sluzeb a rozvoje spadesti do budoucnosti.

Kli¢ova slova: auditiizeni kvality, spokojenost zdkaziik

ABSTRACT

This Paper is an analysis of the quality managemsysiem in the PV-AUTO Ltd. Compa-
ny. The teoretical part of the Paper is on the BR 9000 and EN ISO 9001 technical
norms and their implementation into a company ofterservices to customers. In the
practical part of the Paper, you can find the aialgnd monitoring of the quality ma-
nagement of the provided services in the given @mpmas well as the current methods
used to implement the quality management into tmapany. The end of the Paper gives
some recommendations that would improve the qualignagement in PV-AUTO Ltd.
Company and would also lead to enhance the effgctf quality management of the pro-
vided services together with the company's fut@etbpment and growth.

Keywords: audit, quality management, customer feati®n.
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UvoD

Vyvoj lidské spolénosti je otevenou kapitolou, ktera nema konce. Kazdym dnem\ge ci
lizace vyviji a posouva své moznosti a zkuSenasti edilnou sotasti vyvoje jsou ros-
touci naroky na nejbliz&i okolClenové vrcholového managementu vyrobnich paiinik
jsou si tchto pozadavk védomy a snazi se jimizpusobit. Jednim z mnoha aspiekfak
vyhowt rostoucim narokm lidského spok&enstvi jsou technickohospad&é normy a
s tim spojena jejich aplikace ve vyrobni a obchatiimosti. Jedny z mnoha norem jsou i
normy EN ISO 9000 a EN ISO 9001 zabyvajicitigenim kvality poskytovanych sluzeb
zakaznikm.

Jako téma bakaigké prace byla zvolena problematika zabyvajiciredyaourizeni systé-
mu kvality v podniku se za#enim na spolmost PV-AUTO spol. sr.o., ktera sidli
v Prostjové. Spolénost se zabyva, jako obchodni partner prodejematovg4i, prode-
jem originalnich nahradnich dih poskytovanim servisnich sluzeb. JelikoZ jsowysibci
vozidel wdomy dileZitosti kvality poskytovanych sluzeb, je zafedti, aby vSichni ob-
chodni partni& sphovali predepsané pozadavky Haeni kvality dle normy EN ISO 9001.
Dodrzovani &chto poZzadavk je pravidel® kontrolovano.

Cilem bakal&ské prace je analyza tykajici #eeni kvality v podniku nabizejicim sluzby
pomoci technicko-hospotikych norem. Zarem jsou uvedena dopaeni, kterq vedou
k co nejblizSimu pléni pozadavi téchto gedpidi.

Pfinosem normalizace je zlepSeni vhodnosti vyiolpkoces a sluzeb pro zamyslenéai

ly, predchazeniijgkdzkam v obchodu a usn&dntechnické spoluprace. NejstrgjSi cha-
rakterizace hlavniho smyslu technické normalizame rhozno vyjait jednim slovem —
dorozungni. Uplatreéni technicko-hospodgkych norem slouzi prédjednomu delu, a to
dorozungni partnett v oblasti techniky. Postupnym vyvojem se rozsabrlly a vyuZiti
technickych norem posunul #yodné podnikovych a narodnich norem na Urowveezina-
rodni a regiondlni. V globalnimdtitku je usnadéni mezinadrodniho obchodu povaZzovano
za nejdilezit¢jSi piinos technické normalizace. Proto jdeZité, aby byl narodni politikou
podporovan rozvoj a upkvani norem. Cilem je poznani uvedené problematiggmoci
analyzy provaghych kvalitativnich¢innosti navrhnout op&ni na zlepSeni provéaych
kvalitativnich a kontrolnickinnosti ve spoknosti PV-AUTO spol. s r.o.

Prace je roz&lena na dv ¢asti. V prvnic¢asti budou analyzovany literarni podklady, jejichz

obsah se zabyva teoretickou rovinou pouzivanycimdradnich norem EN ISO 9000 a EN
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ISO 9001. Ukolem je seznameni se s nadnarodnimiaroi, s vyznamem norem a vyuzi-
tim. Nejdive bude vysstlen systtm managementizeni kvality, jeho néleZitosti a poté
jsou uvedeny normy EN ISO 9000 a EN ISO 9001, jg@u nejdlezitejSim prvkem teo-
retickécasti bakaléské prace.

Praktickacast gedstavi spoknost PV-AUTO spol. s r.0. a pozadavky, jimiz selsfimost
fidi pri dodrZzovani kvality poskytovanych sluzeb zdka#mnik Nasleduje vysitleni, jak
probihaji procesy v jednotlivych Usecich spalesti, na jakém zaklgdsoutizeny a kont-
rolovany. K odhaleni neshod poslouzi provedeniyagakut&éného stavu, ktery bude po-
rovnan s pozadovanymi naroky. Za pomoci vysledkalyay je vytvden soupis neshod
s pozadovanym stavem, dle pozadavigrobai vozidel. Za¢r bakaldské prace obsahuje
navrhy a doporteni vedouci, které by mohlyippét ke zlepSeni rozvoje dzeni spolé-
nosti.

K problematice technicko-hospagéych norem bylo vydano ngsné mnozstvi literatury
a informa&nich pramef, ve kterych jsou vysitleny veSkeré nalezitosti tykajici se tvorby a
uplatiovani jednotlivych pozadavkna vyrobu a obchod. &ejni literarni oporou pro tuto
praci je publikacekizeni jakosti a ochrana spebitele, kterou vydal pan Jaromir Veber
s kolektivem spoluautér Prostudovani dila napomohlé provadni a orientaci jednotli-

vych bodi analyzy ve fird PV-AUTO spol. s r.o.
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1 VYZNAM SYSTEMU RIZENI KVALITY

Zavedeni systému managementu kvality @onbyt strategickym rozhodnutim organizace.
Navrh a implementace systému managementu kvaljignizace jsou ovlisovany:

» prostedim, ve kterém organizace pracuje, jeh@rm@mi a riziky spojenymi s timto

prostedim,

e jejimi mgnicimi se patbami,

e  jejimi konkrétnimi cili,

*  poskytovanymi produkty,

e pouzivanymi procesy,

» velikosti a strukturou organizace.

Mezinarodni normu EN ISO 9001:2008 mohou pouZzingtrni a externi stranygetrg
certifikacnich orgaf pii posuzovani schopnosti organizace plnit pozadadiaznik,
zakorni a predpidi aplikovanych na produkt a na vlastni poZzadavkyoizace. Vyznam
neni zamirem, aby mezinarodni norma stanovovala jednotnauktsiru systéri manage-
mentu kvality ani jednotnou dokumentaciii Bvorbé mezinarodni normy byly vzaty

v Gvahu principy managementu kvality uvedené v 8800 a ISO 9004. [8]

1.1 Procesni [Fistup

Mezinarodni norma EN ISO 9001:2008 podporuje pddiprocesnihoifstupu i vy-
tvateni, implementaci a zvySovani efektivnosti systénmanagementu kvality s cilem zvy-
Sit spokojenost zakaznika priestnictvim plgni jeho pozadawk Aby organizace fungo-
vala efektivié, musi stanovit @idit mnoho vzajem propojenycheinnosti.Cinnost nebo
souborcinnosti, které vyuzivaji zdroje a jséizeny za Gelem gemeny vstugi na vystupy
Ize povazovat za proces. Vystup z jednoho pro¢asto gimo tvai vstup pro dalSi pro-
ces. Vyuziti systému proaes ramci organizace spolu s identifikaéthto proces, jejich
vzajemnym fisobenim a jejich managementem tak, aby wglydzamysSleny vystup, Ize
nazyvat ,,procesnit{stup”. Vyhodou procesnihaigtupu je to, Ze umaiije neustaléize-
ni propojeni jednotlivych procésv jejich systému, stegnjako fizeni vzajemnych vazeb.

[1]
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1.2 Vztah EN ISO 9001 k EN 1SO 9004

ISO 9001 a ISO 9004 jsou normy systému managemeality, které byly navrZzeny tak,
aby se navzajem dapvaly. Resto mohou byt tyto normy pouzivany samostathiSO
9001 jsou specifikovany pozadavky na sytém managtmevality, ktery niize byt organi-
zacemi pouzivan pro interni aplikaci, certifika@bo pro smluvni ¢ely. Tato norma je
zameétena na efektivnost systému managementu kvalityplpéni poZzadavik zdkaznika.
Norma ISO 9004 poskytuje vedeni obchodni spasti navod k dosazeni trvalého &sp
chu jakékoliv organizace v komplexnim, n&wém a trvale prosmlivém prostedi. ISO
9004 nabizi SirSi pohled na management kvality8€79001. Jeji implementaci a trvalym
zlepSovanim vykonnosti organizace reaguje néepgta dekavani vSech zainteresovanych
stran a bere v Gvahu jejich spokojenost. Tato naskiEem neni wena pro certifikaci ani

jiné pravni nebo smiuvnicély. [10]

1.3 Aplikace

VSechny pozadavky mezinarodni normy jsou genercjgdu aplikovatelné ve vSech orga-
nizacich bez ohledu na jejich typ, velikost a nakytované produkty. Vifpads, Ze rékte-
ré pozadavky této mezinarodni normy nemohou bghledem na charakter organizace a
jeji produkt, aplikovany, Ize zvazit vyléani €chto pozadavk Pokud jsou &inéna vylou-
¢eni, jsou prohlaseni o shod touto mezinarodni normotiipustna pouze vifpad, Ze se
tato vyloweni omezuji podleifslusnych poZzadawvka nemaji vliv na schopnost nebo od-
powdnost organizace poskytovat produkt, kteryigs@ pozadavky zédkaznika a aplikova-

telné poZadavky zakdre pedpigi. [1]



UTB ve Zling, Fakulta logistiky a krizového¥izeni 16

2 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY

Do systému managementu kvality ipatSeobecné pozadavky na organizaci, poZzadavky na

dokumentaci, kvalitu vyrobku, kvalitu sluzeb a ktuabrocesu.

2.1 VSeobecné pozadavky na organizaci

Organizace musi v souladu s pozadavky této mezinanoormy vytvait, dokumentovat,
implementovat a udrZovat systém managementu kvalitgustale zlepSovat jeho efektiv-
nost.
Organizace musi:
e uréovat procesy poebné pro systém managementu kvality a dale stanakijsou
tyto procesy v ramci celé organizace aplikovany,
e uréovat posloupnost a vzajemnéspbeni &chto proces,
e uréovat kritéria a metody pibné pro zajighi efektivniho fungovani gzeni gch-
to proces§,
e zaji¥ovat dostupnost zdmja informaci nezbytnych pro podporu fungovachto
proces a pro jejich monitorovani,
* monitorovat tam, kde je to mozZnég¢ih a analyzovat tyto procesy,
» uplatiovat opateni nezbytnd pro dosazeni planovanych vysieallkoro neustalé

zlepSovanidchto proces. [2]

Organizace musi tyto procesiglit v souladu s pozadavky této mezinarodni norRyz-
hodne-li se organizace pouZzit pro jakykoliv procktery mé vliv na shodu produktu
s pozadavky, externi zdroj (outsourcing), musistidjiaby takovyto procesidila. Typ a
rozsahtizeni €chto proce& zaji¥ovanych pomoci externich zdéojmusi byt uken

v systému managementu kvality. [1]

2.2 Pozadavky na dokumentaci

Dokumentace systému managementu kvality musi zaatno

» dokumentovana prohlaseni o politice kvality a dilkeality,
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e prirucku jakosti,
» dokumentované postupy a zaznamy pozadované towimanedni normou,
« dokumenty, ¥etre zaznani, urcené organizaci jako petbné k zajigni efektivni-

ho planovani, fungovaniiézeni proces. [8]

2.3 Pojeti jakosti (kvality)

Existuje mnoho definic aiznorodych pistupi k vymezeni pojmu jakost (kvalita).
Do vy¢tu definic Ize zahrnout:
» kvalita je zmisobilost pro uZiti,
e kvalita je shoda s pozadavky,
» kvalita je to, co za ni povaZzuje zakaznik,
« kvalita je minimum ztrat, které vyrobek od okamz#ué expedice dale spotosti
zpasobi,

« kvalita je mira vysledku, kteraiie byt kategorizovana vznych tidach.

Ve vSech &chto definicich Ize v zakulisi spgatzakaznika (osobu, kter&ijgma produkt).
Jeho poZadavky, jichZz se ve vztahu ke kvalimaha. Ty maji charakteiznorody, wase
promenlivy a jsou vyslednici fisobenitady nejfizngjSich faktot:

» biologickych (pohlavi, ¥k, zdravotni stav),

» disponibilniho dchodu (z#azeni do utitého spatebitelského segmentu podle
vzklani, zandstnani a tomu odpovidajiciho firamiho ocerini i spol€enského
postaveni),

» demografickych (klima a lokalita, v nichz Zije,imjodpovidajici spéebni zvyk-
losti,

» spole&enskych (reklamajizna hnuti, viiejnd mirni i nazory odbornik). [8]

2.4 Kvalita vyrobku

Pozadavky na vlastnosti hmotnych produlzie charakterizovat:
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* Funkinost — kazdy vyrobek je vyréb pro zcela konkrétnicél. Uspokojuje za-
kladni gedstavu zakaznika o smysluplnosti nakupu. PoZadaaksakladni funkce
vyrobki se historicky mini. Se vziistajicimi naroky zakaznikse roz&iuje i soubor
piedstav o jejich pkni. TradEni poZadavky seipsouvaji za zakladni funkce i na
vedlejSi funkci. Tento poznatek musi byt akceptavwémobci.

» Estetickd fisobivost — ke kazdému vyrobku bezpredte paki jeho vrgjsi forma,

reprezentovana tvarovyrfeSenim, barevnosti, vzhledovoudspbivosti aplikova
nych materidl. Nehraje ale u vSech vyroblstejnou Ulohu. Splmi poZzadavi na
vzhledové charakteristiky je zaravero vyrobce jednim z nejobtiggich ukoh —
existuje rozsahla variabilita v nazorech zékaizmi& to, co je krasn& osklivé, co
je vkusnéci kycovité. Tento komplexni fiistup kieSeni estetickétgobivosti je
oznaovan jako design.

* Nezavadnost — rostouci odgowost spaebitelr i celé spolénosti nejen za své
zdravi, nybrz i za zdraveé Zivotni priedi zesiluje poZzadavky na - zdravotni nezéa-
vadnost, na hygienickou nezavadnost, na bexs, ale také i na ekologickou
vhodnost. Tyto pozadavky jsou v zajmu statu o lejmabezp&eni zakotveny
v pravnich pedpisech.

e Ovladatelnost — vyrobek nema v Zadnétipgt zatzovat svého uzivatele zvyse-
nymi naroky na jeho fyzickeé i duSevni schopnostila@atelnost je pozadavek, kte-
ry nelze podagovat. Vysledkem riize byt nejen celkova pohoda a spokojenost, ny-
brz i pravy opak — stres a nespokojenost. Neniwgg@oo ani ohrozeni bezgw®osti.

e Trvanlivost — dive bylo mnoho vyrobk zhotovovano tak, aby vydrZely co nejdéle.
PoZadavek trvanlivosti byl dominantntasto zastupoval poZzadavek jakosti. Vyso-
ka dynamika inovaci, updnostiovani levigjSich materiél, snizovani materialové
nara:nosti, wdeckotechnicky rozvoj a dalsi vlivy v mnohdigadech Zivotnost
podstatg zkracuji. Proti enormnimu zkracovani zivotnostvdid ekonomie, ale i
ekologie — vyuziti surovin, spi@ba energie na vyrobu vyraik

* Spolehlivost — schopnost vyrobku plnit veSkeré fimk jakémkoliv okamziku,
aniz by nastala zavada, je v 8asnosti povazovana zakazniky za samjozou.

e Udrzovatelnost, opravitelnost — pozadavky na udazeinost i opravitelnost jsou u
raznych vyrobk specifické. Zakaznici vesi® vyZaduji, aby udrzba byla snadna a

jednoduchd, v nejlepSintipadt aby nebyla ¥bec nutna. NeoSetvané a neudrZo-
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vané vyrobky mohou Zgobit naslednou zavadu. Oprava jérm dani za nespo-
lehlivost. Nastane — li porucha, musi byt oprava&mndoa musi byt provedena pruz-

n¢ a na vysoké odborné arovni. [6]

2.5 Kvalita sluzby

Produkt v nehmotné poddéle nazyvan — sluzbou. V podsige to cinnost nebaiinnosti,
odehravajici se na rozhrani mezi zdkaznikem a doelawn. Sluzba fize byt poskytovana
bud’ v ¢isté podob (poradenstvi), nebo ve spojeni s hmotnym produkigonodukty, coz
byva obvyklejsi (stravovaci sluzby).
V porovnani s vyrobky se u sluzeb stanovené poiadabtizreji plni, neba’ nalezeni
métitelnych znak: jakosti sluzby je komplikovaisi. Pro ¥tSinu sluzeb je typickéaifiom-
nost zakaznika v procesu poskytovani. Poskytovateltudiz velmi omezené aZz nulové
moznosti ndpravy vzniklych chyb a nedostatRroto jsou &isttm pozornosti fi zabez-
pecovani jakosti sluzeb pracovnici prvni linie. Sluzbgji i své pednosti. V jejich pofedi
je zejména moznost operatévizasahovat do procesu poskytovani podle individailn
prani zakaznika. Mezi pozadavky na sluzbyipat

e spolehlivost,

*  pruzZnost,

* vhodné prosedi,

» odborna zpsobilost,

» vlidné zachazeni,

* dostupnost. [6]

2.6 Kvalita procesu

Proces je definovan jako soubor vzajénsouvisejicich nebo vzajemrse ovliviujicich
ginnosti, ktery pemgiuje vstupy na vystupy¢SN EN 1SO 9000:2005Rada nedostatka
problémi s produkty vyjde najevo, az kdyz je znam vysledeké operace, sledgéinnosti
anebo celého realizaiho procesu. Reakce na jsou opozdné a rkkdy i negesné, nebd
se obtiza odhaluji giciny jejich vyskytu. Néekat na vysledek, nybrz {ezne sledovat a
fidit procesy je zakladem filozofie moderniho mamagetu. Bude — li proces probihat

dokonale, nizeme @ekévat zarouve i dokonaly produkt. V procesech se produkt nejen
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realizuje, ale i planuje, vyviji, hodnoti a zlepSuprocesniistup tak umotkuje lépe apli-
kovat princip prevencerpzabezpe&ovani jakosti. Jakost procesu je poskladanou &wraj

n¢ propojenouadou ditich kvalit. Mezi poZzadavky kvality procesu fat

« lidé,

e materidl,
e metody,
e prostedi,
*  méfeni,

e stroje, nastroje. [5]

2.7 Kvalita firmy

Po cela desetileti se pozornoghevana jakosti fzdnostg zantrovala na dany vyrobek
nebo sluzbu. Pozg se gipustilo, Ze pednmétem zajmu nerize byt pouze vysledny pro-
dukt, ale i podminky, za nichZ vznika. Pozornosblsgtila na provozni (vyrobni) procesy.
Pokud se pojeti jakosti finalniho produktu posurar@rem k uspokojovani ptab zakaz-
nika, griznejme, Ze na komplexni spokojenost zakaxmilaji vliv i dal$icinnosti. Rizeni
jakosti se proto zadéiuje na metody, techniky &dici aktivity, které maji fispivat
k vysoké urovni findlnich vyrohki sluzeb a v konsmém disledku ke zvySenému uspoko-
jovani poteb zakaznik.
Na paatku jedenadvacéatého stoleni se ovSeéinag uplatovat i gistupy, které usiluji o
promitnuti v minulosti nahromadych zkuSenosti ze zabe#Zpeani jakosti z provoznich
process do vlastni oblasti managementu. Tuto tendenci zzagnamenat néiklad
v souwtasnych modelech americké i evropské ceny za jakgde jiz nezariuji na kvalitu
findlnich vyrobki, ale na zavedeni a udrZzovani takovych faktotinnosti firem, které
povedou k jejich prospetit— podnikatelské usgnosti. Pedmétem zajmu je kvalita celé
firmy, zejména kvalita jejiho managementu a vSedutesi, které napluji jeji funkci. Ja-
kost finalni produkce ovSsem nggde zkratka. Pokud ve firtnvSe perfektdé funguje, na
vystupu musi byt pouze kvalitni vyrobky nebo slufimdle @ekavani zakaznik Mezi
pozadavky kvality firmy pét:

» strategie, politika,

e zapojeni lidé,
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e fizeni proces,

* mefeni analyzy,

e zdroje partnerstvi,

* uspokojovani zakaznik
e uspokojeni zagstnand,
» vysledky podnikani,

e spol&nost. [6]

Ve vztahu k vySe uvedenému lze konstatovat, zeesyshanagementu kvality je z teore-
tického hlediska isledré propracovanym navodemfikeni jakosti v podniku, ktery se

zant®iuje na vyrobu, a nebo poskytovani sluzeb.
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3 ODPOVEDNOST MANAGEMENTU

Ke kapitole zabyvajici se odp&inosti managementu jefaaena angazovanost a aktivita

managementu, zaffeni se na zakaznika.

3.1 Angazovanost a aktivita managementu

Vrcholové vedeni musi poskytovalikhzy 0 své angaZzovanosti a akvi vytvéreni a
implementaci systému managementu kvalityfiangustalém zvysSovani jeho efektivnosti
prostednictvim:

e komunikace v organizaci o tom, jak jéleZité plnit pozadavky zakaznika, st&jn

jako pozadavky zakdna pedpidi,

e stanoveni politiky kvality,

e zaji¥ovani, Ze jsou stanoveny cile kvality,

e prezkoumavani systému managementu,

« zaji¥ovani dostupnosti zdnij [8]

3.2 Zaméreni se na zakaznika

Vrcholové vedeni musi zajistit, aby byly stanovov@ozadavky zakaznika a aby byly pl-
nény s cilem zvySovat jeho spokojenost.

S timto faktem je i Uzce spojena spokojenost zdkaziKwvili spokojenosti musi organiza-
ce, jako jeden ze #pohi méieni vykonnosti systému managementu kvality, mooitat
informace tykajici se vnimani zakaznika ohketivsho, zda organizace splnila jeho poza-
davky. Zpisob ziskavani a pouzivagthto informaci musi byt stanoven.

Monitorovani vnimani zakaznikate zahrnovat ziskavani vstupu ze zirgako jsou
prizkumy spokojenosti zakaznika, zakaznickd data ditkvdodavanych produkf pni-
zkumy nazoru uzivaté| analyza ztracenych podnikatelskydfigZitosti, pochvaly, zatumi

reklamace a zpravy od obchodnich zasiuft]
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3.3 Cile kvality

Vrcholové vedeni musi zajistit, aby byly préiguSné organizmi jednotky a Grové
Vv organizaci stanoveny cile kvality¢etre cila potebnych pro plani pozadavi na pro-
dukt. Cile kvality musi byt gfitelné a musi byt v souladu s politikou kvality.ctiolové
vedeni musi zajistit, aby:
« planovani systému managementu kvality bylo prémédak, aby byly plény poza-
davky jako cile kvality,
* byla neustale udrZzovana integrita systému managememlity, a to i v piibéhu

planovani a implementace Zmtohoto systému. [2]

Pomoci angaZzovanosti managementu sipoieti ve smysldizeni kvality a zarreni se na
zdkaznika dochazi k vyraznému posunu firemni kyltkirery se dotyka zeém chovani a

jednani vSech pracovnilspol€nosti.
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4 ZAKONNE A JINE POZADAVKY

Mezi zdkonné pozadavky lzefadit ochranu spétbitele, dozorové organy, které dohlizi

na dodrzovaniigdepsanych pozadavk

4.1 Ochrana spoftebitele

Ochrana spaégbitele je jednou z podminek delfungujiciho trzniho hospoitdvi a rozviji
se v podst&t dvojim snérem. Na jedné strénje zasteSovana statem, ktery vypracovava
koncepci ochrany spiabitele a fizuje zdkony ve prosgh této ochrany. Na druhé stéan
vznikaji dobrovolna sdruzeni na ochranu sgloiteli, které maji za cil informovat sget
bitele, vychovavat je k odpéunému rozhodovani na trhu a prosazovat jejich zajmy
statnich organech fpvytvéareni zakod, norem, vyhlasek). Jakdiglad Ize uvést zakon na
ochranu spdebitelecislo 634/1992 Sbirky. Mezi dobrovolna sdruzeni olaranu spde-
bitela pati SOS — sdruzeni obrany sfmiiteli, SCS — sdruzenéeskych spdebiteli a
Obc¢anské sdruzeni spebitel TEST. [6]

4.2 Ochrana spotebitele vCR

V Ceské republice stanovuje Koncepci $pbitelské politiky ministerstvo pmyslu a ob-
chodu. Cile spogbitelské politikyCeské republiky jsou:

» chréanit bezpénost Zivota, zdravi a ekonomické zajmyal,

* podporovat rozvoj mimosoudnilieSeni spdebitelskych spdi,

* rozvijetéinnost nevladnich spiabitelskych organizaci,

» podporovat dialog statnich instituci se $pbiteli a dialog mezi podnikateli a spo-

tiebiteli,
» rozvoj aktivity souvisejici s realizaci udrzitelmétozvoje spdaeby,

e zvySeni @dinnosti trzniho dozoru. [11]
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4.3 Dozorové organy

Souasti vSech uvedenych pravnich Gprav, tykajicicialsasti vyrobKi nebo sluzeb, jsou i

casti pojednavajici o dozorovych institucich a okgafth disledcich, které mohou tyto

instituce vyngtit v ptipadt poruSeni zakonnych ustanoveni. Sankce se mohoybpeodt

od stovek tisi€éeskych korun az do desitek milion

Mezi dozorové organy piat

Ceska obchodni inspekce — kontroluje fyzické i piésoby prodavajici zbozi a
poskytujici sluzby na vritim trhuCeské republiky. Kontroluje dodrZzovéni ob&cn
platnych gedpisi, vztahujicich se k ochrarspotebitele. Svou kontrolnéinnost
zan®iuje zejména na dodrZzovani podminek stanovenyclhézpa@ovani zdravotni
nezavadnosti a bezgmsti vyrobki a sluZzeb a poskytovamédnych informaci o
nich.

Statni zemadélska a potravinégka inspekce — je to organ statni spravy, kteryi svo
pozornost zawtuje na kontrolu fyzickych a pravnickych osob, jegakgji, naku-
puji, skladuji, dopravuji a prodavaji zémilske, potravingské, kosmetické, mod-
laiské, saponéatoveé nebo tabdkoveé vyrobky.

Statni veterinarni sluzba — zdjige zdravotni a hygienickou nezavadnost a biolo-
gickou hodnotu ziv&isnych produki a vytvéi predpoklady pro vykon a rozvoj ve-
terinarni pée @i ochrarg a upeviovani zdravi chovanych i vairzijicich zviat.
Hygienicka sluzba — Ceské republice j&izena hlavnim hygienikem, ktery je jme-
novan vladou na navrh ministra zdravotnictvi. Hiakpgienik odbora fidi vytva-
feni zdravych Zivotnich podminek a naslednaoti, géli praci nizSich orgdnhygi-
enické sluzby. [7,13,15]

Ochrana spaebitele je nedilnodasti dobe fungujicich trznich vztdih Predpisy na ochra-

nu spotebitele maji za ukol posilit postaveni gpbitele v trznim progedi Vici vyrob-

cam, ktefi mohou disponovat technickou, ekonomickou a préenistavou nastnj
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5 RIZENi JAKOSTI

Rizeni jakosti séidi normamitady EN I1SO 9000 jejimi roz&nimi. Natizeni jakosti ma

také velky vliv lidsky faktor.

5.1 Normy ISO Fady 9000

Soubor norem ISO 9000 byl schvalen v roce 1987amage organizacim vSech tya ve-
likosti pri uplatiovani a provozovani efektivnich systemanagementu jakosti. Koncent-
ruji a zobeduji nejlepSi praktiky zabezpevani jakosti, které #ty svij pavod

v pristupech zabezpevani jakosti ve specialni vyrdbZa svou dosavadni existenci se
piistupy k zabezp®vani jakosti podle dopogani norem ISGady 9000 velmi rychle pro-
sadily, zvla&t v evropském regionu.

Pristupy k zabez@g®vani jakosti ve smyslu dopdteni norem ISO 9000 jsouiadt piipa-

du rozSteny o dalSi pozadavkyiglusnych uzivatdl, v této souvislosti se¢kdy hovdi o
oborovych pistupech k zabezpevani jakosti. Doglujici, obvykle pisngjSi poZzadavky na
systém zabezgevani jakosti maji automobilovi vyrobci.¢heti vyrobci své pozadavky

formulovali v dopordenich ozn&vanych VDA. [6,9]

5.2 I1SO 9000:2005 — systémy managementu kvality

Jak uz vyplyva z nazvu, obsahuje norma ISO 9000adykaklad a zasadizeni jakosti a
veni v pozadavcich na zabezeei jakosti, protoZe uvadi zakladni pozadavky ndopa

systémutizeni jakosti, ktery je vyhovuijici pro certifikag@]

5.3 ISO 9001:2000 — systému managementu jakosti (pozadg)

Tuto normu Ize povazovat zasejni. Zpravidla se podle ni provadi koncipovaayaéni
a zvlast pak prowrovani — auditovani implementovaného systému jak®stto je tato
norma téz oznavana jako norma kriterialni, jejiz pozadavky mogjanizace splnit, po-

kud potebuje prokazat ugpné fungovani QMS, tedy ufidvat o svoji schopnosti trvale
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poskytovat vyrobek, ktery splje poZzadavky zakaznika aigiluSnych pedpidi, respektive

ujiStovat o schopnosti trvale zvySovat spokojenost zdikaz [9]

5.4 Rizeni jakosti ve smyslu poZzadavk normy ISO 9001

Normy ISO 9000 byly od svéhaijeti v roce 1987 deklarovany jako obecna dopeni,
kterd Ize aplikovat bez ohledu na jejich typ, vetika na poskytované vyrobkysluZby.
V praxi doznaly nej$tSiho roz&eni v pamyslové a stavebni praxi. Jejich vyuziti s cilem
nasledné certifikace nebo jen vyuZziti jejich prpicv fizeni jakosti je ovdem mnohem Sir-
Si: ve sluzbach — autoservisy, @@AVvaci organizace, ale také i banky, piny, hotely,
zdravotnicka z#zeni.
Normy ISO zavedly do praxézeni jakosti Bkteré nove fstupy:

* poradek samazjmosti,

» respektovani zakonnych pozadayk

* orientace na zékaznika,

e zapojeni vSech pracovriiklo usili o jakost,

» dokumentovani rozhodujicich provoznighnosti,

» identifikovani kltovych proces a zabezp#&ni jejich zfiisobilosti,

* monitorovani a rreni proces a vyrobki,

e zjiStovani gipadnych neshod adavani napravnych opani a preventivnich opat-

feni,

* vedeni zaznaf

» vyhodnocovani zjighych Udaj a gijimani zlepSovacich opani.
Za nesporny finos €chto @istupi je povazovana zejména ta skunest, Ze zavagi do
organizace uity fad. Nelze pehlédnout, Ze vyZaduji angazovanost pro jakostroldolo-
vého managementu. Do jakostnich Zihaigrobki se musi promitnout zejména pozadavky
zakaznik a zadkonné pozadavky. Garance vysledné jakostiiberbyt dosazeno pouze

vystupni kontrolou, ale géo jakost ve vSectinnostech organizace. [9]
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5.5 Lidsky faktor v Fizeni jakosti

Pro usgch fungovani systému jakosti jéldzity zajem a podpora ze strany vrcholového

vedeni. To musi bytipswdceno o nezbytnostiénovat pozornost jakosti finalnich produk-

tu a systému jejiho zabezfoani.

Normy ISO od vrcholového managementu vyZaduiji:

Stanoveni politiky jakosti — zakladnfquistava, nasénovani chovani celé organi-
zace v oblasti jakosti v delSig@sovém horizontu. Politika jakosti ma interni cha-
rakter sdleni — nazn&ni divodi vSem pracovnikm firmy, pra se vedeni rozhod-
lo vénovat jakosti, jaké zasady budou muset byt dodripwedjak jich bude dosa-
hovano. Ma i externi charakterésehi — informovat vSechny obchodni partnery a
piedevsSim z&kazniky o Usili vedeni seavat jakosti.

Stanoveni cile jakosti — cil ma konkrétni podobttuie ulohy, kterych se spale
nost v utitém obdobi dosdhnout. Cile musi bytiitelné, doplgny o vymezeni
zdroja, termini, ve kterych maji byt spémy a n€la by byt stanovenatislusna od-
powdnost za jejich pkni. Cile jakosti pedstavuji dynamicky prastdek vyvoje
spole&nosti, protoZe jsou kazdane stanovovany.

Vymezeni systému a zdfof vedeni organizace musi vymezit procesy, kterng ma
byt prednetem systémutizeni jakosti, stanovit rozhodujici organimavztahy wet-

n¢ prislusnych kompetenci ve fidha vyhodnotit, jaké zdroje k zavedeni a udrzovéa-
ni systému jakosti bude nutné.

Predstavitel vedeni pro jakost —¢any¢len vedeni, ktery bude zodpsiny za vy-
tvoreni a udrzovani systéniiizeni jakosti. Jeho povinnosti je podavat zpraweve
ni o jakosti a prosazovani pmlomi o pozadavcich zakazhik celé spolénosti.
Tato uloha byva pkna vedle dalSich manazerskych povinnosti.

Prezkoumavani efektivnosti zavedené jakosti — jechodne by meglo vedeni prova-
dét poradu a vyhodnoceni fungovani zavedeného systé&mani jakosti. Satasti
piezkoumavani je i nachdzeni novydhlgZitosti ke zlepSeni a zmam v oblasti
jakosti.

Odborn& zfisobilost zamsstnané — pracovnici, kt# vykonavaji¢innost s vlivem
na jakost vyrobkwi poskytovanych sluzeb museji prochazet pravidelnyakla-

vanim a vycvikem. Organizace musi stanovit jedmgtii zangstnaném jejich pro-
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fesi a s tim spojenéiglusné vzdlani s moznosti ziskaniditeho opravani vyko-
navatcinnost ovliviiujici jakost vyrobkwi sluzeb. Krond toho je dilezité udrzovat
powdomi zamdstnan@ o moznych nasledcich nedodrzeni svych pracovriging

nosti s vlivem na jakost. [6,8]

5.6 Firemni dokumentace

Z hlediskatizeni mizeme za dokument povazovat jakykoliv pisertinyny piedpis, ktery

je schvélen fisluSnou autoritou a méa charakter trvalékiazu.

Dokumentace ma pro kazdou organizaciu ginosi:

pro vykon opakujicich se&innosti, které maji vykonavatizni pracovnici, uuje
dokumentace nejlepsi postup. Musi byt vysledkemdstadiz&ni asili,

v obsahu dokumentace je uchovano know-how institcge je zvlast dulezité po-
kud dany postup zna uzky okruh pracovnilebo dokonce jeden pracovnik, ktery
muZe z fiznych divoda opustit organizaci,

dokumentace dokladadity postup, takze i nasledipe mozné dolozit spravné pro-

vadkni urité ¢innosti. [6]

5.7 Struktura dokumentace

U vSech tyj organizaci Ize rozliSovat dva zakladni typy dokotaee:

Operativniridici akty, které se vyuzivajigdevsim k okamzitym manazerskym za-
salim a v praxi mivaji obvykle podobu rozhodnuti, dpat, naizeni gisluSného
vedouciho pracovnika, nédklad generalnihdeditele, jednatel¢i piedsedy ped-
stavenstva.

Komplexnitidici dokumenty, které se uZivaji pro standardipatté ¢innosti, pro-
cesuci prvku. Mohou mit podobu organiaa fidicich dokumerit, které upravuji
razné ¢innosti technicko-hospoiekého charakteru a mivajizné nazvy —ady,
smeérnice, postupy. DalSi podobou komplexnfatiicich dokumerit jsou provozi-
technické dokumenty, které upravuji provozni, tédkci jiné transformani ¢in-
nosti. Tykaji se hlavnich vykdénorganizace — u vyrobni organizace s&ejednat

o vyrobni vykresy, technologické, montazni a kamirpostupy. [8]
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5.8 Kontrola jakosti

Uloha jakosti pi zabezp&ovani jakosti neni zanedbatelna. Zuwa# vztahu k zakaznikovi
Dobry systém monitorovani agieni jakosti m&adu uloh:

e je nutny v gipad prokazani zavaznych skudtesti tykajicich se jakosti — zpravidla
se jedna o znaky bezpwsti, spolehlivosti a zdravotni nezavadnosti, jedy vy-
Zadovanaiizna os¥dceni jakosti (atesty, revizni zpravy, certifikatkgeti),

* plni preventivni funkci — odhaluje vady #&epchazi jim, a to v ibéhu prace, ma-
nipulace a p skladovani,

e pini funkci elimin&ni — pozastavuje kontrolované soubory pokud bylyjgjich
kontrole zjiSény nedostatky v jakosti.

ZvySenou kontrolni pozornost jgeba ¥novat situacim, kdy dita operace fiive mit z4-
sadni vliv na jakost a v nasledujicich operaciate]ze napravit. Stefntak se doportuje
provést kontrolu po oprayUpraw ¢i piepracovani vadného ditiivyrobku.

Tradiéni ¢lereéni kontroly rozliSuje kontrolu:

» vstupni — dodanych surovin, matedigbolotovaru, kompletaich dif),

e provozni — kontrola v @ibéhu vyroby vyrobku, realizace sluzby,

» vystupni — kontrola hotového vyrobku, sluzby.

O kazdé kontrole jer¢ba vest zaznam, ten slouzi jednak jakied, Ze provedena kontrola
byla uskuténéna a kontrolou byly zjighy prislusné hodnoty kvalitativnich znakpro
zpétné vyhodnocovani a ¢mvani gipadné vyvojové tendenae souvislosti, které mohou
byt vyuzity @i napravnych nebo preventivnich ofeatich. Kazda organizaci si stanovi svo-
ji strukturu kontrolnich formuld, ve kterych bude stanoveno, které Udaje se budeu z

znamenavat. [6]
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6 METODIKA UZITi NOREM KVALITY

DuleZzitym aparatem jsou poZzadavky na metrologickéezp®eni. V dalSicasti kapitoly
nasleduje objasgmi procesu vedeni evidence dokunierdruhy kontrolnich audita na

zawr pojednava otiznych metodach kontroly.

6.1 Metrologické zabezpéeni

V piipadech, kdy se kontroldinnosti provadji pomoci néticich prostedki, je teba za-
bezpeit, aby byly vysledky kontroly jakosti sfrodatné. K tomuto ¢elu je teba mit ve
firm¢ zaveden metrologicky padek. Ten byva obvykle popsan v poélabetrologického
fadu. Metrologickyad upravujgadu povinnych Ukdi, jakymi jsou:

« zvolit vhodna ndfidla pro stanovené kontrolni operace,

» Vvést grislusnou evidenci a dokumentactimdel,

» zabezpeit zpisobilost néfidel piisluSnou formou metrologické kontroly,

e zavést a udrzovat pravidla spravného uzivastidal. [6]

6.2 Znadeni a evidence réxidel

Kazdé ngtidlo by nelo byt ozng&eno, identifikénim Stitkem nebo evidénim ¢islem -
mo na n&fidle, pogipads na obalu n¥idla. Vedle evidetniho zn&eni je vhodné uvést i
Gdaj tykajici se laty, do které plati proijslusna ndfidla metrologicka kontrola — @veni,
kalibrace. O vSech #&idlech, ktera se v organizaci uzivaji, jelda vést evidenci, ze které
jsou Zejmé nejdlezitejSi udaje tykajici se #iiidla — druh ngfidla, vyrobce, rok uvedeni do

provozu, obor réeni, Fesnost niridla, Udaje o opravach, kalibraci. [2]

6.3 Neshody, napravna opateni

Ke kontrole jakosti pét také zjiSéni neshod od stanoveného vyrobniddu a nebo proce-
su poskytovanych sluzeb. Na zakladhoto zjiS&ni musi organizace zafidvat, Ze pro-
dukt, ktery neodpovida stanovenym pozadavkje identifikovan a jgizen tak, aby se

zabranilo jeho nezamyslenému pouziti nebo dodamkyRizeni a souvisejici odpsanos-
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ti a pravomoci pro zachazeni sneshodnym produktemsi byt stanoveny
v dokumentovaném postupu.

Tam, kde je mozné, musi organizace nakladat s degho produktem jednim nebo vice
Z nasledujicich zisohi:

» prijeti opateni k odstraéni zjisS€né neshody,

e piijetim opateni k zamezeni jehaipodné zamysSlenému pouZiti nebo aplikaci,

* prijetim opateni, které je vhodné vzhledem kstedkim, nebo potencialnimad
sledikiim neshodného produktu vipadt, Ze je neshoda produktu zfisa nasledé
po tom, co zaptalo jeho dodavani nebo pouzivani.

Je-li neshodny produkt opraven, musi byt podrobgsmkovanému asfovani tak, aby se
prokazala shoda s pozadavky. Musi byt vigwg a udrZzovany zaznamy o povaze neshod a

o vSech provedenych naslednych egaich, wetnd udklenych vyjimek. [1,2]

6.4 vedeni zaznand, analyzy udaji, zlepSovani

Vedeni zaznaihn- je vhodné fipravit formul&e, které zabezgéstandardizovanou podobu
zaznani. Zaznamy by rly byt jasré identifikované, zpravidla slovnim oztenim, ze
kteréeho vyplyne, jakou skuteost zachycuji. Podpis doklada, Ze tuto kont@ldpravu
provedla pisluSna podepsana osoba. Zaznamy &tigjko dokumenty mohou byt vedeny
v klasické papirové nebo elektronické po&lo¥ pripadt vedeni zaznatnna elektronic-
kych nostich je nutné zabezpie ochranu digitala vedenych dat.
Pro vedeni zaznaio jakosti plati nasledujici pozadavky:
» v8echny zaznamy o jakosti musi litelné, opravy drobnych chyb Ize provad
pouze peskrtnutim a napsanim spravného zaznamu s parafou,
* musi se skladovat a uchovavat tak, aby byly potokowhledani v zézenich, za-
jistujicich vhodné podminky zamezujici poskozeni nétmrSeni stavu a ztkat
e je-li to smluvré dohodnuto, musi byt zaznamy o jakosti po sjednatodw dostup-
né pro hodnoceni zakaznikem nebo jeho zastupcem.
Analyza 0daj - Udaje zachycené v zaznamededstavuji dlezity prikazny material a
maji vysokou vypovidaci hodnotu. Typické analyzyajddse mohou tykat: spokojenosti
zé&kaznik, rozbofi reklamaci, analyz neshod wznych fazich provozniinnosti, zgisobi-

losti dodavated, porovnani s konkurenci.
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ZlepSovani - na zaklgdanalyz¢i jinych forem vyhodnoceni Udajze ziskat lepSi obraz o
posuzované reatit Ize ugit trendy ve vyvoji, posoudit pozicitei konkurenci, zjistit kri-
tické body, nejdlezitéjSi nedostatky. Na zakladéchto poznatk |ze gijmout preventivni
opateni, navrhnout tematické Ukoly ke zlepSovani, ronoat o zavaznych projektech

zmen. [6]

6.5 Druhy auditi

Interni audit - je specifickou formou kontroléihnosti, jejichZz smyslem je nezavisle, sys-
tematicky a objektivé hodnotit pro¢iovany gedn®t s cilem stanovit rozsah, ¥mz jsou
splrena kritéria auditu. Audity jakostifpdstavuji specifickou formu kontroly, kter&ibe
byt zangtena jak na vyrobkyi sluzby, tak na procesyyigkterych vyrobky vznikaji, fed-
métem auditu ovSem fize byt i systéntizeni jakosti.

Procesni audit - je zatifen na firemni procesy — marketing, vyvoj, nakumvpenicin-
nosti, prodeje, servisu. Tyto procesy jsou podiéhggkosti, a to s cilem fbéZn¢ kontro-
lovat jejich arove, aby bylo moznéipvzniku odchylek ¢as nasadit vhodndédici a zvIas-
té pak napravné mechanismy.

Nastroje a metodkizeni jakosti - pomoci souboru nastrej metod je mozné zabezpgat

a zaji¥ovat jakost a tim uspokojovat peby a poZzadavky zékaziiikProto je nutné, aby
se uzivanidhto metod stalo kazdodenni gasti firemniho vzélavani. V posledni dab
byla vyvinuta a zaveden@ada fiznych podfrnych nastraj, technik a metod, které ma-

nagementu, technickym i vykonnym pracovimiknapomahajiip praci. [6]

6.6 Nastroje a metody univerzalniho pouziti

Metoda PDCA - je to obecna metoda zlepSovani. Nagmatyti zakladni kroky, které je
nutné dodrzet, abychom byli schoprinit spravna rozhodnuti. Prvnim krokem je plano-
vani, tétoc¢innosti gredchazi shroma#di veskerych informaci, titléni a analyza. Na za-
kladk téchto informaci z&ina proces planovani. Druhym krokem je realizaadaodnuti a
peilivé sledovani jeho dopéd Tretim krokem je vyhodnoceni, kterym se analyzujbshr
mazdneé informace zigdeslého kroku a zji&ti arovre dosazené zémy. Poslednim kro-

kem je trvalé zavedeni na zakiagisttnych a analyzovanych informaci.
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Brainstorming - je to &inna tymova technika pro vyhledavani co g&iho pétu napad,
zejména v situacich, kdy je Zadouci se oprostitai@hlych postufi aieSeni, stereotypni-
ho mysleni, kdy &ekavame nestandardni a riet# reSeni. JednotlivEélenové tymu se
k nastolenému, obe&rzavedenému tématu, vyjagi, mohou se vzjendndophovat, vy-
slovovat jakékoliv myslenky, a to i na prvni pohleckla nereélni. VSe sedtieé zazna-
menava, ale nehodnoti. V této etap velice dileZita role moderatora, ktery musi navodit
uvolnénou atmosféru, zamezitipezné kritice napatl véetre jakychkoliv isndska. Jinak
by nezvykléci ptimo blaznivé ndpady nezaty AZ po shromazehi dostaténého pétu
napad nasleduje druha etapa, kritické vyhodnoceni n&pdisledkem jsou shroméa&ae

a blize objastné nangty. [5]

6.7 Sedm jednoduchych tradénich nastroja rizeni jakosti

Sedm nastrdj fizeni jakosti jsou jednoduché postupy, kteleégqarneé pouzivali pracovnici
Vv japonskych tovarnachtipzkoumani problérin v krouzcich kvality. Velmi se ogdcuji

nejen ve vyrob, ale i v jakékoliv operativnéinnosti @i hledani souvislosti, vySevani
pri¢in, stanoveni priorit, hledani moznosti zlepSovani.

Mezi sedm tradinich nastraj pati:

» Tabulky a formul&e pro skr informaci — zachycuji ptgbné Udaje, s nimiz se pak
dale pracuje. Hlavnim vyznam je v systematickénoté&ani informaci. Kazda ta-
bulkaci formulét slouzi vzdy konkrétnimucélu. Aby vSe bylo srozumitelné, kazdy
formul& musi obsahovat — vlastni obsah, postug@yidni informaci, odpadné-
ho pracovnika, zjsob zaznamenavaniasové Udaje o zdznamu, misto zaznamu.
Tabulky by ngly byt jednoduché a vSem srozumitelné.

* Vyvojovy diagram — je to nastroj lepsSiho pochoperices, uziva se v &m néko-
lik jednoduchych symbél pro znazoraéni procef. Vyvojovy diagram se pouziva
pii identifikacich a koncipovani proagsbyvaji oblibenym prostdkem pro zna-
zorreni priitbéhu procesu v dokumentovanych postupech systéreai jakosti.

e Paretiv diagram — je zaloZzen na Paretovu principu ( 8@&&ledku je zfisobeno
20% gicin). Pomaha uit priority, na které jeitba se zaitit tim, Ze usptada po-
loZky podlecetnosti vyskytu a stanovi relativni kumulovaretnosti. V praxi se

pouziva pro analyzy reklamaci, analyzu neshod.
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* Diagram pi¢in a nasledku — jeho zakladniniimppsem je nazorné a strukturované
zachyceni vSech moznychign, které vedly nebo by mohly vést k danému nasled-
ku. Nasledky mohou byt konkrétni situace — neshwedda, Usgch a Zadouci stav.
Princip spd@iva ve vodorovn&éie zakorkené Sipkou, na ni navazuji dalSi Sipky,
které znazatuji zakladni piciny. Tento diagram rfeSi problém, nybrz se jedna o
piehledné sousdini vSech ficin umoziujici cely problém rozebrat a naslédra-
lézatreSeni.

» Bodovy diagram — je to jednoducha pimka pro orienténi zjiS€ni existence z&-
vislosti mezi déma veltinami. Jejich vzajemné hodnoty se nanaseji néasimice
a vyzna&i se bodem. Vykazuje-li uspidani bod na ploSe &aké trendy, pak jsou
veliciny zavislé a pibéh ukaze povahu zavislosti. Blizkost jednotlivycldb@anai
I tésnost vztahu.

» Histogram — pevadi do pehledné formy sloupcového grafu mhelpledné tabulky
rozsahlychéiselnych hodnot o jedné véle, kterd vykazuje variabilitu vigledku
pusobeni@iznych vliv.

* Regul&ni diagram — jeho podstatou je znazminvyvoje hodnot Wasové posloup-
nosti. Je to nastroj vyuzivanyistatické regulaci procésDiky této metod jsme
schopni , jak stabilndi nestabilni byl proces v jednotlivych okamZicicda piso-

bily pouze ndhodné nebo i vymezitelné vlivy, jak&azuje proces celkové trendy.

[6]

s w7

6.8 Zavér teoretické ¢asti

Teoretickacast dokazuje, Zetpdmetna problematika je v celém rozsahu legislatiyno-
pracovana. Nyni se jedna, jakymigpbem jsou jednotlivé body aplikovany a realizovany

v praxi. Naslednou analyzou a kontrolou je moznéatiineshody, které vznikajiid¢zné

A
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7 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI PV-AUTO SPOL. S R.O.

Spole&nost PV — AUTO byla zaloZzena v roce 1997, sidlol&pmsti je v Progjové na
ulici Brnénska,¢. 108. Od z&itku se firma zabyva prodejem a servisem vozidetksn
Skoda. Neustalé zlepSovani a zkvalitani sluzeb v prodeji novych vozidel, originalnich
nahradnich dil a gisluSenstvi a i@devsim servisnich sluzeb vedlo k ziskani certifika
kvality ISO 9001:2008. Dale se firma z&mje na prodej ojetych véza okrajo¥ provozu-
je pneuservis. Neustalou modernizaci v oblastirtetiého vybaveni a provédim pravi-
delného Skoleni persondlu a zvySovanim kvalifikaceSkerého personalu vede
k neustalému rozvoji spaleosti. V roce 2003 byla otésna sesterska spotest Autocen-
trum CZ s. r. 0. Rerov. V roce 2009 byly servisni sluzby raeély o znaku Volkswagen —

osobni vozy. [12]

7.1 Zakladni informace o spol€nosti PV-AUTO spol. s r.o.

Spisova zn&ka: C 26953 vedena u rgj&bvého soudu v Bih
Nazev subjektu: PV —AUTO spol. s r.0.

ICO: 25336711

Sidlo: Prostjov, Brrénska 108, PS 79601

Datum zapisu: 30.04.1997

Predmet podnikani:
. koups zbozi za Gelem jeho dalSiho prodeje a prodej,
. opravy motorovych vozidel,
. opravy karoseérii,
. zprostedkovatelsk&innost, mimacinnosti vyZadujici zvlastni povoleni,
. prondjem motorovych vozidel,
. opravy silnénich vozidel,
. klempitstvi a oprava karoserii,
. hostinsk&innost,
. vyroby, obchod a sluzby neuvedenésilghach 1 az 3 Zzivnostenského zakona.
Patet zandstnand: 17
Telefon: 582 333 779
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Web: WWWw.pvauto.cz

Email: pvauto@pvauto.cz

7.2 Hlavni ¢innosti spoleénosti

Mezi hlavnicinnosti spolénosti pati poskytovani sluzeb v oblasti prodeje novychiyoz
prodeje originalnich ndhradnich @ pisluSenstvi a poskytovani servisnich sluzeb. Okra-

jové se spolénost ¥nuje i prodeji ojetych vaz

Prodej novych vozidel

PV-AUTO spol. s r.o. je autorizovanym prodejcem yavvoz znaky Skoda. Svym zakaznik
nabizi Sest modelovydiad vozidel (Citigo, Fabia, Roomster, Octavia, ShperYeti) s éznymi
stupni vybavy a motorizacemitifotizovani nového vozu poradi zékazintk proskoleni a zkusSe-
ni prodejci novych vatx Mezi jejich trumfy pati sestaveni nového vozu dléapi zakaznika
k jeho maximalni spokojenosti. Si@sti koug vozu je i gedvadci jizda s vybranym modelem,
kterd napomahéipsamotném rozhodovani. Novy automobil je moZnaditovat éiznymi zpiso-
by (hoto pii prevzeti, na leasing, sgebitelsky G¥r a protitetem).

Prevzeti vozidla probihd ipdem domluveném terminu a ve vyhranych prostoaéthsalonu,
nebo po dohotise zékaznikem v prostorach jeho spotesti. V dnesni dabpati ke standartu i
vytizeni formalit, jako je registrace vozidla, zpresikovani zakonného a havarijniho auto-

pojisteni.

Prodej originalnich nahradnich dila a pFisluSenstvi

Mezi nabizeni sluzby pati prodej originalnich ndhradnich dlih pisluSenstvi. Jsou padany
akce na podporu prodeje wigoukromym osobam za zvyhaahych cenovych podminek.ékteré
akce jsou podporovanyimo od Skoda — Auto, jako niklad Sekova knizka. Ostatni akce jsou

podporovany a iniciovanyffmo spolé€nosti PV — AUTO spol. s r.o.

Prodej ojetych vozidel

Autobazar nabizi kapacitu pro 15 vozidel, ve sp@apse servisni dilnou projdou vozidlged
umisenim na vystavni plochu autobazarikihdnou technickou prohlidkou. \fipad nutnosti je
provedena oprava drobnych nedosiatbzidla. Ojeta vozidla jsou kduvykupovana fi prodeji

nového vozu anebo jsotiijata ke komisnimu prodeji.
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Servisni sluzby

PV — AUTO spol. s r.o. poskytuje kompletni servishizby a opravy veSkerych osobnich vozidel
znatky Volkswagen — osobni vozy a Skoda, s tim i spbjeareni opravy.Mezi hlavnginnost
pati provadni predepsanych servisnich prohlidek vyrobci vozide§keeé mechanické opravy,
montaze originalnihoffslusSenstvi, montaz zabezpeaciho z&zeni, autoalariy autoradii, GPS
zaizeni, handsfree sad.

Sourésti poskytovanych servisnich sluzeb je i pombosyrizovani pojistnych udalosti a s tim i
spjat& oprava vozu po havérii. Vzhledem k velikestianizace jsou lakovaci a klerrgkié prace
nabizeny prosédnictvim smluvni dohody se spét@sti OMARO z Oseku nad Beou, kterd
sphuje veSkeré poZadavky stanovené vyrobci vozidel pmavadni zargnich a pozartnich
oprav.

Pro lepSiteSeni &chto nepijemnych udalosti je zaji&ta spoluprace s nejdimi poji¥ovnami na
trhu, jako jeCeskéa pojigovna, Kooperativa, AllianzCeska podnikatelska pojidvna. Diky této
spolupraci je umozmo spolénosti provadt prohlidky a fotodokumentace poskozenych vozidel.
Timto dochéazi k usnadni a urychleni viizovanych Skodnych udalosti. Déle k této stupaii
vytizovani veSkeré korespondence s pojfiou za posSkozeného — zasilani doklaidtodoku-
mentace, zapisu o poSkozeni, faktur za opravu eai kigpis. Dale je zékaznikn poskytovana
sluzba, pi které neni nutné hradit opravu po pojistné udalosto, ale je mozné vyuZziti kryciho
dopisu, coZ znamena Uhradu od pgjidy @imo servisu.

K dalSim aktivitam servisnich sluzeb fatabidka pipravy vozidel na technickou kontrolu a jeji
nasledné zajighi. S touto aktivitou je imo spjaté réeni Skodlivych latek ve vyfukovych ply-
nech, kontrola sou#énnosti a @innosti brzdové soustavy na vélcové zkusebred, prondieni a
piipadné sdzeni geometrie naprav na laserovétioim zd&izeni. Mezi jiz standardni nabizené
sluzby paiti kontrola a dopléni chladiciho prosedku klimatizace, vyzvednuti &igtaveni vozu
piimo u zdkaznika — PICK-UP servis¢nil myti a konzervace karoser&ésténi a oSaeni interiéru
vozidel, gezouvani opdgebovanych nebo poskozenych pneumatik, vyvazovampleinich kol.
Jednim z aspektkvality poskytovanych sluzeb je nabidka mobiligkaznikovy po dobu jeho
vozu v servisu — zdéeni nahradniho vozu, odvoz na dohodnuti misto§@ajiinformaci o nist-
ské hromadné doprav

K Uplnému v¥tu nabizenych sluzeb je nutné se zminit o moZreagfijceni originalniho fislu-
Senstvi za vyhodnych cenovych podminekieSstiho nosie, steSniho boxu, drzaku na kolastd
ské autosedky. MozZnosti uskladéni letnich a zimnich kol a poskytnuti odtahové lsjupro-

strednictvim smluvni odtahové sluzby, kterd nabizigugby 24hodin po celych 7dni v tydnu.
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7.3 Aktivity po Fadané spolénosti

Pro své kmenové a stalé zakaznikyaad spolenost PV-AUTO spol. s r.o. filmovared-
staveni konajici se na letnim &inr Mostkovicich blizko Plumlovskéighrady. B této
prilezitosti se podava @brstveni a probih& slosovani vstupenek o hodnang Spolé-
né s touto akci probiharpdstaveni spobmosti a vystava nabizenych mailebzidel. Déale
se podili spoknost na sponzorstvi mezinarodniho hudebniho fésta postizené di
na Plumlovské fehrad, sponzorstvi hudebniho festivalu irské hudby —t$&& noc, ktery

je paadan v autocampingu Zralok.

7.4 Organiza¢ni schéma spolénosti

Na obrazkw.1 je znazoréna organizéni struktura spoksosti PV-AUTO spol. s r.o0. Jsou
zde zn4zorény veskeré Useky spdieosti, od vedeni spalrosti, ges &etni Usek, az po

usek sluzeb k nimz patprodej novych a ojetych vézprodej a sklad nahradnich

JUDr. Petr Vrtal
jednatel spole¢nosti
Hana Naiclerova

| Gcetni

JUDr. Martin Vrtal
feditel spolecnosti

|
Marek MikulaSek
\vedouci prodeje vozidel

EliSka Vo FiSkova
FrantiSek Bartak

prodejce novych a ojetych
\vozidel

servisni sluzby.

VIastimil Kr ¢
B\ edouci servisnich sluzeb - -
Skoda Tomas Hada é
- \vedouci skladu nahradnich
Vit Zatloukal dild
garancni technik / servisni

poradce

Libor Krumnikl
prodejce nahradnich dill a
originalniho prislusenstvi

Martin Klement

servisni poradce

Automechanici

Lubos Stolpa
AleS Hruby

Petr Sochor Roman Marko
Lubos Kouba pripravar novych vozidel
Radek Korejtko

Obr. 1. Organizani struktura spolénosti (vlastni zpracovani)



UTB ve Zling, Fakulta logistiky a krizového¥izeni 41

7.5 Vyznamni zdkaznici spolénosti PV-AUTO spol. s r.o.

Mezi vyznamné z&kazniky spotesti pati tyto firmy: operativni leasingové spéfeosti —
Leaseplan, Arval, Credium, Skofi6SOB leasing, Autotreid, dale pak Telefonica O2, Fe-

rona Olomouc, Zelezarny Prégtv, Wapro, ProLen, Mubea, Zelezarny Annahiitte.

7.6 Certifikat Zelena pecet’ a ISO 9001

Spole&nost PV — AUTO spol. s r.o. je drzitelem certifikdtelena p&et a ISO 9001.
Ekologické os¥déeni (Zelenou pet) prodejéim udsluje Skoda — Auto Mlada Boleslav
na zaklad nezavislého auditu,ifpkterém se kontroluje dodrzovanieplpigi pro ochranu
zivotniho prostedi. Certifikace je dobrovolna, obchodnim parinempiinasifadu vyhod.
Poradensky servis vyrobce vozidel navic pomah®3 lerientaci v oblasti legislativnich
poZadavk na ochranu Zivotniho prdstli. Platnost ogdceni je jeden rok. Po dalSiniep
zkousSeni je prodlouzena o dalSi rok a po uplynuiuteté zkuSebni doby &isplreni ne-
zbytnych podminek pak jéStlva roky. Zelena et pomaha zakaznikn pri vybéru servi-
su a je dobrou reklamou pro celou sgalest.

Vroce 2004 bylo ve spaleosti zavedenarizeni jakosti a kvality dle normy ISO
9001:2008. Na zakladsplreni tchto pozadavk je spolénost PV-AUTO spol. sr.o.
opravréna poskytovat sluzby v oblasti prodeje novychiyozervisnich sluzeb a prodeje
originalnich nahradnich dil Aby si tato opravéni spol€énost zachovala, musi pravidein
kazdy rok usgsre projit kontrolnim auditemipdepsanym od vyrobosozidel. Splgnim
veSkerych podminek se spétest zarduje k poskytovani kvalitnich ar@depsanych slu-
Zeb na Urovni vyZzadované vyrobci vozidel. Certifi&aervisniho partnera a nasledné kont-
roly fizeni kvality poskytovanych sluzeb i4di podle pedepsanych pravidel vyZzadovanych
od automobilek. [12]

7.7 Vyznam kvality poskytovanych sluzeb

Rozhodnuti o tom, zda se zakaznik rozhodé&qupi vozu, pi provadni servisnich pra-
ci, nakupu gsluSenstvi a originalnich dilpro Volkswagen nebo konkurenci, je vysokou

meérou ovlivréno kvalitou a sotinnosti poskytovani jednotlivych sluzeb. [14]
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7.8 Co je kvalita poskytovanych sluzeb

Souhrn vSech moznych a nabizenych vykampisob provedeni aipozere lidé, ktei na-
bizeji a provagi zakaznikem pozadované prodejni servisni prab&yiuzcela zasadn
kvalitu prodejnich a servisnich praci podniku. tBak ovliviwijici kvalitu prodejnich a
servisnich praci, jsouripom extrémg mnohotvarne.
V podstat je nutné uvazovat dvaikkzité hlavni komponenty:
e prani zédkaznika - spokojenosti zakaznika docilikdn,je schopen rozpoznatami
zékaznika a individuétna pruzg je spinit,
» spektrum vykon - spokojenost zakaznika je docilena ucelenou kmngege o za-
kaznika, kompletnimi prodejnimi a servisnimi sluhba vynikajici kvalitou pro-

vedeni. Mlezitym predpokladem jeiitom kvalita prace. [14]

7.9 Ohodnoceni spolé&nosti

Postaveni spotmosti na trhu sluzeb je stabilni. Nadsuje tomu i délka fisobnosti, ktera
¢ini jiz 15let. Za tuto dobu se vytiibkmen stalych zakaznik ktery ¢ita pres 500 spoko-
jenych zéakaznik Kazdor@né je spol€énost podrobovana kontrolnim audit, které byly
doposud usfEné s drobnymi nedostatky. Velkou konkurenci prolemost PV-AUTO
spol. sr.o. fedstavuje spolmost Automechanika PROEIOV a.s., kteraéki ze své
dlouholeté tradice jeStz dob mototechen. Proto bylm byt prioritou pro PV-AUTO spol.

s r.0. dodrzovani vSech kvalitativnich standard
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8 STRUKTURA CERTIFIKACE OBCHODNIHO PARTNERA

Nova struktura certifikace partneraibe do budoucnaipdstavovat novy systém atigit
ktery v zavislosti na vykonnosti a palomi o dodrzovani kvality ze strany partner&Zm
podstatg sniZzovat naroky na audit.
Struktura certifikace je rozliSovana dopodob auditu:

» vlastni audit partnera,

e kompaktni audit,

* fadny audit.
Spireni predpoklad: pro vykonavani novych drihauditu se bude prokazovat spokojenosti
zakaznik na zaklad studie spokojenosti zakaziila ukazatele &rnosti zakaznik, vy-
sledky z poslednihdadného auditu a ptem casténé splrenych otazek z normy ISO
9001:2008 v rdmci posledniti@dného auditu.
Souastiradného auditu je i nadale kontrola celého konthmrseznamu gdny audit tak i
nadale odpovida doposud znamému postupu ze straegého vyrobci vozidelRadny
audit se vykonava, jestlize partner nesplini poZiglana provedeni vlastniho nebo kom-

paktniho auditu, nebo jestlize se partiehto forem auditu dobrovodrvzda. [14,16]

8.1 Vlastni audit partnera

Vlastni audit partnera je mozné proveést zaritemnosti auditora ¢eného vyrobcem vo-
zidel pripadré zastupcem vyrobce v daném &tato kterého vozidla dovazi. Tento audit je
mozné provest na zakkadplreni dvou hlavnich kritérii. Prvnim z nich je @Spy ped-
chozitadny audit bez opakovani a druhym kritériem jsobowyjici vysledky studie spo-
kojenosti zakaznik Pxi splreni tchto podminek smi opra¥ma osoba ve firh provést
vlastni audit a vysledky zaSle vyrobci vozidéipadré importérovy voa do statu. Vysle-

dek je analyzovan a vyhodnocen sgotese stanovenimifslusnych opaéeni. [14,16]

8.2 Kompaktni audit

Tento typ auditu probiha za&ifmmnosti auditora @eného vyrobcem vozidel a nebo im-

portérem vozidel. # tomto auditu se kontroluje paima ¢ast stanovenych otazek tykaji-
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cich se kvality dle normy ISO 9001:2008 a stantlaih za¥r je provedeno vyhodnoceni
a stanoveniifisluSnych opdeni spolén¢é se stanovenim zodpé&inych osob za odstrami
nedostati. [14]

8.3 Radny audit

Pravidelny fadny) audit je kontrola pe¥rdanych kritérii odbornym znalcem. Tyto znalce,
ktefi jsou pravideld powiovani dodavateli, nazyvame auditory. Auditor sbslmdnim a
servisnim partneremi@dem dohodne termin auditu, na ktery provozovnagu® patfic-
nou gipravu. V utenou dobu projde auditor celou provozovnu a podtazek

v kontrolnim seznamu zkontroluje kvalitativni stardly stanovené vyrobcem vozidel a
kritéria dle normy ISO 9001:2008. Otazky v kontiolinseznamu jsou jednozimee a audi-
toraim neposkytuji prostor k vilastni interpretaci. TerzpjiS€tna objektivita a rovné zachéa-
zeni.

Neni — li fadny audit splén, bude opakovan formou opakovaného auditu s posginn
Uhrady naklad. Maximalre mozné jsou dva opakované audity. Nespirdruhého opako-
vaného auditu ma za nasledek smtuymavni opaeni — vypo¥zeni smlouvy, fipadné

neuzaveni smlouvy. [14]

8.4 Audit obchodnika a servisniho partnera

Certifikace partndr se zansiuje na diferencovanou koncepciépépro maloobchodnitsa
vychazi z principu dvéry. Zakladnim bodem konceptu je z&eni se podle peéeby na
smluvni partnery co se d&§ kontroly dodrzovani standdrch ISO. Pro servisni partnery
respektive obchodniky Volkswagen osobni vozy a Skédto existuje od 01.07.2006
moznost z@astnit se certifikace DIN ISO 9001 : 2000 na b&abrdvolnosti. Pokud je
Gcast na DIN ISO 9001 : 2000 vzhledem nepovinnostnibouta, ztraci svoji platnost i
certifikat ISO pro Volkswagen osobni vozy a SkodaeA Z toho déle vyplyva povinnost
pro spleéni kvalitativnich standafdVolkswagen osobni vozy a Skoda-Auto , jejichZ pro-
kadzani musi byt podano pretinictvim auditu. Pokud partfieizaweli servisni a dealer-

skou smlouvu s jinou zkkou nebo jinym vyrobcem, e povinnost pro certifikaci ISO
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ovdem vyplyvat z&hto smluv. Kvalitativni standardy Volkswagen AGkoda-Auto jsou

kontrolovany cyklickym auditem partnerf14]

8.5 Formy auditu

Existuji nasledujici formy auditpartnet:

* Pre-Audit - je Zadatelsky (autorigd audit), ktery se musi U&ns vykonat, abyste
obdrzeli partnerskou smlouvu servisu spotesti Volkswagen AG a Skoda-Auto.

 Prvni certifik&ni audit - po usfgsném pre-auditu podle odbytové &nice
Volkswagen a Skoda-Auto certifikace partiner

» Kontrolni audit - je réni audit partnera pro kontrolu kvalitativniho stardl
Volkswagen AG a Skoda-Auto. V kazdém 3. roce sevgule ,recertifikacepro
prodlouzeni certifikatu.

« Standardni kontrola - je dobrovolna kontrola stadiigo prodeji pro osobni vozy
Volkswagen a Skoda-Autdipi¢asti na ISO 9001:2008.

* Dodate&ny audit - pijde nafadu, pokud se v ramci postupu autorizace nebdieerti
kace partner néjaky audit zhodnoti jako "nel&gny"”, tak pak se musi opakovat.
Dodate&ny audit niize byt také kontrolovan jako Uplny netiste&ny audit.

Uplny audit se provede tehdy, kdyz nebylo vice $est otazek kontrolniho sezna-

mu v pdadku (gitom se nerozliSuje mezi ISO a dotazy na standafii§)

8.6 Prubéh auditu

Piiprava

Volkswagen AG a Skoda-Auto informujéas - nejpozgi dva tydny dopedu o nadchéaze-
jicim auditu partnera afidéleném auditorovi, ktery sjedna se smluvnim parimeza
oboustranného souhlas@asny termin auditu. Audit je prov&d auditory, pogrenymi
Volkswagen AG a Skoda-Auto, kfgsou povinni zachovavat tajemstvi.

Terminy kontrolniho a recertifikaiho auditu se orientuji k datu prvniho auditu.
Volkswagen AG a Skoda-Auto ithe posunout terminy v souladu s kooperujicim partne

rem pro dany kontrolni audit o max. = ¥sice a pro recertifikani audit o max. — 3 #sice
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/ + 6 tydni. Behem této ity musi byt proveden audit d@ipadré potvrzené stanoveni opat-
feni ze strany kooperujiciho partnera.
Nejsou-li tyto Ihity max. £ 3 n&sice, resp. + 6 tydndodrzeny, koopetai certifikat auto-
maticky zanikne a neprovedeny audit partnera sedrybti jako negativni audit. DalSi po-
stup odpovida negativnimu auditu partnera.
Provedeni auditu
Vedle auditoit by se mdli zucastnit diskuze i majitel anebo obchodni vedoucdouei
servisu s vedoucim prodeje. Auditby me¢li mit beéhem celého auditu k dispozici jednu
mistnost. Vstupni pohovor se sklada z:

» piijimaciho kola,

e objasrni postupu, prbeh auditu €asovy plan,

* vyplnéni datového formul,

» kdo se bude dastnit za¥recného pohovoru.
Po zahajovacim pohovoru se vykona kratka ébka provozovny, aby si auditor mohl
ucélat prehled o:

» velikost provozovny,

e primarni oznéeni,

» velikost skladu a padek,

* dilna,

» (istota a ptadek v celé provozon
Generovani namatkové zkousky specialnihi@aiad- dilenského vybaveni na ndist pgee-
dani seznamu diénk vyhledani poloZzek. Doba od vydani namatkové gkgwaz do kont-
roly ma obnaset maximair2 hodiny.
Vyhodnoceni zbyvajicich kapitol v jednotlivych atlehich; k tomu také nalezZi kontrola
namatkoveé zkousky specialnihoradi - dilenského vybaveni.
Po Uplném zpracovani kontrolniho seznamu formudwigitor ve spolupréci s vedoucimi
pracovniky a pracovniky, odp&nymi za ISO - management kvality, napravna igeat
pro kazdou otazku, kterd nebyla sgia, respektive byla vyhodnocena jalésteéné splr-
na.
Pro dokumentaci je auditim k dispozici vysledkovy list a listy s opahimi, oddlen¢
podle standardnich otazetefvené otazky) a otazek ISO (zelené otazky). Pasmeava-

zuje zkorigovat vSechny odchylky nejp@éfike sjednanému terminu.
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Zavér auditu
Auditor prozradi stj celkovy dojem a upozorni natkteré dilezité body. Vyplgné do-
kumenty se fedlozi na mist vedeni firmy a podepsanim ze strany vedeni js@tyvaa

védomi. Zprava auditu seqda jako kopie provozo¥n[16]
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9 RIZENI KVALITY VE SPOLE CNOSTI PV-AUTO spol. s r.0.

Rizeni kvality poskytovanych sluzeb ve sgolesti setidi podle kontrolniho seznamu.
Jedna se o katalog otazek, ktery slouzi jako zékilatitu partnera. Kontrolnim seznamem
zna’kové certifikace partnér jsou dotazovana kritéria, kterd& musi provozovmh o0
01.10.2003 spovat podle zastupujicich ztek, aby obdrzela servisni smlouvuigppdre
spojeny certifikat podle DIN EN ISO 9001:2000.
Podle tiznych barev v pokynech ke kritériim Ize rozpozrdéry pokyn se tyka které
znaky. Pritom je modréa pro zriku Volkswagen, fialova pro Audi, tmavozelena praoSk
da acerna pro Volkswagen uzitkova vozidla. Kritéria kaiho seznamu, pokyny k otaz-
kam ISO a vSeobecné pokyny ke kritériim, jsou jdesud znazogmy v systematice barev
cervena pro standardni otazky a zelena pro otazRy IS
Pokud je u #které jednotlivé zn&ky uveejnén novy kontrolni seznantislo jednotlivé
znaky se zndni. Novécislo verze pro kontrolni seznam u kterého doSlapde zngnam
pro Volkswagen, by podle toho&da 5.01.00.00.00 CZ.
Kontrolni seznamy se sestavajictg casti:

e datovy formuld,

*  kontrolni seznam,

» piehled vysledk,

* prehled opatni.
Jednotlivé otdzky kontrolniho seznamu obsahuji niszlené kapitoly:

* odpowdnost vedeni,

* servisni akce,

* poradek &istota,

» systén¥izeni kvality prodejnich arpdvadcich mist,

e organizace,

» ftizeni dokumerita dat,

e sjednavani termin

» zakazka zdkaznika,

e vylctovani zakaznikovy,

» zawretna kontrola a zkusSebni jizda,

» stiznosti zakaznik

» externi sluzby,
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* majetek zakaznika — vozidlo, vybaveni vozu,
* vybaveni dilny,

* vybaveni podléhajici pravidelné kontrole,

* servisni literatura,

» kvalita v oblasti prodeje nahradnichidlil

» piedani nového vozu,

e prodejni literatura,

*  nové a ojeté vozy,

» personal s povinnou kvalifikaci,

» kvalifikace produktivniho personalu a pracovnfikladu nahradnich dil
e primarni ozn&eni provozovny,

» piijem vozu do servisu,

* nahradni vozidlo,

* analyza spokojenosti zakazjk

e organizace skladu,

e né&adi a vybaveni dilny,

* prezentace vozidel a vystavnich prostor,

e obchodni dokumenty — kanc&t&a komunikace,
» externi komunikace,

* marketing,

e vystavni vozy, pedvadci vozy,

» zprostedkovatelé. [14,17]

9.1 Odpovédnost zarizeni kvality ve spolé€nosti PV-AUTO spol. s r.0.

Vedenim spolénosti je vybran jeden ze z&sinand, ktery ma za ukol prov&tkontrolu a
dohliZet na dodrZzovanitgdepsanych kvalitativnich poZzadavid vyrobce vozidel. Tato
funkce mize byt kumulovana i s jinou funkci ve spaiesti. Na zakla#l této moznosti
vykonava funkci manazera kvality vedouci serviBrdltizeb. Nagl prace manazera kvali-
ty spaiva v kontrole dodrzovani stanovenych standadedality dle kontrolniho seznamu

otazek. Dle zji&nych nedostatk pii kontrole navrhuje op#&tni ke zlepSeni arpdklada je
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vedeni spolénosti na pravidelnych #&sicnich kontrolach ke schvaleni. Podle vysledku
porady jsou stanovena opati vedouci k odstr&ni nedostatk, které byly v rozporu
s predepsanymi pozadavky. ManaZer kvality d&en@si do jednotlivych Usélspol€nosti
vysledna opdéeni. K jeho Ukalm jeSt pafki priprava veSkerych podkladootebnych pi
provadni auditu. Do této fipravy spada vypracovani Quality Management zpeaBysi-
ness planu. Tyto zpravy maji za ukol informovat emdspolénosti, zanistnance a if-
padné auditory o postaveni spwlesti na trhu. Obsahuji stiwé porovnani hospotkkych
vysledki pasobeni spoliosti za posledniitroky. Zveejiuji aktivity, které zamysli spo-
le¢nost z hlediska jejiho kvantitativnino a kvalitatikio vyvoje do budoucnosti. Prowdw
kontrola manazera kvality spioa v:

» kontrola prodeje novych a ojetych wpz

» kontrola prodeje originalnich nahradnichidil grisluSenstvi,

» kontrola poskytovanych servisnich sluzeb.

Kontrola prodeje novych a ojetych vohi

Kontrola je rozdlena nait pomysinécasti. Kde v prvniasti se kontroluji vystavené vozy,
v druhécasti uskladidné vozy a vereti je provadna kontrola ojetych vaz

Prvni ¢ast spoiva v kontrole novych vazna vystavni ploSe.iPtéto kontrole se zjifije
Cistota vystavovanych vdz kontroluje se ozri@ni voz informanimi a reklamnimi pro-
stredky, stav nafii akumulatoru a stav tlaku v pneumatikach.

V druhé ¢asti jsou kontrolovany skladové vozy, které jsoparkovany pod fistreSkem

v aredlu spoknosti. Zaparkované vozy musi byt usklé&ady v predepsaném stavu, ktery
vyZaduji vyrobci vozidel. Zde je prové&eh kontrola ochrannych prastki pired posSkoze-
nim na nejvice exponovanych mistech karoserieaociych prosedki interiéru vozidla,
kontrola tlaku v pneumatikach, napakumulatoru, podloZeni raménekratt a celkova
Cistota vozidla.

Ve tieti ¢asti je provadna kontrola ojetych vdg zejména je kladentdaz na celkovou
¢istotu vozidla a stav provoznich kapalitetre akumulatoru. Kontroly jsou provéay

v pravidelnych msicnich intervalech. Zjignhé nedostatky oprotifpdepsanému stavu jsou
zaznamenany doirpdepsaného formuié a na jejich vysledcich jsou stanovovana i@t

k odstragni téchto nedostatk
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Kontrola prodeje originalnich nahradnich dila a prislusenstvi

Kontrola se zartuje na originalni fisluSenstvi a jeho prezentaci na vystavovanych vo-
zech, dle gani vyrobd@. Hlavnic¢ast se ¥nuje Cistot a pdadku v prostorach skladového
hospodéstvi, kontrolovano je ozrani jednotlivych regéla polic, zda jsou spra¥rozna-
¢ena loka&ni mista. Sotasti je i zhodnoceni dodrzovani expirech Ihit uvedenych na
obalech vybranych nahradnichidiNa za¥r je prova@dna kontrola reklamnich tiskovin
umisgnych v blizkosti prodejniho pultu. Zjigje se, jestli jsou reklamni prostiky aktua-

lizovany a dopiovany.

Kontrola poskytovanych servisnich sluzeb
Kontrolni ¢innost speiva v prohlidce zakaznickych vozidel po servisnikbnech. Kont-
roly se rozdluji na ti skupiny:

» kontrola vozidla po pravidelné inspek prohlidce,

» kontrola vozidla po &ném servisni opray

» kontrola novych voi po gipraw na gedani zakaznikovy.

Pomoci kontrolnich prograime mozné cile® kontrolovat, s jakou divosti a komplex-

nosti byly vyizovany zakazky na opravy a udrzbu vozidel.

K dispozici jsou nasledujici kontrolni programyeazisamy nedostaiik pro které existuji i
odpovidajici pedlohy:

e kontrolni program 01 -fedprodejni servis,

e kontrolni program 02 - vSeobecné opravy,

e kontrolni program 03 - servisni prohlidky,

e seznam - Nedostatky zjité i zkuSebnich jizdach a vystupnich kontrolach.

Cetnost provadni kontrolnich programi

V zavislosti na p&tu dennich oprav platietnost provéaghi kontrolnich prograrin
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Provozovny do 30 Provozovny se 30
oprav za den a vice opravami za den
Kontrolni program 01: i .
o _ 1x tydrg 2X tydre
Predprodejni servis
Kontrolni program 02: 3 .
] 1x tydre 2X tydre
VSeobecné opravy
Kontrolni program 03: 3 .
_ 2X tydrg 3x tydre
Servisni prohlidky

Tab. 1.Cetnost provaeni kontrolnich prograni (vlastni zpracovani)

Pravidelna kontrola kvality prace je stale aktua@lrdi neopomenutelnym nastrojéimeni.
Upozoriuje kontrolujiciho pracovnika na vyvoj kvality ar@aéen mu dava moznostéasné
npravy pipadnych nedostatk Podle zji&nych nedostatk pti provadni servisnich praci
jsou @ijimana opateni k odstraéni téchto chyb a jsoufignaseny povinnosti na pracovniky

servisu pi pravidelné misicni porad, kterouridi vedouci servisnich sluzeb. [17]

K povinnostem manaZera kontroly kvality fiatyhodnocovéani vysledku spokojenosti z&-
kaznilka, kterou provadi vyrobce vozidel. Analyza spokognaakaznilt je provadna na
zaklad souhlasu s poskytnutim osobnich udagvstvnika servisu a ti jsou nasleéipo
servisnim Ukonu osloveni a dotazovany na jejichkepmost. Podle vysledkanalyzy je
manazer kontroly kvality schopen vyhodnotit postdawspol&nosti v servisni siti. Pomoci
vysledki mohou byt také identifikovana slaba mista v paskdmi servisnich sluzeb aim
Ze byt vedenim spalaosti stanovena strategie k jejich odsérdnNa doporteni vyrobd
vozidel mize manazer kvality provédsvoji vlastni analyzu spokojenosti zakaznika
obdobném principu, jako provadi vyrobci vozidel.aflza ma slouzit jako pomocny a ori-
entani prostedek pro pochopeni vnimani spwiesti svymi kmenovymi zakazniky aim

Ze pomoci ke zkvalitovani poskytovanych sluzeb.
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9.2 Prostiredi spolé€nosti aéistota jejiho okoli

K poskytovéani kvalitnich sluzeb gat upravené &isté okoli spolénosti. Dale je také vel-
ky daraz kladen na vnibhi uspdadani a ptadek jednotlivych Usek Kazdy z vedoucich
jednotlivych Uselt zodpovida za padek, prostorové ozdeni svého pracovist Také
primarni ozn&eni s logy jednotlivych zastupujicich vyrdgbmusi mit nejaktuabjSi vyob-
razeni, umisiho na pozadovaném misa udrzovano ¥istém stavu. Tyto pozadavky na-
pomahaji spoknosti v tom slova smyslu, Ze zakaznfichazejici do spotmosti se citi jiz
pii pfichodu pijemns. Z tohoto faktu mze plynout jeho p&teini jistota a spokojenost
s poskytovanymi sluzbami. Kontrola fidolku acistoty prostedi okolo spolénosti taktéz
spada do kompetenci manazera kvality. Nedostatky ¢g&t projednavany na porads

vedenim spoknosti a je sestavovan plan jejich odstran

9.3 Pozadavky na personal spolmosti

Na personal spoteosti jsou kladeny vysoké naroky a to v po&lpbavidelného vz&avani
formou technickych a netechnickych Skolenich orgawvanych jednotlivymi vyrobci vozi-
del. Tato kvalifik&ni odbornost ma byt zarukou zachovani prestizeaditivznacky pro-
davanych vozidel. Jelikoz jen vhadmformovany a vzélany personal je schopen posky-
tovat profesionalni sluzby v oblasti poradenstyrav vozidel, prodeje originalnich na-
hradnich dit a prodeje novych vdz JelikoZ trh s novymi vozy se neustale rozviji,dene
nizuje a naroky zakaznikse zvysuji, je zapidbi, aby personal spdéleosti znal vesSkeré
nejnowjsi informace tykajici se zastupovanych &lavozidel. Aby bylo mozno této sku-

tecnosti dostat, musi se produktivni i neproduktiveigonél zdastiovat Skoleni.

9.4 Produktivni personal servisnich sluzeb

Produktivni personal se musicastnit minimalg tii Skoleni za rok odijslusné znéky.
Zde jsou informovani o novych systémech aplikovargoe modernich vaz U¢i se, jakym
zpisobem maji byt vozidla opravovana, jak se s nimsinzachazet a gemu tyto moderni

systémy, obsazené ve vozech, slouzi. N&rZéazdého Skoleni je provéd zkuSebni test,
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ktery ma vypovidat o stavu ziskanych informacictoTSkoleni jsou organizovana formou
kvalifika¢nich cest, které seslit

« kvalifika¢ni cesta — motory,

» kvalifika¢ni cesta — fevodovky,

» kvalifika¢ni cesta — podvozky,

» kvalifika¢ni cesta — karoserie,

» kvalifika¢ni cesta — klimatizace a bezpest cestujicich,

» kvalifika¢ni cesta — diagnostika a elektroniky vozidla.

Kazda z &chto kvalifikatnich cest je rozilena na Uvodni Skolenéast orientovanou na
téma kvalifik&ni cesty a nastavbove expertni Skoleni. Po absahioiéto kvalifik&ni

cesty ziska produktivni personal certifikat, neojelaaklad je potebre prosSkolen a dale se
zWCastuje jen expertnich Skoleni, tykajicich se noving&dinych na trh. Takto proSkole-
ny personal by & byt zarukou pro poskytovani rychlych a profesioféh servisnich slu-

~

zeb.

9.5 PoZadavky na neproduktivni personal servisnich sleb

Aby bylo dosazeno co nejprofesiongiho gistupu pracovniku k zakazriik servisnich
sluzeb, musi byt personal proskolen taktéz kvaitfikmi cestami. Tato Skoleni se tykaji
vedouciho servisnich sluzeb, ganaith technik a servisnich poradc ProSkoleni tohoto
personalu je velmiidezite, jelikoZz se jedna orimy kontakt se zakaznikem, kteryiie
ovliviovat cely proces poskytovanych servisnich sluzeihofo faktu jsou si vyrobci vo-
zidel wdomy, a proto vydali pozadavky na profithto pracovnich pozic. Prviiast popi-
su pracovnich funkci je zatiena na servisni sluzby, dale pak na sklad origioAldik a

na zavr prodej novych vok.

9.6 Popis funkce vedouciho servisnich sluzeb

V kazdé partnerské provozayie nutné zavést funkci vedouciho servisu. V zésisina
velikosti provozovny mize byt tato funkce vykonavana jako hlavni nebgidWVedouci

servisu je jmenovany vedenim provozovny. Aby madEans vést oblast servisu, éhby
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sowasre naphovat €chto @t dale popsanych funkci: manazer spokojenosti, terahu,
manaZzer vynas manaZzer personalistiky a manazer organizace. &ounfezené ipvzeti
odpowdnosti by bylo stejiineltelné jako sougedni se pouze na jednu &chto funkci.
Ze zéakladniho popisu funkgek vychazi pro pracovnikaippusobeny popis pracovniho
mista. Popis pracovniho mista stanovuje:

e z&kladni rozsah odpe&gnosti,

* razné ukoly a funkce vedouciho servisu,

* kompetence a organiaai zaazeni.

Rozsah odpo¥dnosti

Vedouci servisu jélenem vedeni provozovny. Je pambny — steji jako ostatni vedouci
funkce gimo vedeni provozovny. Tato vedouci Uloha odpoyété rozsahu zodpeu-
nosti:

e stard se o to, aby se servis ve své oblasti pvalil@ko nejlepsi poskytovatel ser-
visnich sluzeb. Spokojenost zdkaZnik kvalitou servisnich sluzeb se musi stat
hlavni snahou vedouciho servisu,

» toho Ize dosahnout pouze orientaci vSechégamand@ servisu na stanovené cile.
To znamena, fimét je myslet a jednat s orientaci na zakaznika,

» profilovani, spokojenost zakaziiikvytéZeni trhu a usinéni zangstnand jsou
zaklady gimeéireného kryti naklatl jimz servis fispiva k dosahovani dobrych eko-
nomickych citt podniku,

e stard se i o to, aby byly dodrZzovany vSechny plam&nice a smlouvy tykajici se
servisu.

Funkce manazera spokojenosti

Vysoka spokojenost zakaziiike dosazitelna pouze nadprérnymi vysledky v servisu.
Neustalym zlepSovanim servisnich sluzeb,tayanim a odstteovanim slabych mist v
provozu je mozné dlouhoddélzajistit stoupajici spokojenost zakaznik tim i vy€Zovani
trzniho potencialu. Vedeni servisu Skoda musi tiajiSe potebné k tomu, aby byl dosa-
hovan cil vysoké spokojenosti zakazhnik

Funkce manazera trhu

Aby bylo mozné wyerpat trh dilenskymi sluzbami, dily &igluSenstvim, jsou zapgebi

piesné znalosti subtiiha nutné cilené nasazeni marketingovych ndstRagti k nim:
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» pravidelné sledovani a analyza chovani zakad@zaikonkurence na trhu servisnich
sluzeb. Aby bylo mozné rychle rozeznat nabizenéesaa trhu, je nutné vyhodno-
covani informaci o zgmach v okoli (infrastruktura, rozvojfmyslu, vyvoj obyva-
telstva),

e vyvijeni strategii (strategie rozvoje a strategab#ity) a rozsteni trzniho podilu ve
spadové oblasti servisnich sluzeb - jak podil hadirzby a oprav, tak i vynasze
zéakaznickeé skupiny NORA a pultového prodeje,

* vyhodnocovani &innosti zvolené strategie a realizovanych operativropateni
dle pongru nakladi a vynos v oblasti servisnich sluzeb a dle vlivu na podporu
prodeje vozidel,

* implementace vypgetni techniky a systéimpro podporu pé& o zakazniky a cilove
skupiny.

Funkce manazera vyno#é

Planovani, sledovani a vyhodnocovani vystepiledstavuje hlavni poleiisobnosti vedeni
servisu s vlivem na celkovou ekonomiku podniku.

Funkce personalniho manazera

Spokojené zakazniky, vysoké podily na trhu a odgajidi finargni vysledek lze ziskat
s kompetentnimi, spokojenymi, motivovanymi a angabhgmi zamdstnanci. Je nutné za-
pojit do tohoto procesu vSechny z&stnance, informovat je gqustinem o vSech zamysle-
nych akcich a planovat pra: pravidelna Skoleni tak, aby bylo dosaZzeno zak&yoit
trznich a vynosovych dil Zde je poZadovana Uzka shoda se zakladni pers@ulitikou
celého podniku.

Funkce organizaniho manazera

Celkového podnikatelského cile provozovny Ize znekoického hlediska dosahnout bez-
problémovou a fundni organizaci prace s pomoci:

»  zajiS€ni raciondlni organizacgnnosti servisu a sledovani zadanycti tihu

(profilovani, spokojenost zakaziiila cerpani trhu) a hospotkkych poteb,

e zajiS€ni udrzby, modernizace, fialku &istoty v provozova,

»  zajiSéni provozuschopnosti veSkerého technickéheai, fistroju a pomicek,

* nékup a nasazeni novych technologii dle dogenrivyrobce,

» koordinace cinnosti v oblasti servisu ¢etre zajiSeni dobré spoluprace také

s ostatnimi od&genimi.
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Kompetence

e zastupovani servisuwi internim i externim partném,

* plna moc k jednaniipplnéni vSech popsanych uKoa nutnych rozhodnuti.
Organizaé¢ni zarazeni

* vedouci servisu je pdizen vedeni spobaosti,

» vSichni zandstnanci servisu jsou p&ideni vedoucimu servisu. [14,16]

9.7 Popis funkce servisniho poradce

Nasledujici popis funkce pro servisniho poradcersentuje podle Ukdl, které je teba
ieSit v fiznych fazich servisniho procesu. Ze zakladnihosuofinkcepak vychazi pro
pracovnika fizpusobeny popis pracovniho mista. Popis pracovnihtarafanovuje:

e z&kladni rozsah odpe&gnosti,

* Ukoly servisniho poradce,

* kompetence a organiaai zdazeni,

e zawrecna poznamka.
Rozsah odpo¥dnosti
Servisni poradce se zodpovida vedeni servisu 2azivini vyuzZivani vSech moznosti od-
bytu v oblastech:

» servisnich sluzeb fetre relevantnich finaénich sluzeb),

o dila a prisluSenstvi.
Zejména ma dbat na dosazent @adanych vedenim servisu. Ma se starat o to, hlagio
dilny prispivala svoji kvalitni praci ke spokojenosti zaki&# se servisnimi sluzbami.
Hlavni ukoly
Musi zajistit, aby jemu s¥¥enym zakaznikm byla ve vSech fazich servisniho procesu po-
skytovana systematicka a maximalodborna pé& s cilem UsfEné realizace zakazky a
zvySeni spokojenosti zakaziijako zakladu jejich dlouhodobé vazby na&aai firmu. V
ramci tohoto servisniho procesu ma servisni poratigenasledujici ukoly.
Ukoly v p¥ipravné fazi

e sjednani terminu — pozdrav a zahajeni rozhovomékaznikem, kontrola informaci

0 zakaznikovi a porovnani s novymi informacemitgvani gani zakaznika, roz-

sahu pedpokladanych praci a sjednani terminu,
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* dale je teba ujasnit poZzadavky zakaznika na jeho mobilipfipadné dodatmé
prace,

e ktomu - zohlednit kapacitu dilny, dostupnostidffipomenuti zakaznikovyime-
seni dokumertiit potvrzeni zakazkydetre terminu,

e priprava terminu — zaji&i dohodnutého terminu, zajigt kapacity na dil& obsta-
rani nahradnich di] dostupnost pé¢bnych odbornik a specialist, dostupnost na-
hradniho vozidla, zaji&hi sluzby givezeni a odvezeni vozidla, uloZeni zakazky do
evidence.

Ukoly ve fazi kontaktu se zakaznikem

» z&znam a vystaveni zakadzky — pozdrav a zahajehbvozu orientovaného na za-
kaznika, vyvolani zakaznické zakazky z evidence@ndni informaci o zakazni-
kovi, prijeti a pesné ufeni gani zakaznika, stanoveni rozsahu praci a vgtio
zakazky pomoci pdivé identifikace zavady my prijem u vozidla, zkuSebni jiz-
da), konzultace se zdkaznikem o rozsahu, trvaenapraci, aktivni nabidka do-
plnkovych sluzeb a produkt sjednani zfisobu Uhrady aifpadného cenového limi-
tu pri rozSieni zakazky, potvrzeni zakdzky podpisem zékazajl#ni dostupnos-
ti ndhradniho vozidla, zorganizovartigmdné nahradni mobility zakaznika,

» opravy a provéthi servisnich vykolh — prohovdit poZzadované pracovni ukony
s odpo¥dnymi pracovniky dilny, zajistit dokéeni zakadzky ve smluveném termi-
nu, gipadné vyzadani souhlasu zakaznika s nutnymiesdi zakazky,

« Kkontrola kvality prace affprava vozidla na vraceni zakaznikovi — zkontrotova
kvality prace zkuSebni jizdou a odhalifgadné zavady, realizovat vystupni kontro-
lu na zvedaku, zkontrolovat komplexnost zakazkpfipact poteby vydat pokyn
k provedeni dodataych praci, informovat zdkaznika digmdném prodlouzeni
terminu, vyhotovit Get s ohledem na zami naroky, pipadré vyhotovit zaznam
pro usek kontroly kvality,

* vraceni vozidla a vytiovani — pozdraveni se zakaznikem, identifikacezaika a
opravreni k prevzeti vozu podle kopie zakazky, vydeni provedenych praci, upo-
zorreni na gipadné realizované bezplatné vykony, \#keni a gedani faktury za
opravu, vhodnym zisobem poukazat na d@ odvedenou praci v ndvaznosti na
opateni gijata k zajiséni kvality v servisu, fipadné pevzeti a pekontrolovani

nahradniho vozidla, akti¢nkonzultovat se zakaznikem pozadavky na nasledujici
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pozadovany servis vozidla, po zaplacetiulosobg predat vozidlo zakaznikovi,

osobni rozloteni se zadkaznikem.

Ukoly ve fazi po realizaci zakazky

prijeti opateni k zajis&ni kvality prace — ppravit odpovidajici op&eni vyplyvajici

ze zakazky, Ppadné realizovani ogani @i reklamacich,

vytizovani reklamaci —fimout reklamaci s ohledem na pelby zakaznika, infor-
movat vedouciho servisu a vSechngaairené o reklaménim piipadu, pipadré se

detailre informovat o vSech figpdchozich opravach igdnostg vyridit reklamaci

s ohledem na naplanovani terminu a kapacity, gajsibilitu zakaznika, aktivh

dohliZet na vasné doko¥eni praci.

Ukoly nad ramec bZnych povinnosti

vytéZeni trhu — navrhovat ogahi pro zkvaliiovani poradenstvi a p& o zakazni-
ka, realizovat op#&tni k podpée odbytu a ke zlepSeni hosptgldch vysledi, vy-
uzivat kontakty se zakazniky k podp@rodeje vozidel, dila gislusenstvi, aktiv-
n¢ a cilerk vyuzivat zakaznické programy vyvinuté vyrobci \cedi

organizace — aktivhivyuzivat existujici progedky a systémy k géo zakaznika, po
dohod s odpo¥dnymi pracovniky dilny fispivat k optimalnimu vytizeni jeji ka-
pacity,

ramcové podminky — plnit vSechny ukoly vyplyvajipio p&i o zakazniky
z provoznich srrnic, kontrolovat dodrZzovani vSech zakonnych norastanoveni

piedpidi tykajicich se p& o zakazniky.

Kompetence

Servisni poradce méa plnou moc a vSechny kompetpottebné k tomu, aby mohl pinit

ukoly, uvedené v popisu jeho funkce.

Organizaé¢ni zairazeni

Servisni poradce je ptiden vedoucimu servisu.

Zavére¢na poznamka

Siroké paleta nabidky spéteosti Volkswagen a Skoda Auto vyZaduje od servisrib-

radce rozsahlé produktoveé znalosti. i#da ovladat a vyuZivat Siroké spektrum konzdlta

nich, poradenskych a prodejnich technik. Servismagce je tak povinen si nigprzit

zaji¥ovat vlastni informace na zakkdostupnych informaich prostedki a model vo-

za. Toto plati jak pro rozvoj produktovych znalossik i pro aktualni technicky vyvoj. [16]
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9.8 Popis funkce manazera kvality

Doporuweni jakocaste&ny Uvazek vedouciho servisnich sluzeb.

VSeobecny pokyn

Funkci manaZera kvality je mozné zastavatcaat€ny Uvazek. Ze zakladniho popisu
funkce pak vychazi pro pracovnikéizpisobeny popis pracovniho mista. Toto pracovni
opateni bude na zakladndaného vSeobecného popisu pracovni funkce zjedeodu
Stanovuje:

. zakladni okruh odpadnosti,

. razné ukoly manazera kvality,

. kompetence a organiza zaazeni.

Z&kladni okruh odpovédnosti

Manazer kvality jedna z p&ieni vedeni spoteosti a je zodpasdny za realizaci poZadav-
ki, dodrzovani a dal3i rozvijeni systétizeni kvality podle norer@SN EN ISO. Oblast
pusobnosti zahrnuje vSechny oblasti provozovny.

Hlavni ukoly

Mezi hlavni Ukoly je zahrnuta:

» realizace systémtizeni kvality — stanoveni a zaggi procef a cili systému kont-
rolnich otazek k auditu, kontrola dosahovani cid zaklad seznamu kontrolnich
otazek k auditu, informovat vedeni provozovny wstaystémuizeni kvality, upo-
zomovat na slaba mista a navrhovatipbha opaeni, vyZadovat &domé dodrzo-
vani pokyri v oblastitizeni kvality k zaji&tni poZadavi zakaznik,

» zajisSéni komunikace —idmé podavani zprav na vedeni sgatesti, komunikace se
vSemi oddlenimi provozovny, organizace Skoleni s ohledentireni kvality, se-
stavovani protokdl z porad, programy pro firemni akce, kontaktni @spho vel-
koobchody a vyrobce.

Planovani internich auditi kvality

Planovani internich audik potvrzeni dinnosti zavedeného systérfimeni kvality. Paf k nim:
* rozsah auditu,

e metody auditu,
e uckleni souhlasu vedenim spétmsti,
« vyhotovovani zprav o auditu s navrhy zavedeni apyel opaiteni a podavani zprav vede-

ni spolé€nosti,
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e uckleni souhlasu s opravnymi operhimi vedenim spodaosti,

e owéfeni &innosti opravnych op#ni a jejich dokumentace.
Planovani trvalého zlepSovani
Vypracovani planu ke zlepSeni systétimeni kvality a efektivni realizace politiky a il
kvality pomaoci:

* vyhodnocovani vysledkauditi,

» analyz informaci (analyza spokojenosti zakainik
Provadéni opravnych opatreni
Vedeni dokumentace k realizaci opravnych tgydt Postup musi sledovat nasledujici
hlavni body:

»  kontrola nedostatk

e ZzjiStovani ficiny,

e ZzjiStovani nutnosti fijeti opravnych opdéni,

e stanoveni opravnych ogani,

e dokumentace vysledk

« hodnoceni opravnych ogani.
Provadéni preventivnich opateni
Vedeni dokumentace k realizaci preventivnich fgat Postup musi sledovat nasledujici
hlavni body:

»  zjiStovani potencialnich nedostatk jejich gicin,

» stanoveni pdebnych preventivnich ogaini a zajidtni jejich realizace,

* zaznamenani vysledkealizace preventivnich opani,

* hodnoceni provedenych preventivnich epat.
Kompetence
Odpowdna realizace poZadavkatizeni kvality po dohotls vedenim spoémosti.
Hierarchie pracovni pozice
Manazer kvality je imo podizen vedeni spodaosti.
Personal skladu nahradnich di
DalSi ¢ast prace je &novana popisu pracovnich funkci ve sklamtiginalnich nahradnich
dilu a gisluSenstvi. Na tyto funkce je nutné nezapomiedtikgz jen dobe vybrany a pro-
Skoleny personal je schopen poradit zakamnikxi koupi nahradnich dila originalniho
piislusenstvi, napomaha bezproblémovému fungovawissé&h sluzeb ve smyslu kvalit-

ANV L

niho a ¥asného zasobovani nahradnimi dily, dok&hei@t a podporovat okolni neauto-
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rizované opravi@ motorovych vozidel, ki€ pouzivaji k opravam prévzakoupené origi-

nélni ndhradni dily. [14]

9.9 Popis funkce vedouciho prodeje ndhradnich dil

Vykonavatel funkce je zodpégny za optimalni zasobovani provozu nahradnimi dily
prisludenstvim Volkswagen a Skoda, za aktivni nabigksmluvnim programu a za aktiv-
ni odbyt nahradnich dila gislusenstvi Volkswagen a Skoda ve smyslu obchadlutsry,
¢imz pispiva k optimalnimwerpani trzniho potenciélu. VSechny spolupracovnikylc-
leni musi vést ke Zigobu mysleni a k jednani, které je orientovanoraaigakaznik, coz
piedstavuje zaklad pro dosazeni spokojenosti zak&zpfk realizaci cilového obratu ob-
chodu s nahradnimi dily afipluenstvim Volkswagen a Skoda, a tim také prazkd
dobrych ekonomickych vysledicelého provozu. Pro vedouciho prodeje nadhradniéhad
piislusenstvi je nutné vypracovat popis funkce, weéth budou muset byt popsani fiad

zeni a potizeni, zastupce, jednotlivé ukoly a aktuélni datum.

Hlavni dkoly:

» spokojenost zakaznik— zajistit rychlé a pozadawi odpovidajici zasobovani
vlastni dilny nahradnimi dily afslusenstvim Volkswagen a Skoda. Zajistit aktivni
piimy odbyt nahradnich dila gisluSenstvi progednictvim pultového prodeje, za-
jistit vysokou kvalitou prace v oblasti ndhradndihi a grisluSenstvi a udrZzovat op-
timalni stav skladovych zasob, zajistit aktivnizaetaci a nabidku nahradnichudil
a prisludenstvi pro vozy Volkswagen a Skoda, a to je&mci provozu tak i mimo
ngj, vytvaret pozitivni image nahradnich @lih gisluSenstvi ve forgreklamnich a
propagénich akci a atraktivnich nabidek, énmezdkaznikm vyswtlit technické
aspekty jednotlivych produkta gritom prosazovat vhodné odbytové argumenty, to-
téZ zajisti i u ostatnich spolupracovijkteti se zakaznikyichazeji do kontaktu,

* sledovani trhu — sledovat jednak ffedity a poZadavky zakaziiila jednak aktivitu
konkurence v oblasti trhu s ndhradnimi dily a tgbodnotit, na zaklatsledovani
trhu vypracovat navrhy na opani, ktera povedou k rychlé reakci na chovani &hu
k vy$8imu vygZovani trznich potencialv ramci jednotlivych skupin di] informo-

vat své natizené o chovani trhu, respektive oémrich pozadavka poteb ze stra-
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ny zakaznilt, o konkuregnim prostedi a 0 moznych opanich v ramci dané ob-
lasti, aktivré prosazovat op&ni k dosaZeni planovaného obratu a ke kontrole vy-
sledki odcEleni nahradnich dila o &chto opaitenich pravidel& informovat svého
nadizeného,

e zamgstnanci — veést, instruovat a motivovat fiadné zaréstnance k dosazeni cile,
to znamena stét se v oblasti nabidky diky angaXoramotivovanym a kvalifiko-
vanym spolupracovniikn tmi nejlepSimi, prosazovat pracovni postupy a metody
zpasob jednéni orientované na zakazniky, vypracovar@hadizeného navrhy na
prizptisobeni stavu personalu v oblasti sluzeb tykajisechahradnich dila gislu-
Senstvi, vypracovavat navrhy na zvySovani kvaldfé&apolupracovnikv zavislosti
na jejich stavajici kvalifikaci a pracovni vykony tgto poté podle domluvy
s nadizenym realizovat, podle stanovenych kritérii oddasenych s n&tzenym
kontrolovat a vyhodnocovat praci pgenych zamstnand, provadt pravidelné
porady se svymi spolupracovniky jako podklad ken&pl stanovenych dil a
k prosazovani smluvenychigohi prace a jednani se zakazniky,

e organizace - zajistit racionalni organizaci pracedstleni néhradnich dil
s ohledem na provoZnekonomické pdeby a vzhledem k efektivnimu zafigt
sluzeb zakaznikm, vytvaeni &elné organizéni struktury, zajidni optimalniho
vyuziti skladovych prostor, planovani optimalninm®tp zangstnand, planovani a
zajiseni racionalnich a procesnich technik k zajistbezproblémového fibéhu
prace ve skladu, planovani &emi racionalniho zisobu obslouzeni zakaziikvy-
tvoreni (Eelné struktury a distribuce informaci, zaji$t pravidelné udrzby, gadku
a cistoty ve skladech nahradnichtdikontrolu provozuschopnosti vSech technic-
kych soustav, fistroji a pomocnych prostdki,

» podnikova ekonomika — aktivni spoluprace né&wuéni celkovych cil provozu ve
smyslu odbytu, obratu afipmt jako diki podil odéleni sluzeb tykajicich se n&-
hradnich dii a pgisluSenstvi, analyzovat hospaéslée vysledky jednotlivych seg-
menti ¢innosti ve své oblasti afipravovat podklady pro rozhodnuti, realizovat
hospodéské cile odsouhlasené s nadnymi, pfibézrneé sledovat hospodarnost pra-

covnich postufp v ramci sluzZeb tykajicich se nahradnichi dilgisluSenstvi,
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e smernice — plnit ukoly pedepsané pro sluzby tykajici se nahradnich alifrislu-
Senstvi vyplivajici z provoznich $mic, kontrolovat dodrZovani stanovenych
smernic, nd&izeni a metodickych pokyirdanych legislativou,iady a dodavateli.

Kompetence a organizéni zarazeni:

e zastupovat na zakladdsouhlaseni ze strany hig@ného odéleni sluzeb tykaji-
cich se nahradnich dila pisluSenstvi ve vztahu k dodavdit®l i k zakaznikm,
uplna kompetenci Einéni rozhodnuti srtujicich k plreni veSkerych nidzeni a
povinnosti

» hierarchie pracovnich pozic — vedouci &lédi nadhradnich dila gislusenstvi je
piimo podizen vedoucimu servisnich sluzeb, vSichni pracaovisieku tykajiciho se
nahradnich dil a gisluSenstvi jsou pdtzeni vedoucimu prodeje nahradnichidil

prisluSenstvi. [14,16]

9.10Popis funkce prodejce nadhradnich dik a pFislusenstvi

Prodejce nahradnich dia grisluSenstvi musi dbat o to, aby oblast nahradriiéradaislu-
Senstvi daného provoziigpivala optimalni prezentaci a zasobovanim nalmsdtily ke
spokojenosti zakaznika k vy€Zzeni potencialu trhu servisnich sluzeb. Prodejteatiich

dili a prisluSenstvi smysli a jedna s orientaci na zakaznika

Hlavni dkoly:

« cilovy trh — vysokou kvalitou prace a dodrzovanamtini haji pracovnik zajmy
zaékaznik poptavajicich ndhradni dily a&isgluSenstvi, pracovnik zn4 stanovené cile
spolenosti pro oblast oddeni nahradnich dila gisluSenstvi a podporuje v ramci
svého okruhuinnosti dosazenécthto cili, je po #m pozadovano, aby prastinic-
tvim poradenskych aktivit orientovanych na zakaandosahoval &sicnich cifi
obratu v oblasti nahradnich dlilpracovnik mé za ukol upozmvat zakazniky na
zvlastni akce, sezénni zbozi, novinky a zvlastrdidiey, gipravovat navrhy na
opateni k rychlému zareagovani na vyvoj chovani zakdzai konkurence, reali-
zovat strategie vedouci ke zvySeni podilu na trélradnich dil a gisluSenstvi
v oblasti, jez spada do odpminosti daného servisu, vyuZziti kontalge zakazniky

odckleni ndhradnich dila @islusenstvi pro prodej vozidel,
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e poradenstvi a prodej — prodejce musig¥at o stavajici vztahy se zakazniky a zis-
kavat pro prodejnu vozidel nové zakazniky, musidnjiopen zjigovat Fani za-
kazniki, musi vést na zakaznika orientovaiédavani informaci a poradenstvi o
nabidkach nahradnich dih o daném provozu, prodejce ma na starosti beaddél
zpracovani a Myzeni reklamaci od zakaziiikv piipad pochybnosti zapoji do ulo-
hy vedeni odéleni nahradnich dil v ramci stanovenych hranic zachovavé cenové
dohody a dohody o podminkach se zakazniky, zviakihbdy uzavira pouze po
domluw s odpo¥dnym nadizenym,

e organizace — zaji&i v organizaci prb¢hu cinnosti v souladu s danou ulohou, pla-
novani a stanoveni optimalniho vyuziti prostoryisimi aktuélni a atraktivni pre-
zentace nahradnich dia gisluSenstvi p vyuziti veSkerych existujicich moznosti,
planovani a stanoveni optimalniho vybaveni veSkenutnymi technickymi sys-
témy a pomocnymi prosdky, dbat na dhlednou prezentaci zbozi ve vystavni
prostoru a dalSich prezettdch mistech originalnihofisluSenstvi, a tak napoma-
hat jeho prodejnosti, oztani veSkerych dil v souladu siedpisy pro ozngeni
zboZi cenou, prospekty a letaky aftafiremnim razitkem a nabizet je k volnému
odebirani, katalogy a letaky je nutné udrzovattuakim stavu,

* spoluprace — prodejce nadhradnichigéddnda s orientaci na tym s ohledem na svou
povinnost informovat spolupracovniky na horizontalrvertikalni Urovni a uzce
spolupracuje se vSemi kolegy, vznasSi zlepSovacihydku prospgchu provozu a
spokojenosti zadstnand, zna a dodrZuje pravidla pro spolupraci s odbytiosen-
tralou pée o servisni prodej, provadi kontroly v raméijmu zboZzi, v pipad po-
Skozeni, chybného mnozstvi, chybné dodavky zahajjacovani reklamace, pra-
covnik se dastni piprav na inventury a fyzickych kontrol stavu sklagich zdsob.

Kompetence a organizéni zairazeni:

e organiz&ni zaazeni - prodejce nahradnichiddl grisluSenstvi disponuje plnou mo-
ci, veSkerymi kompetencemi, jeZ jsou nutné képinikoli obsazenych v popisu
funkce,

« hierarchie pracovnich pozic — prodejce nahradnitthadpislusenstvi je padzeny
vedeni spokénosti, vedoucimu servisnich sluzeb a vedoucimugpeodahradnich

dila a gisluSenstvi. [14,16]
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9.11Popis funkce prodejce novych voi

Prodejce novych vdz musi dbat o to, aby oblast prodeje novychivdaného provozu

prispivala optimalni prezentaci a vystavenim novychike spokojenosti zakazrila k

vytéZeni potencialu na trhu prodeje novych woRrodejce novych vazsmysli a jedna s

orientaci na zakaznika, ktery uvazuje o koupi nowéeu.

Hlavni ukoly

cilovy trh — pracovnik ma spdleosti stanovené cile a povinnosti, které se musi
v ramci své pracovniinnosti snazit splnit, diky vysoké kvalia pracovnimu nasa-
zeni haji zajmy spobaosti na trhu prodeje novych \igzrealizovat strategie ve-
douci ke zvySeni podilu na trhu prodeje novychivwobblasti, ma za ukol upozor-
novat potencialni zakazniky nacak nabidky a zvyhodmé modely voi podporo-
vané vyrobci vozidel, ma za Ukol navazat na zkdotené zdkazniky ze servisnich
sluzeb nebo prodeje nahradnichidil

poradenstvi a prodej — hlavnim Ukolem je prodejyosbwozi podpdeny technic-
kymi a produktovymi informacemi, k pracovnim povastem pdai aktivni napo-
mahani zakaznikovitpvybéru nového vozu, nabidkd@zanych variant financovani
koups nového vozu, zpracovavani nabidek na nové vozyeieni nejoptimalsyj-
Sich podminek pro prodej vibz udrzovani reklamni a inforrsai prostedki

v nejaktualijsi podok, udrzovani ptadku acistoty vystavovanych vdg prodejce
novych vofi mé za ukol po prodeji vozu jefgdat, pi predavani vozu je zdkaznik
seznamen s obsluhou vozu a jsou mu #ysmy vesSkeré nalezitostiipvladani,
spoluprace — prodejni tym spolupracuje se vSenkyise spolénosti, servisnim
sluzbam zadéava zakazky ndgravu gedani nového vozu zakaznikovi, v Useku na-
hradnich dii a gisluSenstvi doobjednava prodejagsfusenstvi, které si zdkaznik
pieje k novému vozu, s vedenim sgolesti se podili na rozvoji a formovani stra-
tegie podpory novych vdz dava navrhy na reklamni akce pro zvySeni podpory
prodeje novych vay, vytvai databazi potencialni zakazijkkteré oslovuje infor-

masnimi a propagénimi letaky.

Kompetence a organizéni zairazeni

organiz&ni zaazeni — prodejce novych vioana veskeré kompetence tykajici se
prodeje novych vay, zprostedkovavani financovani koémového vozu, podili se

na tvorkE propagéanich a reklamnich material
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» hierarchie pracovnich pozic — je odgday vedeni spotaosti. [16]

9.12Pozadavky na specialni vybaveni servisni dilny

Ke kvalitt poskytovanych servisnich sluzeb népgn kvalitni a proskoleny produktivni
personal, ale také kvalitni aguepsané vybaveni servisni dilny. Dle poZzadamkobai
vozidel musi myt kazdy servisni partner vybaveriouwdgpecialnim n@adim, které umoz-
fuje provadt kvalitni a rychlé opravy pokazenych vozid€st tohoto vybaveni podléha
pravidelnym metrologickym kontrolam, které majiigaf spravnost fungovani. Do metro-
logickych kontrol spadaji:

* momentoveé klife,

e odnmerna zdizeni - odngrny valec, odrérné konve,

e méfici zaizeni - posuvna #tidla, mikrometry, Uchylkorry,

e zaizeni ngfici fyzikalni veltiny — budiky na ré‘eni tlaku, z&zeni pro ndteni na-

péti, proudu,
e zaizeni pro ndteni produkovani Skodlivych latek — analyzator emisi

» kontrola roviny stani — misto proisgvani s¥tlometi, misto pro kontrolu niprav.

Metrologické kontroly jsou prové&dy v predepsanych intervalech a jsou vedeny zdznamy
o provaeénych kontrolach. Nepsgjsi intervaly kontrol jsou po 6 &sicich, po 12 @&sicich

a po 24 misicich. Pokud jsou naifaeni zjiSény nedostatky, musi byt opraveno nebo na-
hrazeno novym. Nevyhovujici vybaveni musi byitazgno.

Ke kazdému modelu vozidla je stanoven vyrobcemypogtdnotlivych oprav a v tomto
postupu je i uvedeno specialnitadi, které musi produktivni personal servisugpraw
pouzit. Uvedené dilenské&ipucky napomahaji d opravach a jejich hlavnim smyslem je,
aby byly zachovany kvalitativni prvky vozidla jakegd opravou, tak i po opréavPovinnos-

ti iseku servisnich sluzeb je neustalé tloyhni specialniho fadi s kazdym iichodem
nového modelu vozu. &8ina néadi je shodna sfedeslymi modely, ale najdou se prvky,
které je nutno doplnit. Na zakladohoto faktu musi byt stav specialnihdat evidovan a
dophovan o nové prvky. Evidenci radi ma na starost vedouci servisnich sluzeb nebo

powteny servisni poradce, ktery zodpovida za aktuawndsiveni.
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Specialnimu vybaveni dilny jegérovana pozornost zidodu kontroly pi auditu. Auditor
po zahajeni auditu vytiskne seznam 40 nahodnych &pscialniho vybaveni, které musi
spole&nost do 2 hodinigdlozZit ke kontrole. Seznam je sestaven z jeédsé starSim vyba-
veni a z druhéésti novym vybaveni. Spaleost musi fedlozit minimalg 38 kusi. Pokud
nebude néadi gedloZzeno v poZadovaném rozsahu, je povaZzovan aadibelsgsny

z davodu nedodrzZeni jednoho z hlavnich stantlangzadovanych vyrobci vozidel.

9.13Kontrola dokumenti tykajicich se servisnich sluzeb

Pti kontrolnim auditu jsou kontrolovany veskeré dolanty dokladujicinnost servisnich
sluzeb vedouci k podpe kvality poskytovanych sluzeb. Jednotlivé dokumésbu ucho-
vavany dle archivmihotadu, podle kterého d&di jejich uchovavani. Mezi kontrolované
dokumenty pat:

* sepsané servisni zakazkyisspuSnymi nalezitostmi,

» faktury vystavené za opravy,

»  kontrolni seznamy,

» z&znamy z pracovnich porad,

e zaznamy dokladujici vathvani zamistnand,

» zaznamy dokladujici kontroly specialniho vybavenvsni dilny,

e zaznamy hodnoceni subdodavatelskych sluzeb.

9.14Pozadavky na softwarové vybaveni spotaosti

Softwarové vybaveni musi umiadvat v prostorach ffjmu vozidel, nebo na servisni difln
piimou komunikaci s vyrobci vozidel. Tato vybavenijimgehcovat opravy vozidekeSeni
sloZitych oprav a informovat vyrobce vozidel o wisk ¢etnosti a charakteru oprav. Diky
tomuto softwarovému spojeni mohou vyrobci vozidglaret opateni na vzniklé zavady.
Mezi softwarové vybaveni pat

* ELSAPro — online elektronicky inforndai systém,

* online spojeni zivodu moZnosti diagnostikymo od vyrobce vozidel,

* online spojeni umaitjici zji&ovani kodu autoradii a imobilizeru ve vozidle.
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Softwarové vybaveni podléha pravidelné aktualizdeit, ktera spolaost ziskava
v elektronické podobpiimo od vyrobé vozidel. Aktualni data obsahdgSeni pro vzniklé
zavady, které se projevujfipuzivani vozidel. O aktualizaci dat a jednotliygravy se stara
spravce sé Tyto sluzby jsou poskytovany externi sgolesti.

Pokud spolénost neprovadi ipdepsanou aktualizaci dat, tak je to povaZzovanbrubé

poruseni podminek servisni smlouvyi Bisténi tohoto nedostatku hrozi sp&hesti na-

pomenuti a fipadné odstoupeni od servisni smlouvy, coz znanoelebrani licence

oprawviujici poskytovani sluzeb jménem vyréabeozidel.

9.15Pozadavky na skladovani nahradnich dil a prislusenstvi

Skladovani nahradnich dih pisluSenstvi také podléha pozadawvkvyrobdi vozidel. Ve
skladt ndhradnich dil musi také, jak jiz bylo zmémo pracovat proSkoleny persondl. Sklad
musi byt vybaven regalovym systémem s policemi.dfaz regah musi byt oznéen a i
jednotlivé police maji své lokai misto. Takto ozri@né mista ozriaji mista pro usklad-
néni nadhradnich dil ktera jsou zaznamenana v elektronické pégwob jednodussi vyhle-
davani. V jednotlivych policich musi byt nahradrlydpokud je to moZné, umisty

v krabickach nebo odfleny prepazkou. Takto uskladné dily jsou je&t ozn&eny vlast-
nim vyrobnim¢islem pro jednodussi identifikaci. Dily podléhajiuité pouzitelnosti musi
byt usklad®ny na vyhrazeném mistkteré je i barewhoznaeno pro lepSi orientaci. Dily
podléhajici kazdodenni spebs jsou dophovany na zaklatautomatické objednavky, kte-
ra je sestavena na zaktaklhzdodenniho uzavirani stavu skladu. Tato data ¢gelesilana
do centrdiniho skladu, ve kterém je pak vyer@a objednavky automatického dagin
stavu zasob. Taktéz individualni objednavky zakezprobihaji elektronickym zysobem.
Na zaklad téchto objednavek jsou vychystany zasilky &miozavozem dopravovany do
spole&nosti, kde si mze zakaznik jiz druhy den vyzvednout svoji objeduaviento fakt
rychlé dodavky také podporuje kvalitu poskytovangtizeb, které jsou nabizeny zékazni-
kam. Souasti kvality poskytovanych sluzeb je i udrzovaraogpoii skladoveho hospodéa

stvi v pdadku acistot.
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9.16 PoZzadavky na prostory pro vystavovani novych vai

Vystavovani novych vazje takérizeno pozadavky vyrolicvozidel. Aby byla zachovana
prezentovana t¥aznaky vozidel, musi byt stanoveny jednotné podminky pbchodni
partnery. Do podminek pat

e roznxry vystavnich ploch,

* jednotny kancel&ky nabytek,

* jednotné prezentai a reklamni progedky,

» reklamni polepy fedvadcich voz,

» predavaci misto novych vaozakaznikm,

» (istota novych voi,

* poradek &istota vystavnich prostor
Dodrzovani &chto podminek a jednotnd kultura ma vést k tomy, sabzakaznik dokazal
orientovat u kteréhokoliv obchodniho a servisnibdmera. Tyto parametry maji podtrho-
vat Urovei a kvalitu poskytovanych sluzeb. Cilem je navoz#fjemné a patelské atmo-
sféry, kterd ma napomahat zakazimikpri rozhodovani o koupi nového vozu. Tato skute
nost je velmi dlezita, protoZze niwe ovlivnit cely obchodni vztah a to v kladném slov
smyslu, tak i v zaporném. Tohoto jsou si vyrobczidel vwdomi, a proto kladou na tento
Usek spoleénosti vysoké naroky. Tyto naroky jsou neustéle jgywi z divodu uspokojeni
potteb potencialnich zakazrikK neustaléemu vyvoji takéfigpiva konkurence, ktera se
také snazi ziskat potenciélni zakazniky o koupuvoz
O kazdém z vaz se vede evidence, kde jsou zazhamenavany jedaétintroly technickeé
pripravenosti slouzit zakaznikovi. Provadi se takiél@we a uchovavani dokumeéryro-
vazejicich samotny prodej vozu zédkaznikovy. Evidgecarchivovana a nasledpredkla-
dana auditorovi ke kontrolegipauditu. Auditor tak mze posoudit, zda byly dodrzeny ves-

keré kvalitativni prvky fi nabidce vozu, ijpraw vozu a samotném prodeji.

9.17 Zhodnoceni fungovani spolénosti

Spolenost seidi vySe popsanymi pozadavky fizeni kvality. VSichni jeji pracovnici jsou
S nimi seznameni a je jejich povinnosti se jifdit a dodrZzovat je. Tomuto faktu na&sktu-
je i usgsSnost pi kontrolnich auditech. Spalrost doposud vzdy usla s kladnym vysled-

kem, bez nijak zavaznychtipominek. Soutéasti vysledkové listiny je vypis kontrolnich
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otazek splanych ¢asté&né. Coz znamena, Ze tyto nedostatky musi byt idstipkontroly
odstragny. Je stanovena p&ena osoba za odstiam, termin a to vSe musi byt zdoku-
mentovano. R posledni kontrole byly vytknuty spaleosti tyto body:

* nedostaténé zpracovany business plan a QM zprava,

* nedostaténé mnozstvi servisnich nabidek — péket

* nevyhovuijici vzhled fasady budovy — &raibpadavajici omitka,

» Spatré vyplnény formul&e popisu pracovniho mista — zastupitelnost,

* hodnoceni subdodavaitet chykEjici stupnice hodnoceni,

* nevyhovujici reklamni polepy vyloh autosalonu,

» uloZeni ndhradnich dilv regélech — chyjici prepazky.
Pravidelné kontroly maji napomahat dodrzovéeidppsanych standairdPi pripraw jsou
dohargny vSechny nedostatky, které se za rokinddstly z dvodu nedostatkdasu, nepl-
néni pracovnich povinnosti a nekavanych situaci. Tato realita se promita do egko
fizeni kvality. Navic pokud je situace pod@oa minimalnim p&em obsazeni pracovnich
pozic je zcela iezjmé, Ze se vSechny pozadavky nedaji spinit, diagavanych kritérii.
Dochazi k pettZzovani zamsstnand, kteri vlivem ¢asového vytizeni, steru a nervozity ne-

stihaji plnit veSkeré pracovni povinnosti.
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10 ZJISTENE NESHODY V POROVNANI S POZADOVANYMI
STANDARDY

Ve spol€nosti dochazi k pkni veSkerych pozadovanycheplpigi natizeni kvality posky-
tovanych sluzeb. Zraym problémem # plnéni standardu je omezené mnoZzstvi &stm
nandi, a proto dochazi ke kumulaci pracovnich funkckyDiumulaci profesi neni mozné
vykonavat jednotlivé funkce dlefgdstav vyrobé. Kazda profese ma sva specifika a roz-
sahlé pole fisobnosti. Na zakladkumulaci funkci dochazi k zahlceni &etizeni zarést-
nandi. Ti jsou vzhledem ki@tizeni nervézni, nemohou se@dre soustedit na pracovni
ukoly, a proto dochazi k pini pracovnich povinnosti se zp&him a v omezeném rozsa-
hu. Vedouci servisnich sluzeb zastdaate&n¢ funkci servisniho poradce a manazera kva-
lity. JelikoZ se jedna o pracovni pozice, kteréastirhods povinnosti, tak &ékterécinnosti

a povinnosti &chto funkci jsou vykonavany v nedostaté mfe. Garatni technik zastava
funkci koordinatora Skoleni, koordinatora svolaehcakci a pracovnika starajiciho se o
Zivotni prostedi. Ten samy fakt se projevuje i ve skladu nahHcdudik, kde dochazi

k nadngérné kumulaci pracovnich funkci a z toho plynougolinnosti.

Na zaklad zjisSttnych informaci jsou prov&dé kontroly a vedeni veSkeré dokumentace
Zpracovavany v nejomezgai form¢ z divodu Usporyasu pro zvladnutidinych pracov-
nich povinnosti p obsluhovani zdkaznik Dale k této skutaosti gispivaji naroky vedeni
spole&nosti, jenz jsou zadiieny FedevSim na zisk. Skloubenieplstav spoknosti o ma-
ximalizaci zisku a pozadavkpredepsanych vyrobci vozidel je v tomtocpo zangstnang
velmi obtizné. Z tohotoivodu je provadno zpracovavani vesSkeré nutné dokumentace ke
kontrolnimu auditudsné pired samotnou kontrolou, a proto segepsané pozadavky miji
svemu @inku. Kontroly a porady nejsou provay pravidelg a tak dochazi ke zji&ti
nedostatlt pozc. Pak je &¢Zké na tyto nedostatky reagovat a vyetanapravna opgni.

S tim souvisi i nasledna kontrola, zda byla napraapeteni usgsna nebo ne. Dale docha-
Zi k nedostatmé aktivit pii tvorbé a propagaci alich servisnich pakita podpoe pro-
deje originalnich nahradnich dlila gisluSenstvi. Vyrobci vozidel by sifgdstavovali

v pravidelnych intervalech aktivni propagactaich pakei, aby se tim podgda servisni
¢innost a dochazelo k navysSovaniignodi servisni dilnou. DalSim vysledovanym po-
znatkem je, Ze nedochazi k pravidelnym poradamniesfml€nosti s vedoucimi jednotli-
vych Usek. Proto vyvoj arizeni spolénosti odporuje veSkerym manaZerskym zasadam a

pravidiim. Nejsou projednavanyilbzité okolnosti ovliviujici chod spolénosti, a proto
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dochéazi k pomalému rozvoji a modernizaci. Tim pad@dochazi k pizovani nového
vybaveni a zdzeni, které by usnadnilo a urychlilo pracovni wykoVyuziva se starého,
opotebeného vybaveni, které s& pykon ¢innosti projevujecastou poruchovosti a tim
padem dochazi ke komplikacim a zdrzenim. Musichgto volani servisni technici, kie
provadi opravy poSkozeného vybaveni. Tim vznikagienosti vicenaklady na udrzbu. Se
stejnym problémem se potyka ve sgalesti i vypdetni technika. Jednotlivé pracovni sta-
nice a pditacova st’ jsou jiz moralg opotebované, a proto dochazi ksasnym vypad-
kam, coz velmi komplikuje pracovni povinnosti zé&stnaném. VeSkeré pracovni ukony
neproduktivniho personalu jsou provag prav¥ za pomoci vypeéetni techniky, i uz se
jedna o pijem vozZi na opravu, sepisovani zakazek, sepisovani nalidgiednavek na

nove vozy, objednavani nahradnichidilveSkera komunikace s vyrobci vozidel.
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11 MOZNE NAVRHY K ODTSRAN ENI ZVNIKLYCH NEDOSTATK U

Tato kapitola bakal&ké prace je za#tena na navrhy a dopaseni, které by mohly napo-

moci @i poskytovani &izeni kvality sluzeb spateosti PV-AUTO spol. s r.o.

11.1Navrhy moznych opafeni
K odstragni nedostatk by mohli napomoci nasledujici operi:

e Prijmuti nového zarstnance na pozici manazera kvality

MoznymieSenim pro odstréni nedostatk a chyb pi provadni kontrolni¢innosti a
fizeni kvality poskytovanych sluzeb by mohlo bifigti nového zarstnance, jehoz
pracovni napini by byl dohled nad dodrzovanim katilinich standardu. K pracovni
napini by nalezelo vedeni veSkeré dokumentaceitiksg provaghych kontrol, pro-
jednaval by s vedenim spoiesti a vedoucimi pracovniky jednotlivych Ugekoz-
né navrhy a op&tni vedouci ke zkvafibvani sluzeb. Zkracénieteno, doslo by
k vytvoreni samostatné pracovni pozice manaZera kvélityz by doslo k uvoléni
pracovnich povinnosti vedoucich jednotlivych ts€eki by se tak mohli Iépe a kva-
litngji vénovat vykonavani svych pracovnich povinnosti. Vgkiynos by tento krok
mel pro kvalitu nabizenych sluzeb, jelikoZz nedostdilybyly okamzig¢ odhalovany a
mohlo by dochazet k jejich odsti@avani rychleji a kvalitdji. Pochopitelné je, Ze by
se spolénosti zvysSily naklady na mzdy, ale ty by mohly Bgimpenzovany spokoje-
nosti zakaznik Diky dobrému jménu by mohlo dochazet k ziskavénych, spo-

kojenych zakaznik ktefi predstavuji pro spot@ost obrat a zisk.

* Modernizace vybaveni spél@osti
Ke spokojenosti zakaznilkby také zajisté ffispéla modernizace vybaveni spéies-
ti. Vyvojem lidské spolénosti se zvySuji i pozadavky na sluzby. Naroky zaiai
mohou byt uspokojovany pragstnictvim p#izeni nového moderniho vybaveni, diky
némuz Ize provaét praci kvalitrgji a rychleji. K modernizaci servisni dilny by monhl
prispét zakoupeni nového #iaeni pro ndfeni geometrie naprav, ifzeni pro pezou-
vani a vyvazovani pneumatik,izzeni pro ndfeni produkovanych Skodlivych latek a

pristroj pro plrni klimatizaci. Zakoupeni tohoto vybaveni ve spbgreklamni na-
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bidkou by mohlo dojit k navySenitmwhodi servisni dilnou. Diky navySenitmhodi
dilnou by mohl prosperovat i sklad nahradnicti,dile kterém by doSlo k navySeni

obratovosti nabizenych nadhradnichudilgislusenstvi.

* Rozsteni nabidky poskytovanych sluzeb

DalSim krokem ke zlepSeni a uceleni poskytovangehisnich sluzeb by mohlo byt
vybudovani vlastni klemfgké a lakovaci dilny. Tyto sluzby jsou sice nabyzed-
kaznilkim, ale prosednictvim externi firmy OMARO. V tomto siru spol€nost
piichazi o velké finagni prostedky ve fornd obratu a zisku. Vzhledem k mnozstvi
provadnych oprav havarovanych vioa podpory pojioven, které vybizi své klienty
k opravam ve smluvnich autorizovanych servisectvejece pravdpodobné, Ze by
doslo ke zhodnoceni vlioZzeného kapitalu. Navic mlagibol€nosti vlastni jegtjeden
autorizovany servis, kteryiapobi v sousednim okresetigun havarovanych vozidel
by byl tedy zaji&n minimalré ze dvou zdrdj. Navic by mohlo dojit ke spolupréci
s poji¥ovnami formou smluvniho partnerstvi. Coz by moldpstit provagni oprav

poskozeni laku vozidel jinych z&ek.

* Dodrzovani pravidelnosti pracovnich porad

Ke zvySeni kvality a rozvoje spdieosti by také pispely ¢asgjsSi pracovni porady
vedeni spolénosti s vedoucimi pracovniky jednotlivych Ugek/edouci pracovnici
by m¢li mit pripraveny témata pro diskuzi a navregeni nevyhovujiciho stavu. Na
pracovnich poradach by&a byt stanovena opani, cile opdaeni a zodposdné
osoby na realizaci opani. Ri nasledujici poratiby mélo byt provedeno vyhodno-
ceni dosazenych éila netspchi. Diky nizkécetnosti pracovnich porad nejsou apli-
kovana opaeni, a proto dochazi k minimalnimu posunu ve vyfigmy. Tento fakt
negativié ovliviiuje cely vyvoj a chod spalaosti. Vedeni spot@osti spiSe fene-
chavareSeni jednotlivych komplikaci na vedoucich pracolafi jednotlivych Usek
kteri vS8ak nemaji takova rozhodovaci prava, diky nimpanohli provadt zasadni
rozhodnuti. Z tohotoiodu je velmi obtizné provétijakakoliv opateni, ktera maji

vliv na chod celé spotaosti.
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11.2Z&vér praktické ¢asti

Na zéklad prostudovani odborné literatury a seznamu pozadaykobai vozidel bylo
mozné proveést analyzy poskytovanych sluzeb ve gpogti PV-AUTO spol. s r.0. Ze zis-
kanych informaci, bylo mozno posoudit, zda jsouch®g pozadavky dodrzovany v celém
rozsahu a kompletni fornVysledkem analyzy je z&x, Ze spolénost seidi dle pozadav-
ku, které jsou uvedeny v seznamu kontrolnich otdZgkisou nasled& kontrolovany pi
pravidelr® organizovanych auditech. K gimi jednotlivych pozadawk dochazi celkem
pravidelrg, ale ne v plném rozsahu. Je tskbdek jizZ zmiané kumulace pracovnich pozic,
protoZe zarméstnanci ¥nuji spoustwasu khem pracovni doby obsluze zakaZnik vyri-
zovani jejich pozadavk Z tohoto divodu nezbyvd mnoho prostoru na proudca zazna-
menavani kvalitativnich prik K vyieSeni tohoto problému by mohlo napomoigjnputi
nového zarnéstnance, ktery by shna starostizeni kvality ve spoknosti a podilel by se na

jejim rozvoiji.

Navrhovana dopotieni maji charakter vedouci k zefekidwh a rozvoji v oblastiizeni
kvality poskytovanych sluzeb. Tim, Ze firma budeldovat veSkera tgeni a pozadavky
tykajici se poZadavkvyrobdi vozidel, si nize vytvdit velmi dobré jméno na trhu auto-
mobilového trhu a ziskat tak dobré postaveni a Wet€ni vyhody. Tento fakt iive byt
podpden neustalym rozvojem a roEsranim poskytovanych sluzeb. Je také velteH-
té, aby se spoleost zajimala o své zastnance a spravnym igobem je motivovala
k dosahovani co nejlepSich vyslédk plreni svych pracovnich povinnosti. Kvalitni lidské

zdroje jsou pro spodmost nenahraditelné.
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ZAVER
Téma bakal&ské prace bylo zatteno na analyzidizeni systému kvality ve spaéleosti

PV-AUTO spol. sr.0., ktera se zabyva poskytovamsinzeb v oblasti automobilového

pramyslu.

Hlavnim cilem byla analyza syténmizeni kvality. Tento systéitizeni kvality gredepisuji a
vyzaduji vyrobci vozidel vzhledem ke komplexnostizeb. Na zakla#l zjiSttnych neshod

s predepsanymi pozadavky byla uvedena dopemina zlepSertizeni systému kvality pro
spole&nost PV-AUTO spol. s r.o. Odim cilem bakaléské prace bylo teoretické obsahnuti
zadaného tématu, které bylo zgemo natizeni kvality v podniku, zhodnocenitihu
fizeni kvality poskytovanych sluzeb a v posledasti navrhnout op#gni a doporéeni

spole&nosti PV-AUTO spol. s r.o.

Teoretickatast prace je obsazena v kapitole 1 az 6. V Gvodkapitolach jeeSenarizeni
kvality v obecné roviéia to zejména, jaky je vyznaiizeni systému kvality, dale se kapito-
ly vénuji managementu systéemu kvality, odgdwosti managementtipiizeni, uvedeni
zakonnych a jinych pozadavkna systéntizeni kvality a na zav je popsana metodika

uziti norem kvality.

Praktickacast bakalgska prace seénuje v kapitolach 7 az 9 stmému pedstaveni spo-
le¢nosti PV-AUTO spol. s r.o. sidlici v Pregive, byly uvedeny zakladni informace tyka-
jici se historie spotmosti, jejiho organizaiho usp#ddani a nabizenych sluzeb v oblasti
automobilového gimyslu. Nasled# jsou popsany pozadavky na systéeeni kvality celé
spole&nosti, tyka se to hlagnpozadavii na certifikaci obchodnich partrierforem kont-
rolnich audi@, jednotlivych pracovnich pozic, pozadéavika budovu a jejiho okoli, tech-

nické a technologické vybaveni spaiesti.

Hlavni problém tykajici se tématu bakalké prace jéeSen v kapitole 10, ktera se zabyva
neshodami zjighymi pii analyze systémtizeni kvality ve spokaosti. V porovnani ied-
pist se skuténosti, dochazi k jejich pémi v opoZzdénych intervalech, které maji za nésle-
dek opozdnou reakci na vzniklé nedostatky. VeSkeré nedogtatplréni pozadovanych

piedpigi jsou doha#ny tésre pired terminem kontrolniho auditu, coz ma za nasledelo-
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konalost pipravy. Vzhledem k vzniklym neshodam jsou v kagitdD uvedeny mozné na-
vrhy opateni vedouci ke zkvalitmi poskytovanych sluzeb. Je navrhovatigmuti nove-

ho zam¢stnance na pozici manazera kvality, modernizacawshi servisni dilny, roz&ni
nabizenych servisnich sluzeb a zvySeni priotitiepené pravidelnému konani pracovnich
porad.

Tato analyza byla zpracovana na zaklatldia odborné literatura, seznamu pozatiavk
vyrobai vozidel a piizkumu ve firng, ktery byl proveden ve spolupraci se zatnanci
spoleé&nosti. Navrhovana op@ni se mohou projevit az g@asu jejich realizace athou

byt dale rozpracovavana a razsiana.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOL U A ZKRATEK

B2B

DIN
ELSAPro
EN

ISO
MAX.

SPOL. SR.O.

QM
QMS

Informani portal.
Ceska republika.
Ceska technicka norma.
Némecka narodni norma.
Elektronicky informéni systém.
Evropska norma.
Mezinarodni organizace pro normalizaci.
Maximalrg.
Spataost s rdéenim omezenym.
Quality management.

Systéntizeni jakosti.
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