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Infraestructura

SEAT ha establecido los requisitos minimos que deben ser cumplidos
por los Servicios Autorizados, sin los cuales no puede ofrecerse a los
clientes el nivel de calidad asistencial requerido para conseguir la
satisfaccion y fidelidad a la Marca.

1.1 Arquitectura
1.1.1 Identificacion primaria y exterior
1.1.2 Identificacién secundaria
1.1.3 Areas de Posventa

1.2 Organizacion
1.2.1 Conceptos bdsicos
1.2.2 Organigrama
1.2.3 Horario
1.2.4 Orden, limpieza e iluminacién
1.2.5 Vestuario
1.2.6 Comunicacion Interna
1.2.7 Ofertas de movilidad
1.2.8 Identidad Corporativa de la Marca

1.3 Equipamiento para taller
1.3.1 Elevadores
1.3.2 Equipo de diagnosis
1.3.3 Utiles y equipos
1.3.4 Carro de mecdnico
1.3.5 Equipos especiales
1.3.6 Calibraciones y mantenimientos de utiles y equipos

1.4 Sistemas IT
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1.1 Arquitectura

Los elementos de diseno corporativo transmiten un mensaje de calidad, transparencia y eficacia, al
mismo tiempo que crean un ambiente de trabajo agradable que favorece la optima realizacion de las
tareas y laimplicacion del personal.

Laimagen corporativa de arquitectura del Servicio se compone bdsicamente de:

|[dentificacion

Materiales y colores exteriores: fachadas, elementos caracteristicos en forma de kit, elementos de
responsabilidad medioambiental,...

Materiales y colores interiores: acabados de paredes, techos, suelos, iluminacion, mobiliario y
equipamiento,...

i
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1.1.1 Identificacién primaria y exterior

La senalizacion de las instalaciones asegura la presencia comercial del Servicio Posventa SEAT, guia al
cliente y anuncia la extension de los servicios ofrecidos.

Los requerimientos minimos de identificacién exterior en las instalaciones SEAT consisten en:

Clip de Servicio y Clip Distintivo de Servicio Clip de Recepcion Activa

del nombre del Servicio . L
Es obligatorio si los asesores

. S de servicio no estdn ubicados Sélo serd obligatorio en
Obligatorio siempre que -
. . ! en la zona de ventas. caso que se disponga de
en la misma instalacion no - .
Puede ser de tres tipos: una entrada exclusiva al

exista zona de ventas.

box de Recepcidén Activa,
en caso contrario dicha
senalizacidén serd interior.

* Montado en pared

EEAT
Service

* Banderola a pared ' -

" N S
EEET =
Service
En caso de Servicio Multimarca

la identificacién “Distintivo de

Servicio” montado en pared serd
* Banderola con poste el elemento obligatorio; y si son
marcas del grupo VW deberd
respetarse el orden que establecen
las guias ademds de estar
equilibradas en apariencia,
proporcion, tamano y posicion.

El Servicio Autorizado asegurard
que la senalizacidén primaria
esté siempre operativa y en
perfectas condiciones de uso,
limpia y sin danos.
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1.1.2 Identificacion secundaria

Senalizacidn interior

Se utilizan para guiar al cliente por la instalacion, pueden tener varias indicaciones (en una o dos
caras) y la colocacién dependerd de las caracteristicas del espacio. Deberdn disponerse por orden
de importancia y en una secuencia légica, utilizarse con discrecidon y no senalizar lo que en el contexto
resulta evidente.

Se prestard especial atencién a la informaciéon importante desde el punto de vista del funcionamiento
del Servicio y de la seguridad de los clientes [por ejemplo accesos restringidos, salidas de emergencia,
puertas sin salida, etc.)

Los elementos correspondientes al exterior serdn:

Senalizacion directorios

Es un soporte visual con indicaciones direccionales de las diferentes dreas/servicios que ayudardn al
cliente en su recorrido por lainstalacién.

Clips de acceso

En la linea del clip de Recepciéon Activa pueden realizarse distintas senalizaciones y adaptarlas a la
instalacion del Servicio como por ejemplo indicando: Entrada, Salida, Taller, etc.

Banderas SEAT

Transmiten dinamismo y constituyen un recurso de gran impacto visual, con una inversién muy reducida.
Siempre se colocardn en grupos de 3.

Senalizacion parking

Se utiliza para senalizar el tipo de parking en funcién del uso: Parking clientes o Parking Vehiculos de
Sustitucion. La colocacion dependerd de las caracteristicas propias del Servicio Autorizado.

Ademds de la identificacion de las diferentes dreas, existen otros aspectos constructivos a tener en cuenta;
para ampliar informacién y personalizar los aspectos de Arquitectura, Identificacion y Decoracion del
Servicio, se debe contactar con el departamento de Estrategia de Red de SEAT Espana.

Regién Centro /Sur

24| manuel.muniente@seat.es

Region Este / Ceuta, Melillay Canarias

4| francisco.mir@seat.es




1.1.3 Areas de Posventa

Los aspectos funcionales del Area de Posventa buscan el éptimo cumplimiento de los procesos
esenciales del Servicio Posventa, que son politica de SEAT.

Recepcion Activa

Es un drea clave y con doble transcendencia; por un lado hacia el cliente, cuya percepcidn de la atencién
recibida es decisiva en su actitud posterior y por otro lado hacia el Servicio, una acertada diagnosis previa
influye en la calidad del trabajo en el taller.

La zona de Recepcion Activa corresponde a un puesto de trabdjo, con una superficie minima de 28m?
(7m largo x Lim ancho), equipado con elevador (se recomienda el uso de un elevador integrado) donde el
cliente, el vehiculo y el Asesor de Servicio se encuentran durante los procesos de recepcidn y entrega.

Se recomienda que, siempre que la infraestructura de las instalaciones lo permita, la zona de la recepcion
activa se comunique directamente -fisica y visualmente- con el puesto de trabajo del Asesor de
Servicio y que sea fdcilmente accesible desde el exterior; debe estar senalizada mediante elementos
identificativos para que sea claramente reconocible y visible por los clientes. Se recomienda que la zona
de aparcamiento para la recepcion del servicio (Recepcion Activa) esté limitada por una separacion fisica
con el fin de evitar interferencias con los puestos de trabajo.

En el caso de no disponer de una zona exclusiva para la recepcién activa de vehiculos, ésta deberd
realizarse en el puesto de trabajo con elevador mds cercano al puesto del Asesor de Servicio.

Zona de espera de clientes

Es el drea especificamente acondicionada y ambientada déonde el cliente acude a su cita con el Servicio
Autorizado, accede a la instalacion y es acogido, recibe informacidn corporativa de SEAT e informacidn
especifica de marketing del Servicio y compra recambios, accesorios u otros productos.

El drea de clientes deberd tener unas dimensiones adaptadas a las caracteristicas del Servicio Autorizado
y disponer de mobiliario en linea con la ldentidad Corporativa SEAT.

La zona dispondrd de ofertas de servicio e informacion relevante para el cliente sobre vehiculos de
cortesia/sustitucion, precios, horario de apertura, ofertas/expositor de accesorios, etc. En funcion de las
entradas de taller se ampliard esta zona y/o se dispondrd de mobiliario adicional.

El drea debe mantenerse limpia y ordenada en todo momento y se colocard cerca de la zona de Asesores
de Servicio, preferentemente, con vista directa.

Con el fin de incrementar la satisfaccion del cliente, se recomienda utilizar un panel informativo para los
clientes, de modo que puedan conocer el estatus de su intervencion. Se sugiere utilizar un sistema de
ticketing, por medio del cual se distribuya a los clientes que estdn esperando un nimero, y sea ese nimero
el que aparezca en la pantalla, informando de por lo menos: hora programada (recepcidn o entregal y
hora estimada (recepcion o entregal.

11
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Area de Asesor de Servicio

Es el lugar dénde se recepcionard al cliente y deberd disponer de un escritorio para el asesor, 2 sillas de
clientes por escritorio, armario-archivador, sistema informdtico e impresora digital.

Aula de formacidén

El aula de formacion estard situada dentro de una sala con una superficie minima de 15m?, ubicada cerca
del taller y con las condiciones necesarias para proporcionar un entorno cémodo a los usuarios. Ademds,
deberd disponer de un ordenador personal con acceso a internet desde el que se pueda acceder a la
plataforma STO.

Taller mecanico

Se recomienda que los puestos de trabajo estén contiguos con el aparcamiento de taller y el almacén de
recambios. Estos tendrdn unas dimensiones minimas de 28m?2 (7m largo x 4m ancho) y estardn delimitados
e identificados en el suelo mediante lineas de 10 cm de ancho. Las dimensiones han sido establecidas
con el fin de asegurar un movimiento comodo y seguro del mecdnico alrededor del vehiculo asi como
permitir la apertura de las puertas, considerando ademds la existencia de un elevador, equipos y carrito
de herramientas. La instalacion deberd estar cubierta en su totalidad proporcionando unas condiciones
de trabajo adecuadas, legales y modernas.

Los puestos pueden estar distribuidos tanto en boxes como en filas (una o dos, en tal caso se deberd
asegurar la accesibilidad); en el caso de que estén distribuidos en boxes, SEAT recomienda extender la
longitud del puesto de trabajo en 1 metro (8m x 4m).

Para asegurar una correcta funcionalidad en el taller, se requieren plazas de aparcamiento (plazas de
taller] para los vehiculos en proceso de mantenimiento/reparacién. Se asegurard una cantidad minima de
2 plazas de taller por cada mecdnico-electricista.

Taller de Chapa y Pintura

En el caso que el Servicio Autorizado disponga de su propia instalacién de chapa y pintura, la instalaciéon
deberd estar cubierta y equipada adecuadamente para ofrecer un buen servicio, incluyendo una cabina
de pintura. La dimensién minima de los puestos de trabajo serd de 28m2 (7m x 4m).

En el caso de no disponer de Taller de chapa y pintura, deberdn tener contratos con proveedores externos
manteniendo los registros necesarios en cuanto a la calidad prestada.

Se deberd disponer de al menos una persona formada en la funcion de Jefe Taller Chapa y Pintura, que
serd la encargada de realizar el control de calidad.

Puestos de trabajo minimos Servicio Autorizado
Taller de mecdnica y electricidad (incluida la zona de recepcion actival) L

Taller de chapa 2*
Taller de pintura 1*




Almacén de Recambios

Deberd ser un drea cerrada, permitiendo almacenar el suficiente material para desarrollar el negocio
de Posventa y asi asegurar el mantenimiento de los plazos de recepcion y entrega de vehiculos/
materiales y, con ello, garantizar la satisfaccion del cliente. Ademds se deberd preservar la calidad de
almacenamiento en todo momento.

El Servicio deberd disponer de una zona para entregas nocturnas (en el caso de recibir recambios y
accesorios fuera del horario de apertural, y una zona para la recepcién y expedicion.

Se deberd realizar un control documentado de la entrada de mercancia, verificando que se ha recibido
correctamente lo pactado; del mismo modo, se realizard un control cuantitativo y cualitativo de las piezas
recibidas.

En referencia a la salida de materiales, deberd existir un mostrador para la entrega a clientes claramente
reconocible [venta de Recambios y Accesorios Originales al publico) y otro de entrega a taller.

Se dispondrd de un sistema de localizacion, mediante referencias, que permitird tener correctamente
ubicadas, contabilizadas, controladas e identificadas todas las piezas de recambio (en garantia,
defectuosas y reservadas). De esta forma se evitardn tiempos muertos, se garantizard una correcta
gestion y se servird con mds rapidez y eficiencia.

En el caso de no poder evitar el almacenamiento mixto (diferentes recambios en una misma ubicacién), se
deberdn diferenciar y delimitar claramente los recambios entre si.

Serd necesario identificar los recambios caducables. Se consideran caducables aquellas referencias en
las que conste la fecha de caducidad en la etiqueta.

Las piezas en garantia deben estar almacenadas por separado y etiquetadas correspondientemente,
garantizando el cumplimiento de los requisitos exigidos por SEAT (MST cap.2).

13
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Finalmente, y con el fin de asegurar la calidad de almacenamiento en todo momento, deberdn
considerarse como minimo los siguientes métodos:

Proteccidn bdsica contra el Proteccion bdsica contra la Almacenamiento en
polvo y el almacenamiento humedad y la corrosion. posicion adecuada.
en espacios cerrados.

Proteccién ante danos Piezas de chapa en sistemas Correcta disposicion
por Recambios/ de soporte especificos. e identificacion para
Accesorios pesados. piezas/elementos con

fecha de caducidad.

Proteccién bdsica contra Sistemas de contencién para Debe evitarse el contacto
la exposicién ala luz evitar fugas de liquidos. directo metal con metal.
solar (proteccién UV).

Debe realizarse un correcto
mantenimiento y control del
estado de las baterias.

Con el fin de asegurar la mejor y mds rdpida gestiéon del almacén, el Servicio Autorizado deberd tener
como minimo 1licencia ETKA, con el software actualizado.

Para mds informacion, se recomienda revisar el Manual de Recambios disponible en la pdgina web
OPARTS (Procesos y pedidos » Manual de recambios).

& | https://oparts.SEAT.com/UserControls/login.aspx?ReturnUrl=%2f

Requisitos de calidad para el almacenamiento de piezas

REQUISITOS DE CALIDAD PARA EL ALMACENAMIENTODE PIEZAS

Los elementos de diseno corporativo transmiten un mensaje de calidad, transparencia y eficacia, al
mismo tiempo gue crean un ambiente de trabajo agradable que favorece la dptima realizacion de las
tareas y laimplicacion del personal.



Laimagen corporativa de arquitectura del Servicio se compone bdsicamente de:

Zona de aparcamiento para Clientes

La disponibilidad de una zona de aparcamiento cercano al Servicio es un requisito bdsico para los
clientes, la satisfaccién de los mismos se verd afectada negativamente si no encuentran aparcamiento
facilmente cuando llevan el vehiculo al taller.

Es importante que el aparcamiento esté bien senalizado y tenga fdcil acceso. Las dimensiones de las
plazas de aparcamiento serdn de un min. de 2,5m ancho x 5,0m largo. SEAT recomienda situar las plazas
de aparcamiento delante de la recepcion del servicio.

El Servicio Autorizado deberd disponer como minimo de 2 plazas de aparcamiento, e ir aumentdndolas en
funcion de las entradas de taller diarias, como se detalla a continuacion.

Minimo de plazas de aparcamiento para Clientes Plazas minimas
Servicios con hasta 10 entradas de taller SEAT al dia 2
Servicios de 11 a 15 entradas de taller SEAT al dia 3
Servicios de 16 a 20 entradas de taller SEAT al dia L

Cuando se disponga de vehiculos propios de cortesia/sustitucion, su aparcamiento deberd estar cercano
al aparcamiento de clientes, pero diferenciado.
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1.2 Organizacion

Una organizacién eficiente en su estructura y procesos apoyard y fomentard los objetivos de satisfaccion
al Cliente, cobertura de mercado y resultados econdémicos.

1.2.1 Conceptos basicos
A continuacién encontraréis definiciones bdsicas que sirven para definir los estdndares.
Entrada de taller: vehiculo que acude a un Servicio en una fecha
Paso de taller: tipo de intervencion (MEC, CHA, GAR, INT, etc.) que se realiza a un vehiculo que

acude a un Servicio en unafecha.

La siguiente tabla recoge ejemplos para el cdlculo de los pasos de taller de un Servicio Autorizado en
funcién de las intervenciones realizadas a cada una de sus entradas:

Intervencioén
Pasos de taller
Mecdanica Chapaypintura Garantia Internas
it Vehiculo 1 2 0 1 0 2 (MEC+GAR)
3entradas  Vehiculo 2 1 1 0 0 2 (MEC+CHA)
eldialz \eniculo 3 3 0 0 0 1(MEC)
Total pasos de taller Servicio 5
Vehiculo 1 0 0 0 1 1(INT)
Ej. 2: Vehiculo 2 1 2 1 1 4 [MEC+CHA+GAR+INT)
L entradas
eldia1s  Vehiculo 3 0 3 1 0 2 [CHA+GAR)
Vehiculo L 1 2 1 0 3 (MEC+CHA+GAR)
Total pasos de taller Servicio 10

1.2.2 Organigrama

El organigrama es la representacion grdfica de la organizacién del Servicio Autorizado; mediante él, se
muestra de una manera visual la estructura formal y se define la jerarquia de los puestos.

Un organigrama ajustado a la realidad y actualizado permite a los integrantes del Servicio Autorizado
conocer su estructura bdsica, la posicion jerdrquica y el camino que debe seguir lainformacion.

En este sentido, es fundamental definir una estructura organizativa y de procesos para cada Servicio
en funcion de: su tamano, las expectativas y deseos de los clientes, y las circunstancias particulares del
mercado.

El organigrama debe estar estructurado correctamente, identificando jerdrquicamente cada puesto de
trabajo junto al nombre del empleado que lo ocupa y teniendo en cuenta a los aprendices. Se requiere un
documento actualizado donde aparezca: el nombre de la empresa, la fecha de actualizacion y la firma
del gerente. El organigrama deberd estar disponible para ser consultado por todos los empleados.



El Servicio notificard a SEAT la estructura legal de la empresa, los nombres de los directivos asi como los
socios legalmente responsables. El Servicio deberd obtener la aprobacion previa por parte de SEAT en el
caso de que el gerente vaya a ser reemplazado o se realicen modificaciones respecto al propietario del
negocio.

MOTOR PLUS, SL S
.
Organigrama sEAT
Jefe de Posventa
Responsable de Sistemas IT Elena Martin Responsable de Marketing
Carlos Pérez Lola Gémez
ion / i i6n al Cliente Responsable de Calidad, Seg, MA e incidentes

Silvia Ramos Elena Martin

Responsable de Garantias Responsable de Medidas de Servicio
Mario Cross Antonio Caramella

Responsable de CRM Responsable de Formacién
Marta Romero Marcos Sanz

| I '
Jefe de Recambios y Jefe de Taller Jefe de Taller de Asesorde §ervicio
Accesorios mecdnico Chapa y Pintura 1 Lola Gémez Silvia Ramos
Jose Lépez Carlos Pérez Javier Fernandez 1
I — ! Cajal
L —| Recepcionista L =| Facturacion
Marcos Sanz Pau Vazquez
seni Chapista
T d
e
Technician) -
Mario Cross Pintor
Joan Serra ?
<
.= |
. |

Recambios y Acc.
Antonio Caramella (oeg
Empleado venta
externa recambios Electromecanico ‘
Carrocero
Roberto Arenal =3
=
Fdo: "
Fecha: 03/09/2018

Ester Garcia Jorge Diaz

r====r==-=-=
1

Repartidor
Recambios
Sergi Herndndez

1.2.3 Horario

Con tal de cubrir las necesidades del cliente y asi incidir en la satisfaccion, y dentro de lo permitido por la
legislacion local, SEAT recomienda abrir 10 horas al dia ininterrumpidamente, manteniendo operativo el
taller y la recepcidn de lunes aviernes, y los sdbados estableciendo un horario minimo de 4 horas.

La informacion sobre el horario de apertura debe estar disponible en las instalaciones del Servicio, de
manera clara y visible desde el exterior y en todos los medios posibles (por ejemplo en internet) con el fin
de poder comunicar el horario de apertura en todo momento.

1.2.4 Orden, limpieza e iluminacién

El Servicio siempre deberd tener en cuenta el orden, la limpieza y la seguridad desde la perspectiva del
cliente y de los empleados.

Se ocupard de mantener la zona de clientes y/o el taller libres de suciedad, desechos y componentes
usados y se evitard en todo momento la presencia de vehiculos siniestrados a la vista del cliente.
Asimismo, el Servicio prevendrd y corregird situaciones que puedan suponer riesgo de caida,
contaminacion significativa y desorden, evitard el abandono de la seguridad, la inadecuada
estabilizacién de los suelos, la presencia de componentes usados asi como la contaminacién por aceite
en el taller; también tendrd en cuenta la suciedad en mesas y despachos, zonas de espera y aseos de
clientes y posibles deterioros en fachadas, etc. Deberd asegurarse también que las entradas y salidas del
taller se mantienen en buenas condiciones de limpieza, en buen estado y aptas para circular.

Los residuos no deberdn ser visibles desde las zonas de cliente (recepcion, sala de espera, etc.). La zona
de residuos deberd mantener los mismos criterios de orden, seguridad y limpieza que los del resto del
taller.
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Atendiendo a la normativa establecida en materia de seguridad y salud en el trabajo

la iluminacion de los lugares de trabajo deberd permitir que los trabajadores dispongan de condiciones
de visibilidad adecuadas para poder circular por los mismos y desarrollar en ellos sus actividades sin
riesgo para su seguridad y salud.

La iluminaciéon de cada zona o parte de un lugar de trabajo deberd adaptarse a las caracteristicas de la
actividad que se efectle en ella. La iluminacidn se medird a una altura dependiendo de dénde ésta se

realice:

A 85 cm del suelo en las zonas de uso general correspondiendo esta altura a la altura de la mesa

de trabajo.

A1,50 m del suelo en las zonas de trabajo en la que no existe mesa como en los puestos de trabajo
del taller o almacenes de recambios donde la actividad se realiza de pie.
Anivel del suelo en las zonas de circulacion.

La luminosidad minima dependerd también de las caracteristicas de la actividad realizada,

estableciéndose:

Una luminosidad de 500 lux en el plano de trabajo tedrico de la Recepcion Activa
Una luminosidad de 300 lux para aquellos puestos de trabajo que precisen una alta exigencia
visual y zonas de atencién al cliente ([como por ejemplo, los puestos de trabajo del taller, mostrador

de recambios, zona de recepcién y mesas de los asesores de servicio).

Una luminosidad de 200 lux para aqullas zonas que precisen de una exigencia visual moderada
(como por ejemplo el almacén de recambios, plazas de parking de taller y vias de paso interiores).

La iluminacion de los lugares de trabajo deberd cumplir, ademds, en cuanto a su distribuciéon y otras
caracteristicas, las siguientes condiciones:

La distribucion de los

niveles de iluminacion serd

lo mds uniforme posible.

Se evitardn, asimismo,
los deslumbramientos

indirectos producidos por

superficies reflectantes
situadas en la zona

de operacién o sus
proximidades.

Se procurard mantener
unos niveles y contrastes
de luminancia adecuados
a las exigencias visuales
de la tareaq, evitando
variaciones bruscas de
luminancia dentro de la
zona de operacion y entre
ésta y sus alrededores.

No se utilizardn sistemas
o fuentes de luz que
perjudiquen la percepcion
de los contrastes, de

la profundidad o de la
distancia entre objetos en
la zona de trabajo, que
produzcan una impresion
visual de intermitencia o
que puedan dar lugar a
efectos estroboscépicos.

Se evitardn los
deslumbramientos
directos producidos por

la luz solar o por fuentes
de luz artificial de alta
luminancia. En ningdn caso
éstas se colocardn sin
proteccién en el campo
visual del trabajador.



1.2.5 Vestuario

El vestuario de Servicio y Taller es sumamente importante para lograr transmitir una imagen de
profesionalidad, calidad y confianza para los clientes. Este, estd confeccionado pensando en la mdxima
comodidad y confort de los empleados de la red de Servicios Autorizados, permitiéndoles desarrollar sus
funciones del modo mds prdctico y eficiente.

El diseno y los elementos del vestuario oficial estdn registrados por SEAT y ningun otro proveedor puede
copiarlos o fabricarlos sin permiso de SEAT S.A.

I En OPARTS estd disponible el Catdlogo de Vestuario (Accesorios Originales » Informacién de Interés).

&’ | https://oparts.SEAT.com

Los pedidos de productos podrdn gestionarse a través de la plataforma web ET2000.

& | http:/1et2000.SEAT.es.cpn.vwg/

Para atender las consultas existe una Helpline del proveedor de suministro de vestuario “Urvina”; puede
contactar:

S| +34976112084 24| SEATworkwear@urvina.es




Ollnfraestructura | 1.2 Organizacion

1.2.6 Comunicacion Interna

Las reuniones con empleados y las de equipo son parte del dia a dia en las tareas de un directivo del
Servicio Posventa SEAT. Estas reuniones contribuyen al flujo de informaciones y, mediante la participacion
en la toma de decisiones y discusiones, logrard que sus empleados se sientan responsables por el éxito
del equipo y del Servicio.

Es conveniente mantener de forma regular reuniones con los empleados del Servicio con el fin de
conseguir:

Mejorar la transferencia de Aclarar problemas de Informar acerca de la situacion
las innovaciones técnicas. trabajo y de calidad. actual del Servicio y de

las medidas planificadas

para garantizar su éxito.

Intercambio de opiniones, Motivacién de todos
discusién general. los empleados.

Se deben realizar reuniones al menos trimestralmente para plantear la situacién actual y discutir los
posibles puntos débiles y acciones a tomar. En estas reuniones se deben analizar los resultados de los
informes recibidos durante ese trimestre (CEM, seguimiento telefénico, Cliente Fantasma, Auditoria de
Calidad, controles de calidad [MSQP], reclamaciones de clientes, averias repetidas, Mystery call, etc.).

También se deberd analizar la evolucion de las medidas adoptadas en los planes de accidn, incluyendo
andlisis de riesgos y oportunidades. Las medidas deben incluir los recursos y financiacién necesaria para
llevarlas a cabo. En caso de ser necesarios reajustes en el plan de accién de una determinada accidn,
deberdn estar justificados y documentados. Todas las acciones y comunicaciones de las mismas a las
personas afectadas deben registrarse en formato digital. Para ello, podéis utilizar SIGECA.

En caso de que sea necesario tratar temas urgentes, no se debe esperar a la reunion trimestral. Todas
las reuniones que se realicen deben tener un acta donde se reflejen de forma digital los temas tratados,
fecha de la reunién, lista de participantes y envio a través de la plataforma web SIGECA u otro método
digital que evidencie la comunicacion del acta a todo el personal afectado. En SIGECA existe un modulo
de ACTAS, en el cual es posible registrar las actas de acuerdo a los estdndares.
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1.2.7 Ofertas de movilidad

El Servicio Autorizado deberd disponer de distintas herramientas, para ofrecérselas a los clientes y
facilitarles el dia a dia mientras su vehiculo estd en el Taller. Dichas ofertas, deberdn estar visibles para el
Cliente en la recepcion del Servicio o zona de clientes.

A continuacién se detallan las ofertas que deberd tener el Servicio de Posventa:

Vehiculo de sustituciéon

El vehiculo de sustitucion garantiza al cliente la movilidad que necesita en el periodo en que su vehiculo
estdeneltaller.

La oferta del vehiculo de sustitucién deberd ser un servicio especial y permanente para los clientes de
taller. El Servicio debe asegurar el estado impecable de los vehiculos y estos no deben tener mds de 2
anos de antiguedad. Ademds, deben de conservarse sin extrema suciedad y no pueden presentar
desperfectos. Estos vehiculos deberdn tener una funcionalidad correcta y seguridad adecuada para el
uso (2 tridingulos de advertencia, chaleco, neumdtico de repuesto / kit antipinchazos, seguro en vigor con
cobertura obligatoria, nivel de liquidos correcto, etc.)

El estdndar estipula como minimo un vehiculo sustitutivo por cada 10 entradas de taller al dia.

Del mismo modo, se podrdn proporcionar los vehiculos de sustitucion a través de cualquier empresa de
alquiler de vehiculos, garantizando el acceso exclusivo y los requisitos establecidos por SEAT.

Se recomienda encarecidamente que los vehiculos de cortesia/sustitucidon ofrecidos sean de la marca
SEAT, tanto si son propiedad como si son proporcionados por una compania de alquiler de vehiculos.

SEAT ha desarrollado un protocolo de cesion de vehiculos dotdndose de una partida presupuestaria, para
compensar el coste de los vehiculos de sustitucion que proporciona el Servicio Autorizado a clientes en
periodo de garantia con vehiculos que tienen incidencias graves y estdn inmovilizados en el taller.

I Consulte el documento Protocolo de cesion de vehiculo de sustitucion para ampliar la informacion.

PROTOCOLO DE CESION DE VEHICULO DE SUSTITUCION
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Servicio de recogida y entrega y Servicio de Movilidad alternativa

Elservicio de recogida y entrega del vehiculo se ofrece activamente a todos los clientes cuando llaman al
servicio para concertar la cita. Este se refiere a acordar con el cliente un lugar dénde recoger y entregar
su vehiculo.

Los clientes saben apreciar la comodidad y consideran el Servicio de movilidad SEAT como un
complemento ideal a los servicios prestados en el Servicio Autorizado. De esta manera, el Servicio
asegurard una alta satisfaccion y la lealtad de los clientes y una mejora de laimagen del Servicio.

Se debe ofrecer al cliente alternativas de transporte como llamar a un taxi, informacion acerca de cémo
moverse en transporte publico, la posibilidad de acercarlo a algin punto, etc.

Todas estas alternativas de movilidad deben ser ofertadas activamente por parte del servicio, tanto en la

concertacién de la cita como en la recepcidn; mostrdndose bien visible para el cliente con el fin de que
este perciba dichas ofertas.

1.2.8 Identidad Corporativa de la Marca

El Servicio asegurard que su papeleria (Ordenes de Reparacion, facturas, cartas, etc.) y todos los medios
o plataformas de comunicacién relacionadas con SEAT son acordes a la identidad corporativa. Estas
reglas también son aplicables a laWeb y al dominio propio del Servicio.

I Identidad corporativa papeleria SEAT Service:

® IDENTIDAD CORPORATIVA PAPELERIA

Plantillas de documentacion de taller

&’ | www.easymarketingred.es
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1.3 Equipamiento para taller

Con el fin de alcanzar la calidad en el mantenimiento y reparacién de los vehiculos en la que los clientes
confian, es necesario que el Servicio Autorizado posea los equipos y Utiles de taller exigidos, entre los que
destacan:

1.3.1Elevadores

El Servicio Autorizado deberd estar equipado con elevadores, cumpliendo con el 75% de los puestos
de trabajo (minimo 3) para poder satisfacer los servicios requeridos por el cliente. Se deberd garantizar
que todos los elevadores utilizados estén en perfecto estado para el uso al que estdn destinados y su
mantenimiento sea llevado a cabo segun las indicaciones del fabricante. La recomendacién de SEAT es
que esténintegrados en el suelo.

En el caso que el Servicio realice menos de 10 entradas de taller SEAT al dia, deberd disponer como
minimo de dos elevadores.

Segun n° puestos de

trabajo (%) Nidmero Minimo

Minimo de Elevadores

Servicio Autorizado 75% 3*

Para mds informacion relacionada con la normativa nacional en el dmbito de elevadores de vehiculos
consultar Norma UNE-EN 1493:2011. Los nuevos elevadores deben presentar la Declaracion de
Conformidad que asegure que el producto cumple con los requisitos de la Directiva de Maquinaria
2006/42/EC ylaNorma EN1493:2011.




° L] (]
1.3.2 Equipo de diagnosis
El equipo de diagndstico SEAT es un requisito previo para asegurar la calidad de la reparacion de los
vehiculos. El software del sistema (ODIS]) deberd estar siempre actualizado con el fin de garantizar
los resultados optimos; es recomendable delegar a un empleado la responsabilidad de mantener
actualizados todos los sistemas requeridos.

El Servicio deberd cumplir con el requisito minimo de 1 “Equipo de Diagnosis SEAT”.

Equipos de Diagnosis minimos Minimo

Servicio Autorizado 1

Disponer de un usuario del https://portal.cpn.vwg/ con privilegios GeKo permite la conexién con SEAT
para adaptar los sistemas de seguridad del vehiculo o realizar actualizaciones de software en unidades
de control.

Los datos de acceso a GeKo son personales a cada técnico y no se pueden compartir entre el personal
del servicio. Se deberd garantizar el acceso a GeKo por lo menos en un Equipo de Diagnosis SEAT. Cada
usuario del portal.cpn.vwg deberd disponer de su propio usuario y contrasena de acceso, ya sed con
GeKo o sin GeKo, en funcién del uso que se vaya a hacer de las aplicaciones del portal.

Con el fin de poder utilizar este software de diagndstico, el Servicio deberd enviar una solicitud de alta
al Help Desk de Concesionarios / Servicios para obtener un registro del Servicio y otro registro de uso
personal de cada usuario. Todos los técnicos de diagnosis y electromecdnicos deben poseer un usuario
personal Geko.

Cada Servicio deberd garantizar que el equipo de diagndstico esté en perfecto estado para el uso al que
estd destinado y disponible en cualquier momento.

I Solicitud de alta usuario GeKo.

® SOLICITUD ALTA USUARIO GEKO

Contacto para peticiones GeKo

EX{| soporte.concesionarios@seat.es
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1.3.3 Utiles y equipos

Los Utiles y equipos han sido desarrollados especificamente para los vehiculos SEAT y resultan una
ventdja en cuanto al mantenimiento y la reparacién en comparacién con otras herramientas y equipos
convencionales.

Todos los procedimientos de reparacion, posiciones y tiempos de trabajo vigentes a los que se hace
referencia en toda la documentacién de Asistencia Técnica, han sido establecidos empleando Utiles y
equipos especificos.

Las especificaciones técnicas para cada Util y equipo, su aplicacién a los diferentes modelos y cémo
utilizarlos correctamente se puede encontrar en el Catdlogo de Utiles y equipos de SIGECA, ademds de
en el apartado “Manual de Reparacion” correspondiente a cada modelo, dentro de ElsaPro.

El Servicio debe disponer de todos los Utiles y equipos obligatorios definidos por SEAT Espana. Con la
finalidad de reducir la carga econdémica en la adquisicion de los utiles y equipos, SEAT ha desarrollado
un programa de alquiler que sustituye la necesidad de adquirir utillaje con elevado coste pero con baja
frecuencia de uso. Todos los Servicios que estén adheridos al sistema de alquiler deben poseer aquellos
Utiles y equipos obligatorios que no estén incluidos en el sistema de alquiler (versién reducida). Dicha
informacién se encuentra en el médulo de Utiles y equipos de SIGECA.

Sistema de Alquiler
Utiles & Equipos obligatorios + o

Resto de listado completo

El Servicio deberd mantener una lista actualizada al menos anualmente de los Utiles y equipos de taller
de los que dispone y en la que quede clara la ubicacién del Util o equipo para su fécil localizacion. Para la
gestion de Utiles y equipos puede servirse del médulo disenado para tal fin en el portal SIGECA.

I La informacion actual sobre los Utiles y Equipos estd disponible en SIGECA:

¢’ | www.sigeca.es

Acceso o consulta al sistema de alquiler:

¢ | https://ltp2.snapon.com/ltp-ltp/#/login

24| ltpsupport.es@snapon.com

| 915059588
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1.3.4 Carro de mecanico

Cada mecdnico debe disponer de un carro de herramientas con la dotacién minima que SEAT Espana
considera necesaria para realizar una correcta intervencion, asegurar la calidad de la reparacion y
facilitar el trabajo del personal de taller.

Se debe realizar como minimo una vez al ano una verificacion del contenido del carro de cada mecdnico
mediante un registro que facilite informacién sobre el estado de los Utiles (inventario). La dotacidn minima
de herramientas del carro se encuentra en el médulo de Utiles y equipos de SIGECA, donde se debe llevar
acabo elinventario.

Dinamométricas

Un equipo fundamental que el Servicio estd obligado a tener son las llaves dinamomeétricas con cabezal
extraible y con los rangos pares de apriete exigidos:

Llave dinamomeétrica (2-10 Nm]) Llave dinamométrica Llave dinamométrica
(6-50 Nm) (L0-200 Nm)
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1.3.5 Equipos especiales

Ademds de los Utiles y equipos obligatorios de los que tendrd que disponer el Servicio, deberd poseer
otros equipos especiales:

Bancada carroceria

Un Servicio que disponga de su propia instalacién de chapa y pintura deberd estar equipado con una
bancada de carroceria universal para trabajos de chasis.

El personal podrd encontrar las especificaciones técnicas de este equipo, su aplicacion a los diferentes
modelos, ademds de como utilizarlos correctamente en el Catdlogo de Utiles y Equipos SEAT, asi como en
los manuales de reparaciéon de cada modelo.

Alineador de la direccién

Cada Servicio Autorizado deberd disponer minimo de 1 alineador de la direccidon, en perfectas
condiciones de uso y calibrado, que permita la correcta alineacion de los vehiculos de la marca. También
se permite la contratacion de este servicio con un proveedor externo; en este caso el Servicio Autorizado
debe disponer del documento que acredite la correcta calibracion de dicho equipo. Los posibles modelos
y opciones comerciales compatibles estdn publicados en el Catdlogo de Utiles y Equipos SEAT.

Minimo de Alineador de direccidn Minimo

Servicio Autorizado 1*

Banco de comprobacion de frenos (Frenémetro)

El Servicio debe prever la prestacion del servicio de frendmetro, con un equipo propio o subcontratdndolo.

Minimo de banco de comprobacién de frenos (Frenémetro) Minimo*

Servicio Autorizado 1

Estacién de carga de aire acondicionado

El Servicio deberd disponer de una estacion de carga de aire acondicionado R-1234Lyf propio en las
instalaciones, acorde a los requerimientos especificados por SEAT Espana.

Desmontadora y equilibradora de neumdaticos

Todos los Servicios deben disponer de un equipo para desmontar neumaticos y una equilibradora.

Todos los Utiles y equipos que disponen de opcién comercial (se pueden adquirir fuera de la marcal,
deberdn cumplir con las especificaciones técnicas indicadas por SEAT; éstas estdn disponibles en el
catdlogo de Utiles y equipos del portal SIGECA.
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1.3.6 Calibraciones y mantenimientos de utiles y equipos

Se debe garantizar que todos los Utiles y equipos utilizados se hallan en perfectas condiciones para el
uso al que estdn destinados. Sélo de esta forma, se pueden eliminar los defectos de calidad debidos a la
utilizacién de medios de verificacién defectuosos.

En este sentido, todos los Utiles y equipos sujetos a calibracion utilizados en el taller deberdan ser
calibrados regularmente en los periodos establecidos por la legislaciéon en vigor o por el fabricante, sin
excepciones. Ademds debe de identificarse de formainequivoca.

Los mantenimientos requeridos deberdn de hacerse acorde a las instrucciones del fabricante del util o
equipo.

Se debe llevar un registro en SIGECA de la totalidad de utiles, herramientas y otros equipos sujetos a
calibraciones, mantenimientos e inspecciones. Este registro debe contener como minimo la siguiente
informacion:

Referencia del equipo Numero de serie del equipo Tipo de actuacion (calibracion,
mantenimiento o inspeccion)

Periodicidad de la actuacién Estatus calibracion Fecha de préxima actuacion

Se debe de guardar documentacién conforme se han realizado dichas calibraciones, mantenimientos e
inspecciones en SIGECA, donde también se pueden archivar, facturas, garantias, revisiones, etc.

Al adquirir un nuevo Util o equipo calibrable, éste estard calibrado. Sin embargo, serd necesario calibrarlo
en el plazo establecido para ello, el cual se puede consultar en SIGECA. Es importante conservar la
factura de la compra, en la cual figura la fecha de compra y servird para comprobar que se respecta el
plazo de calibracion.

Los rangos de incertidumbre deberdn siempre estar asegurados en todos los Utiles y equipos, segun las
especificaciones del fabricante.

Los certificados de calibracion deberdn conservarse al menos 10 anos.

Los proveedores de calibracion deben estar acreditados por la entidad nacional de acreditacion, ENAC. En
la pdgina web, se puede consultar el listado de las empresas acreditadas.

&’ | https://www.enac.es/web/enac/inicio
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1.4 Sistemas IT

El Servicio Autorizado deberd disponer de los siguientes medios técnicos y sistemas para poder
desarrollar la actividad de acuerdo a los requisitos establecidos por SEAT.

Como Red de Telecomunicaciones se requiere:

Linea de comunicacion

es una linea corporativa segura entre SEAT y el Servicio Autorizado para llevar a cabo el funcionamiento
de la operativa diaria.

Servidor de comunicaciones

se basa en un equipo para el intercambio de informacion entre SEAT y el Servicio Autorizado. La
conectividad del servidor se realiza a través de la linea de comunicaciones; la provisidn puede obtenerse
mediante el proveedor “Soporte Sistemas Red Comercial SEAT” o bien, realizar la adquisicién mediante
el propio Servicio, teniendo en cuenta las especificaciones técnicas que actualmente son: HP Proliant
MicroServer G7 yWindows 2012 Server Foundation.

Sistemas SEAT

aplicativos para la operativa diaria del negocio (se detallan a continuacion, Sistemas).

DMS

sistema integral de gestién del negocio del Servicio Autorizado. SEAT recomienda la provision de DMS
certificados como son:
CDK -> Aswin Quiter -> Autoweb

Inforserveis -> MMAuto DataDealer -> i-Auto

Trabajar con estos DMS le garantizan el correcto funcionamiento de las integraciones necesarias para
trabajar con SEAT, aseguran la permanente actualizacion del sistema, reducen los tiempos de puesta en
marcha de nuevos aplicativos reduciendo la posibilidad de error y facilita el uso diario de los programas.

Mirror Server 2

equipo requerido para la actualizacion de los contenidos del Equipo Diagnosis.

Equipo de Diagnosis

equipo destinado a la verificacién del vehiculo que dispone de periféricos vinculados para conectarse al
automavil. Sobre este equipo se instala la aplicacion ODIS.
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Los Sistemas necesarios para llevar a cabo la prestacion de servicios son:

Programa de alquiler de ttiles y equipos
es un sistema que permite al Servicio Autorizado el alquiler de Utiles y equipos necesarios para el
desarrollo de la actividad sin la necesidad de adquisicion de los mismos.

Se accede através de:

&’ | https://ltp2.snapon.com/ltp-ltp/ #/login

Easy Marketing Red

es una plataforma de marketing que permite visualizar, personalizar, activar y solicitar materiales que
SEAT pone a la disposicion de los Servicios Autorizados para contactar e informar a los clientes sobre
ofertas y servicios de taller. La peticion de alta se realiza en la misma aplicacion.

Se accede através de la web:

& | https://www.Easy Marketing Red.com

Factura telematica
portal web que se ofrece al Servicio de forma opcional para la gestién digital de las facturas.

Se accede através de:

¢ | https://pegasus.t-systems.es
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Tele-mantenimiento

se basa en un soporte que permite la resolucién de incidencias a través de la conexion remota al servidor
de comunicaciones, equipo de diagnosis o DMS para dar soporte técnico/funcional y resolver los
incidentes a la mayor brevedad posible.

Es necesaria lainstalacién de la aplicacion TeamViewer para el control remoto de los equipos.

Correo
SEAT suministra al Servicio los siguientes buzones corporativos:

Gerencia:

| gerencia@dominiodealer.seat

Taller:

24| taller@dominiodealer.seat

Recambios:

24| recambios@dominiodealer.seat

Responsable de Sistemas IT:

24| coordinadorlT@dominiodealer.seat

Asesor de servicio:

4| asesores@dominiodealer.seat

Jefe detaller:

| jefetaller@dominiodealer.seat

Los buzones de correo tienen una capacidad de 2Gb y el mdximo envio de un correo es de T00Mb.

La gestion de correo puede darse mediante cualquier aplicacion estdndar, aunque se recomienda
Microsoft Outlook o através de la siguiente URL:

&’ | https:/Imailserver5.gedas.es/webmail

Pegasus
sirve para llevar a cabo el intercambio de ficheros entre SEAT y el Servicio Autorizado de manera segura,
para configurar y automatizar el envio/recepciéon de ficheros se debe instalar el software Pegauto en
el Servidor de Comunicaciones. El Servicio tiene la posibilidad de reprocesar los ficheros recibidos y
enviados.

Se accede através de:

&’ | https://pegasus.t-systems.es

AutoRedNT
aplicacién que se instala en el servidor de comunicaciones para visualizar los ficheros recibidos de SEAT.
También permite al Servicio generar manualmente ficheros para enviar.
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Mantis

aplicacién que permite grabar las campanas de los vehiculos y por otro lado consultar los ficheros de
envio/recepcion con posibilidad de recuperacion de ficheros recibidos. Cada Servicio tiene un Unico
acceso ala aplicacion.

Se accede através de:

&

http://hod.SEAT.es.cpn.vwg/HOD/servicioSEAT.html

Dealer Portal

portal web a través del cual se accede a las aplicaciones corporativas. Es necesario que cada usuario
del Servicio Autorizado tenga un acceso personalizado y este correctamente definido el perfil para
establecer las aplicaciones necesarias en el puesto de trabajo.

ELSAPRO

aplicacién para la gestién de reparacion del vehiculo dénde pueden consultarse:

Listas de mantenimiento de los vehiculos

TPI's (Informacién técnica de producto)

Obligaciones de comunicacion antes de reparar (OCAR])
Medidas de Servicio

Manuales y tiempos de reparacion

SAGA?
aplicacién para la tramitaciéon con SEAT de las reparaciones realizadas en garantia.

DISS

aplicacién para realizar consultas especializadas a SEAT cuando existen problemas con la
reparacion.

SERVICE MANAGEMENT
aplicacién para financiar paquetes de mantenimiento adicionales.

SERVICE ONLINE

aplicacién que dispone de informacién técnica y datos de bastidores afectados con medidas de
servicio de taller.

ODIS

aplicacién que se instala en el equipo de diagnosis para la revision del vehiculo. También dispone de

informacion, como:

Datos del vehiculo
Manuales de reparacion
Esquemas eléctricos

Medidas de Servicio
Informacién técnica de producto

GEKO

se opera a través de ODIS y es necesario poseer de un usuario personal para cada uno de los operarios del
Servicio. Es un sistema de proteccion de datos y componentes necesario para la codificacion de radio, llaves

e inmovilizadores del vehiculo.

Se accede através de:

00

https://portal.cpn.vwg

33



OlInfraestructura | 1.4 Sistemas T

SEAT Training Online (STO)

portal de formacién SEAT que permite consultar la oferta formativa, los expedientes del personal del
Servicio, documentos y videos formativos,..

Se accede através de laweb:

¢’ | https://www.group-training-online.com/

Triton

aplicacién necesaria para obtener los certificados de homologacién requeridos para realizar
modificaciones en los vehiculos.

Se accede através de:

¢ | http://triton.SEAT.com

ETKA

catdlogo electrénico de recambios y accesorios que facilita la busqueda de piezas, permitiendo mejorar
el Servicio y disminuyendo errores, tiempos de espera, consultas, etc. Es necesaria la instalacién en el
equipo.

Oparts

portal web con informacién técnica y comercial necesaria para la correcta gestion de recambios y
accesorios SEAT. Mensualmente, aporta informacion sobre el ritmo de negocio del Servicio, que ayudard
aconocer el seguimiento de ventas y realizar previsiones para cumplir con los objetivos acordados.

Se accede através de:

&’ | https://oparts.SEAT.com

ET2000

portal con informacién de recambios y accesorios dénde se pueden gestionar los pedidos de productos.

Se accede através de:

& | http://1et2000.SEAT.es.cpn.vwg/
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Customer Experience Management (CEM)

portal a través del cual el Servicio Autorizado puede conocer el grado de satisfaccion de los clientes con
las intervenciones realizadas en taller.

Se accede através de laweb:

&’ | https:/Iwww.cem-seat.com/

My Service Quality Portal (MSQP)

portal que permite controlar y aumentar la calidad en las reparaciones realizando la gestion de calidad
de unaforma estandarizada y de forma on-line.

Se accede através de:

& | https://www.vw-group-myservicequality-portal.com/

Cliente Fantasma

portal que te permite consultar el informe de la prueba realizada en el Servicio Autorizado y presentar las
alegaciones oportunas através de la plataforma en caso de no conformidad.

Se accede através de:

¢’ | https://phantomtestSEAT.tnsglobal.es/phantom/

SIGECA

herramienta web de ayuda para la implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad del Servicio.
Con SIGECA podrds llevar al dia tu Sistema de Gestion de la Calidad asi como interactuar con tu auditor
para resolver tus desviaciones.

Se accede através de:

& | https:/Iwww.sigeca.es
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Servicio Autorizado

Responsable Sistemas IT

Soporte Sistemas Red
Comercial SEAT “
900 906 906

soporte.concesionarios@seat.es

Proveedor
DMS

CAR
Centrode Ayuda a la Red

900 102 152
car@seat.es

36



A modo de ayuda en la siguiente tabla se indica donde dirigirse en funcién del medio o sistema indicado
anteriormente tanto a nivel de alta como de soporte.

Responsable

provision/alta Soporte

Equipo diagnosis

SEAT Recambios

Servidor comunicaciones

Soporte sistemas Red Comercial
SEAT -

Proveedor externo Soporte sistemas Red Comercial SEAT

Linea comunicaciones

Mirror Server 2

Soporte sistemas Red Comercial SEAT

DMS

Proveedor externo DMS

Programa de Alquiler de

Utiles y Equipos

Proveedor aplicacion
Centro de Ayuda a la Red

Easy Marketing Red

SEAT Esparia Marketing Posventa

Factura Telemdatica

SEAT Cuentas corrientes Soporte Sistemas Red Comercial SEAT

Telemantenimiento

Soporte Sistemas Red Comercial
Soporte Sistemas Red Comercial SEAT SEAT -
SEAT Diagnosis - Proveedor DMS

Correo

Pegasus

AutoRedNT

Mantis

Dealer Portal

MSQP

ETKA (2 licencias)

Oparts

ET2000

CEM

Soporte Sistemas Red Comercial SEAT

SIGECA

SEAT Espana Calidad y auditorias

STO

SEAT Espana Formacion Posventa

Triton

Soporte Sistemas Red Comercial SEAT
SEAT Homologaciones
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Personal

El Servicio Autorizado SEAT es la unidad de Servicio Posventa
homologado SEAT, que asegura la prestacion de los servicios
habituales de posventa para vehiculos SEAT con un excelente nivel
de calidad.

El Servicio Autorizado planificard, seleccionard y contratard el
personal de posventa necesario y con la cualificaciéon adecuada,
ademds de cualidades y aptitudes que contribuyan a la satisfaccion
del cliente.

En el caso de producirse vacantes en cualquier funcién, el Servicio
Autorizado deberd publicar en un mdaximo de dos semanas (desde su
disponibilidad) un anuncio en los medios adecuados para cubrir el
puesto. Las eventuales vacantesen aquellos puestos principales del
servicio, con un indicador de personal minimo requerido, se cubrirdn
en un plazo no superior a los 6 meses.

2.1 Funciones del Servicio Autorizado SEAT
2.2 Seleccién de personal

2.3 Formacion
2.3.1 Modelo de formacidn cualitativa
2.3.2 Plan de Inmersién a SEAT para Nuevos Servicios
Autorizados
2.3.3 Plataforma de Formacion y Gestién: SEAT Training Online
2.3.4 Procedimiento y Auditoria de formacién Posventa
2.3.5 Competicion Top Service People SEAT
2.3.6 Centros de formacién y contactos
2.3.7 Gestién de la inversion en formacion
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2.1 Funciones del Servicio
Autorizado SEAT

Funciones de Estructura bdsica

El Servicio Autorizado deberd cubrir las funciones de estructura bdsica estipuladas por SEAT, con el fin de
ser mds eficiente el servicio de Posventa.

Un empleado que ocupe una funcion de la estructura bdsica, no podrd desarrollar ninguna otra funciéon
de la estructura bdsica a menos que el minimo exigido por estdndares para ese puesto ya esté cubierto
por otro empleado.

Funciones obligatorias adicionales

El Servicio Autorizado deberd cubrir las funciones obligatorias adicionales, las funciones de “jefatura”
serdn asumidas por el Jefe de Posventa en caso que no se cubran por otra persona.

Las funciones de responsabilidad de los diferentes dmbitos (calidad, seguridad, medio ambiente, medidas
de servicio, formacién...) podrdan delegarse al personal del Servicio Autorizado, aunque serd el Jefe de
Posventa, como responsable mdximo, el encargado de supervisar y asegurar la correcta gestién de las
mismas.

La funcién de carrocero deberd adoptarla algun operario de taller como funcion adicional, en el caso que
no se cubra por otra persona.

Funciones Condicionadas

Con el fin de mejorar la calidad en los Servicios Autorizados, SEAT ha determinado unos condicionantes
que el Servicio deberd tener en cuenta para cubrir algunas funciones, como principales o adicionales.
(Ver tabla anexal)

Funciones Opcionales

Son aquellos puestos de trabdjo que estdn fuera de estdndares. En este caso, serd el Servicio Autorizado
quién deba decidir sison necesarias cubrir segun sus propios criterios.

La descripcidn de funciones se debe desarrollar a partir de tareas, obligaciones y ocupaciones que han
de ser desempenadas segun criterios de eficacia y eficiencia especificando el rol que cada persona
juega en la Organizacién del Servicio Autorizado, uniéndolas a las competencias necesarias para el
puesto de trabajo.

L0



Responsable de Marketing

Responsable de Calidad, Seg, MA e incidentes

Responsable de Medidas de Servicio

Responsable de Formacién

| Jefe de Posventa I
| Responsable de Sistemas IT l— —l
l i6 i6 ulCliente'- —l
| Responsable de Garantias I— —|
| Responsable de CRM |— —|
Jefe de Recambios y Jefe de Taller Jefe de Taller de
Accesorios mecdnico Chapa y Pintura
Empleado de T;:;::;i’:
1 Recambios y Acc. e
: Technician)
1
[— Empleado venta _| Pintor
1 externa recambios
1
(]
-
L Repartidor Recambios

1
ey

I=====1==

I Funciones de estructura basica I

Para mas detalle acerc

Funciones condicionadas

Funciones opcionales

| - — l de personal, podéis consultar el documento
| | anexo TABLA DE FUNCIONES Y PUESTOS

a de los requerimientos

Se debe de tener especial cuidado en el establecimiento del binomio puesto y funciones, teniendo en
cuenta las incompatibilidades que puedan existir entre si. En ciertos casos, es posible que un componente
del Servicio Autorizado asuma diferentes funciones. La TABLA DE PUESTOS Y FUNCIONES define los

requerimientos de personal.

A partir de las descripciones de funciones, se debe desarrollar una descripcion de puesto individual,
hecha a medida para el personal de estructura bdsica del Servicio Autorizado y las diferentes

responsabilidades contempladas en el organigrama.

Aosorde
H Servicio
1

Caja/
Facturacion
| Administracién
(2%

En cada funcién del Organigrama anterior, estd disponible la descripcién de funciones del puesto y los

perfiles competenciales del mismo.

Funciones a desarrollar y competencias necesarias para cada puesto

m

FUNCIONES Y COMPETENCIAS DE LOS PUESTOS

Tablas y funciones Servicio Autorizado SEAT.

m

TABLAS Y FUNCIONES SERVICIO AUTORIZADO SEAT

Plantilla de organigrama.

PLANTILLA DE ORGANIGRAMA
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2.2 Seleccion de personal

Atraer a los mejores, elegir a los mds adecuados y comprometerse con el talento, es el reto de SEAT para
ofrecer un servicio de Calidad, con el fin de aumentar la Satisfaccion de los clientes.

Para ello, ha desarrollado un Procedimiento de Seleccién de Personal cuyos objetivos son:

Homogeneizar y estandarizar Garantizar la evaluacion

el proceso de seleccion de candidatos con
entodala Red de objetividad, profesionalismo
Servicios Autorizados. y transparencia, reclutando

a los mejores talentos.

Lograr con éxito la Minimizar las necesidades
adaptacion de los nuevos de formacion de las nuevas
profesionales a su puesto en incorporaciones.

el menor tiempo posible.

El Procedimiento tiene las siguientes caracteristicas:

Adaptabilidad y facil Procedimiento de lenguaje
implementacion a las llano, sencillo, y facil
diferentes estructuras de comprender.

organizativas y tamanos de
los Servicios Autorizados.

Reducir los costes de
seleccion e incorporacion.

Formado por 3 grandes
fases: Preparacion,
Reclutamiento y Seleccion.

El proceso de Seleccién de Personal muestra a la Red de Servicio Posventa SEAT frente al candidato
como una opcién atractiva de desarrollo profesional, alineada con las directrices de Marca que tiene

como objetivo: Ser el mejor empleador.

Si desea obtener mds informacién sobre el Procedimiento de Seleccion de Personal SEAT, puede
acceder a la Guia “El éxito a través de las personas (Guia para la seleccién de talento) y a la siguiente

® documentacion de soporte:

GUIA ELEXITO ATRAVES DE LAS PERSONAS

DOCUMENTACION DE SOPORTE (.ZIP)
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2.3 Formacion

La Vision del Area de Formacion es conseguir que todos los profesionales de la red Posventa alcancen
el mdaximo nivelen cuanto a sus competencias profesionales (conocimiento), competencias personales
(habilidades] y competenciasemocionales (actitudes).

La Mision del Area de Formacion es inculcar los valores SEAT y hacer evolucionar a los empleados en sus
competencias através de los cursos y documentacion, para que puedan alcanzar el nivel éptimo en sus
competencias, viabilizando asi lacompetitividad de la empresa, la calidad del servicio y la rentabilidad
del negocio.

La formacion es una inversion de medio y largo plazo, cuyo presupuesto debe ser asignado con el
mismo cuidado querequiere cualquier otra partida que contribuye al desarrollo futuro de la empresa.
La participacion en el proceso de formaciény su posterior certificacion ha de ser una herramienta para
motivar, implicar y vivir la Marca.

El sector del automdvil, en especial en el dmbito de la Posventa, se mueve en un escenario de
competencia feroz, en la cualla profesionalidad de los empleados es la mayor baza de la que
disponemos para conseguir dar el mejor servicio y alcanzarla suma satisfaccion de los clientes, dos
objetivos imprescindibles para retener y fidelizar a los clientes.

Para ayudar a los Servicios Autorizados a afrontar estos desafios, SEAT Formacion Posventa ha
desarrollado un Modelo de Formaciéon Cualitativa, con el propdsito de adecuarse a las necesidades
individuales de cada puesto de trabajo, y basado en las funciones definidas en las Descripciones
de Puesto de Trabajo de este mismo documento. Todo el personal deberd realizar la formaciéon
correspondiente a las funciones asignadas, tanto principales como adicionales.

Porque no todos los profesionales poseen la misma experiencia ni el mismo nivel de conocimientos, ahora
mds gque nunca, se precisa un modelo formativo que permita al alumno acceder a los cursos del Plan de
Formacién necesarios para cubrir las lagunasque posean, realizando asi Unicamente la formacién que le
hace falta y alcanzar el nivel de competencias exigido por SEAT.

Como nexo de unidn entre SEAT Espana y el Servicio Autorizado se ha creado el Centro de soporte SEAT;

compuesto por Interlocutores que se encargan de asesorar al Servicio Autorizado con todo lo relacionado
aformacion posventa.

2.3.1 Modelo de formacion cualitativa

El Modelo de Formacion Cualitativa estd basado en un Plan de Formacién Modular, un sistema de
evaluacién y posicionamiento, y un sistema de actualizacion de los conocimientos en base a novedades
en el entorno del empleado.

Todos los cursos, presenciales y on-line, que componen el Plan de Formacién estdn agrupados en tres
maodulos: Formacién Inicial para nuevas incorporaciones, Formacion Bdsica y Formacién Avanzada.
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Médulo de Formacion Inicial

La incorporaciéon y acogida de los profesionales del Servicio Autorizado es un factor determinante para
que, desde un inicio, los empleados adapten su forma de trabajo a la filosofia de SEAT, y que operen de
acuerdo ala normativa y a los procesos establecidos.

SEAT desde la incorporaciéon de los profesionales pone a su disposicidon un programa de cursos, con
conocimientos bdsicos y transversales acerca de politicas y normativas generales de la Marca.

Son cursos gratuitos y comunes a todas las especialidades del drea de Posventa, por lo que una vez
superados ya no deberdn volver a realizarse, aunque haya cambio de funciones.

Deberdn superarse en menos de 4 meses desde la fecha de alta en la Plataforma de Formacion de SEAT
(STOJ, y unavez realizados se podrd optar a acceder al Plan de Formacién o bien directamente al Proceso
de Certificacion (previa superacion del Test de Nivel).

Existe un acceso directo alos cursos online en el Menu principal de STO; para el curso presencial deberdn
inscribirse en alguna de las convocatorias trimestrales disponibles.

Plan de Incorporacion a SEAT

El plan de Incorporacién a SEAT tiene como objetivo dar respuesta rdpida a las necesidades de formacién
de las nuevas incorporaciones, con el fin de que puedan adquirir los conocimientos bdsicos de nuestros
procesos y herramientas desde el momento de su incorporacion.

Estd dirigido a Asesores de Servicio y al personal Técnico del Taller Mecdnico. Una vez seleccionado
al candidato mds adecuado, le formaremos en aquellos conocimientos considerados minimos e
imprescindibles con el objetivo de cumplir con la Calidad del Servicio y Calidad de Reparacién de
nuestro Servicio Autorizado durante los primeros meses de trabaijo.

El Plan de Incorporacion a SEAT esté formado por el Médulo de Formacion Inicial (6 cursos), Médulo de
Formacién Basica (3 cursos) y un Médulo de Formacién Presencial [ 4 dias).

Plan de Formacién Individual

SEAT posee un Plan de Formacién definido para cada una de las especialidades y funciones que se
precisan en el organigrama del Servicio Autorizado.

El Modelo de Formacion Cualitativa permite que el empleado pueda realizar todos los cursos del Plan
de Formacién o, junto con su Responsable de Formacion, puedan definir un Plan de Formacion a medida
(seleccionando que cursos del Plan realizard y en qué orden) en base a:

El ltinerario Formativo de la especialidad.

La experiencia del empleado.

La formacién previa realizada hasta el momento.
Su nivel de conocimiento (Test de Nivel).
Entrevistas personales.

De este modo, el Servicio Autorizado tiene la responsabilidad de definir y priorizar la cantidad de cursos
del Itinerario Formativo que debe realizar cada empleado, definiendo asi un Plan de Formacién Individual
optimizado en cuanto a duracién y coste, pero con el objetivo de cubrir a la mayor brevedad las lagunas
que se detecten en el empleado en cuanto a conocimientos y/o competencias.
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Los cursos estdn agrupados en dos niveles:

Formacién Basica:

conjunto de cursos online destinados a proporcionar unos conocimientos de base especificos de
cada especialidad para que el empleado pueda abordar la formacion presencial partiendo de unos
minimos.

Formacién Avanzada:

conjunto de cursos, en su mayoria presenciales, donde el empleado puede adquirir los conocimientos
especificos de su especialidad distribuidos por dmbitos o dreas de conocimiento que requiere su
puesto de trabajo.

Esta formacion no es obligatoria, ya que se puede acceder directamente al Test de Nivel y al médulo de
Certificacion. De todas formas, se recomienda su realizacion, especialmente en aquellos casos en los que
el profesional vaya a participar en el Test de Nivel, o la nota obtenida en éste sea baja.

Test de Nivel de conocimientos

El Test de Nivel de Conocimientos se ha desarrollado con el objetivo de detectar cudles son las
debilidades o necesidades formativas del empleado y asi definir qué medidas o acciones realizar para
poder alcanzar el nivel de conocimiento y experiencia necesarios para un buen desempeno en su puesto
de trabgjo.

Su superacion es indispensable para que el profesional pueda asistir a la Certificacion, por lo tanto
se trata de una herramienta on-line determinante para avanzar a lo largo del Plan de Carrera de cada
especialidad.

Su realizacion supone multiples ventajas:

Determinar carencias formativas del profesional y establecer un plan de mejora y desarrollo
personalizado.

Permite al profesional posicionarse dentro de la Formacion Especifica de su especialidad, y
determinar aquellos cursos que debe realizar para contar con la totalidad de los conocimientos que
serequieren.

Evaluar elimpacto de la Formacion Especifica que se realiza.
Garantizar que el especialista dispone de los conocimientos que SEAT le exige y determinar que
estd preparado a nivel tedrico para realizar el Modulo de Certificacion.

Permite focalizar y ajustar la inversion en formacion de los profesionales de la plantilla del Servicio
Autorizado.

La realizacion y superacion del Test de Nivel es obligatoria. Si se supera se podrd acceder directamente
a la Certificacion; la no superacién de algin modulo, implicard la realizacion obligatoria de los cursos
del ltinerario de Formacién relacionados con el mddulo suspenso. Una vez realizados los cursos
correspondientes del mddulo no superado, el alumno deberd realizar de nuevo el test de nivel y superarlo
para poder optar a la certificacion.
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Caracteristicas mds relevantes:

Test de preguntas de

distintos niveles de dificultad,
relacionadas con las funciones,
tareas y competencias
definidas en la Descripcidn

del Puesto de Trabdijo.

Se puede realizar tantas veces
como se desee (una vez por
convocatoria cada 3 meses)

y la puntuacion de referencia
para SEAT siempre serd la

Disponible en STO en
el apartado Test de
Nivel cada 3 meses.

Cada vez que se realice el test,
se recibird un informe con los
resultados y recomendaciones
del departamento de
formacion SEAT.

Se debe superar como minimo
con un 6 de puntuacién.

Es on-line y gratuito.

del Ultimo test realizado.

Médulo de Certificacion

El Programa de Certificacion surge como respuesta a la necesidad por parte de SEAT de garantizar una
excelente calidad de servicio através de toda la Red Posventa, exigiendo, de este modo, que en menos de
dos anos desde la incorporacion al puesto todos los profesionales de la Red demuestren que poseen los
conocimientos y habilidades necesarios para poder cumplir con las funciones exigidas para el puesto de
Trabajo a desempenar.

Consiste, bdsicamente, en unas jornadas presenciales durante las cuales el alumno es evaluado
mediante diferentes ejercicios tedricos y prdcticos, que tienen como objetivo comprobar si los
especialistas disponen de las competencias profesionales de acuerdo con lo que se especifica en su
perfil profesional.

Los requerimientos para poder acceder al Programa de Certificacién son:

Haber superado el Moédulo de Formacion Inicial.
Haber superado el Test de Nivel asociado a la especialidad.

Todas las Especialidades que tengan un Programa de Certificacion activado, dispondrdn de un conjunto
de cursos on-line y presenciales que dan forma a un Itinerario Formativo para que, tanto el alumno como
el Responsable de Formacién, puedan consultarlo en STO e inscribirse en ellos de ser necesario.

Para la superacién ha de obtenerse minimo un 6 de puntuacion en su globalidad. La no superacion de la
Certificacion en un plazo inferior a 2 anos desde la incorporacion al puesto, supondrd la no conformidad
en la Auditoria de Formacidn realizada al Servicio Autorizado.

Tras la Certificacion tanto el alumno como el Responsable de Formacion recibirdn un informe detallado
con los resultados y recomendaciones de SEAT.

Para obtener una informacion mds detallada con respecto a la Certificacion, podéis consultar el documento
“Itinerarios formativos y programas de certificacion” o visitar el apartado de Programas de Certificacion en el

® mend principal de STO.

ITINERARIOS FORMATIVOS Y PROGRAMAS CERTIFICACION

STO:

& | https://www.group-training-online.com/
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Formacién Continua

Uno de los pilares mds importantes dentro del Modelo de Formacién Cualitativa, y de los mds relevantes
para diferenciar nuestros Servicios con respecto a los de la competencia, es la actualizacion de
conocimientos o Formacion Continua.

Formacion Posventa SEAT distingue dos tipos de Formacion Continua:

Formacion Continua Obligatoria

En este dmbito, debemos asegurar que los empleados certificados de la Red Posventa SEAT estdn al
corriente y son conocedores de las novedades en cuanto a modelos, tecnologias y equipamientos
de nuestros vehiculos, nuevos sistemas y herramientas, nuevos procesos, etc. Estas novedades deben
ser transmitidas en un corto plazo de tiempo para asegurar que el cliente no percibe una ruptura en la
cadena de valor SEAT y aprecie en su visita al Servicio Autorizado la profesionalidad y efectividad que no
puede otorgarle ala competencia.

Se trata de cursos de alto interés, online y presenciales, que permiten al Servicio Autorizado perseguir la
eficiencia en sus resultados y a los empleados mantener los conocimientos actualizados.

Los cursos ofertados dentro de esta categoria son de obligado cumplimiento y serd auditada su
participacion al cierre de cada semestre. Ademds, es un requisito indispensable para mantener el Titulo de
Certificacion ya que dos ausencias continuadas a estos cursos supone la anulacion de dicho Certificado.

Funciones de Estructura bdasica

Formacion Continua Recomendada
Recopilacion de contenidos que SEAT pone a disposicion de los Servicios Autorizados con la finalidad de
profundizar en determinadas temdticas en busca de la excelencia.

En estos cursos recomendados, pese a no ser auditada su participacién, es muy recomendable que al
menos una persona del Servicio Autorizado adquiera los conocimientos y habilidades que en él se
transmiten, ya que contienen conocimientos orientados a satisfacer las necesidades y debilidades
globales detectadas en la Red. De modo que, al ser necesidades generales y no individuales, serd el
Servicio Autorizado el que decida asignar el curso a alguno de sus empleados.

La formacién realizada por los empleados deberd ser comunicada al resto del equipo en un plazo de 4
semanas desde que finalizé.
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2.3.2 Plan de Inmersion a SEAT para Nuevos Servicios
Autorizados

SEAT pone a disposicién de los Nuevos Servicios Autorizados, un Médulo de Formacion disenado para
adquirir los conocimientos minimos e imprescindibles para los primeros dias tras la apertura al publico del
Servicio Autorizado. Los inicios siempre son dificiles, y especialmente en la posventa del automdvil sino se
tiene experiencia previa en los sistemas informdticos, procesos, documentacion y productos especificos
de SEAT.

Para ello, el Plan de Inmersion para nuevos Servicios Autorizados, ofrece unos contenidos repartidos en
varias acciones del siguiente modo:

Formacién Esencial On-line

Conjunto de cursos on-line que aportan un conocimiento previo a las acciones presenciales.

Formacién Esencial Presencial

Esta accién se divide en dos grupos, técnicos y no técnicos, y ambos participan en una formacion de 3
jornadas de duracion en el Centro de Formacion de Madrid. Esta formacion debe ser impartida antes de
obtener el cddigo de Servicio Autorizado.

Formacién Avanzada On-line

Conjunto de cursos on-line que complementan los conocimientos adquiridos en la anterior fase
presencial y que permite abordar en mejor condicion el siguiente modulo presencial. Durante esta fase,
hay un instructor a disposicion para resolver dudas surgidas tras las primeras acciones formativas por via
telefonica o email

Formaciéon Avanzada Presencial

Accidn presencial para el mismo grupo de personas tras la apertura del Servicio Autorizado. Médulo de 3
jornadas de formacién en el Centro de Formacién de Madrid, dividido en técnica y no técnica, donde se
profundiza en el manejo de los sistemas informdticos y procesos de SEAT.

Seguimiento de laimplantacién (coaching)

Acompanamiento presencial de 1jornada en el Servicio Autorizado durante el cual se pueden corregir y
depurar algunos aspectos que no hubiesen quedado suficientemente claros en cuanto a suimplantacion.

Para mds informacion referente a este apartado, calendario de convocatorias y coste, puede ponerse
en contacto directamente con el departamento de Formacion Posventa o a través del sistema de
® ticketsFEP

4| formacion.Postventa@seat.es
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2.3.3 Plataforma de Formaciéon y Gestion: SEAT Training
Online

SEAT Training Online, conocido como STO, es una herramienta web de gestidn de formacién desarrollado
para todas las Marcas del Grupo Volkswagen, y su principal objetivo es el de optimizar la gestion de la
formacion del personal de la Red de Posventa del Grupo VW.

STO es la puerta de acceso al conocimiento para todos los profesionales SEAT, y base de datos de los
expedientes de todos los alumnos que estdn registrados en ella. Ademds, permite acceder directamente
a la formacion on-line, documentos de autoformacién, herramientas de evaluacién, videos formativos,
noticias, etc.

Tenéis disponible el documento explicativo de la “Estructura de SEAT Training Online (STO)” y las
“Especialidades inscritas en formacion”. Acceso a la plataforma STO.

& | https://www.group-training-online.com/




2.3.4 Procedimiento y Auditoria de formacion
Posventa

Oferta Semestral de formacion Posventa SEAT

El Departamento de Formacién Posventa exige garantizar una oferta formativa que responda a las
necesidades actuales de la red posventa SEAT. Esta oferta formativa estd minuciosamente planificada y
se distribuye en semestres comprendidos entre los siguientes periodos mensuales:

1er Semestre: Marzo-Agosto.
2do Semestre: Septiembre-Febrero

Antes del inicio del Semestre se envia la Oferta Formativa a los Servicios Autorizados, también disponible
en la Plataforma de Formacién STO. En este documento de Oferta Formativa se detallan los contenidos y
objetivos de los cursos y estdn catalogados en Obligatorios y Recomendados, se informa acerca de los
Programas de Certificacion y del material formativo adicional.

Alinicio del semestre, el departamento de Centro de Soporte SEAT se encarga de negociar con la Red un
calendario de participacion de los cursos ofertados.
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Auditoria Central de Formacion Posventa SEAT

Alcanzar la mdxima participacion en formacion por parte de los Servicios Autorizados y por consiguiente,
mejorar los conocimientos y habilidades de todos los profesionales, es uno de los principales objetivos
para SEAT, considerdndose una de las bases para ser mds competitivos.

La Auditoria Central de Formacion Posventa SEAT también contempla los siguientes puntos de control:

Registro de plantilla en STO:
Revision de las funciones de la plantilla del Servicio y comprobacion del registro en la plataforma STO. Lo
realiza el auditor cuando visita al Servicio Autorizado para realizar el proceso de Auditoria de Estdndares.

Maédulo de Formacion Inicial:

Las nuevas incorporaciones deben realizarla en un plazo de 4 meses desde la fecha de alta en STO, estos
cursos son de Conocimiento Genérico de la Marca. Se audita de forma central desde el departamento de
formacion posventa.

Programa de Certificacion:

Los empleados disponen de un plazo inferior a 2 anos desde la incorporacion al puesto de trabajo para
Certificarse. La no superacion puede suponer una No Conformidad. Es efectivo sélo para aquellas
funciones que tengan establecido un Programa de Certificacion. Se audita de forma central desde el
departamento de formacion posventa.

Participacion Formacion Continua Obligatoria:

La participacion en los cursos obligatorios es auditada semestralmente y el Servicio Autorizado debe
superar mas del 90% de los cursos obligatorios que tenga asignado su personal por semestre. Se audita
de forma central desde el departamento de formacion posventa.

La no superacion del 90% de participacion en cursos obligatorios estd considerada como una No
Conformidad en el proceso de Auditoria central de Formacién Posventa de dicho semestre, lo cual
puede conllevar un proceso de escalacién interno del incumplimiento. Con el fin de mejorar el indice de
participacion y dar la oportunidad de regularizar dichas No Conformidades, SEAT, ofrece dos periodos de
repesca en los que los Servicios tienen la oportunidad de realizar aquellos cursos obligatorios pendientes.
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2.3.5 Competicion Top Service People SEAT

El Top Service People es un programa motivacional destinado a los empleados de los Servicios
Autorizados de la Red Posventa SEAT. Un evento gratuito pensado y destinado a todo el personal de la
red y cuyo principal objetivo es el reconocimiento al esfuerzo y al trabajo bien hecho, premiando a
aquellos profesionales SEAT que ponen a prueba sus limites. En el Top Service People se compite por
especialidades y los participantes van equipados con sus propios conocimientos y habilidades.

El Top Service People se divide en cuatro fases:

Fase de clasificaciéon Online: test Online realizado através de la
plataforma STO.

Fase regional Online: realizacion de test y ejercicio a través del STO
Final Nacional: pruebas presenciales

Final Internacional: los ganadores de la Final Nacional son clasificados para competir con los
mejores profesionales SEAT de diferentes paises.

Para conocer los requisitos de participacion, como realizar la inscripcion y la planificacion de las diversas
fases se puede consultar las Bases Previas Top Service People, publicadas anualmente en la Plataforma
de Formacion STO.

2.3.6 Centros de formacién y contactos

La formacion se lleva a cabo en diversas Aulas ubicadas en diferentes zonas de Espana. Los Servicios
Autorizados realizan siempre la formacién en un Centro de Formacion concreto dependiendo de la Regidn
ala que pertenezca.
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Para consultas relacionadas con temas de Formacion se deberd contactar con la oficina central de
formacion, mediante el teléfono, el e-mail o a través del sistema de tickets FEP.:

2| formacion.Postventa@seat.es

| 937085589/9370855u3

Direcciones Centros de Formacion Posventa

DIRECCIONES CENTROS DE FORMACION POSVENTA




2.3.7 Gestion de la inversion en formacion

El desarrollo profesional de los empleados de la red posventa SEAT a través de la formacion requiere
irremediablemente de una inversién. No obstante, el volumen de dicha inversidén puede ajustarse y
reducirse si se presta especial atencion y se gestionan las siguientes recomendaciones:

o1

Seguimiento constante de la planificacion y fechas de las convocatorias en las que se ha inscrito al
personal del Servicio. Una ausencia no informada al departamento de formacién con mds de 15 dias de
aviso se considera absentismo y por lo tanto el curso es facturado pese a la no participacion en el mismo
(a no ser que se presente un justificante).

02
Permitir a los alumnos realizar el Test de Nivel; el resultado del Test permite identificar y acotar los cursos
que se deben realizar, focalizando asila inversién a lo imprescindible.

03

Facilitar y motivar a la plantilla para que accedan al apartado de Ponte en Forma de STO. Existe mucha
documentacion, cursos, videos, etc. de acceso gratuito que profundiza y mejora los conocimientos de los
empleados.

oL

Periédicamente se comunica la incorporacion al STO de nuevas Actualidades Formativas (cursos on-line
de corta duracién) y Videos Formativos (cortometrajes) mediante las cuales se adelantan informaciones
y conocimientos relevantes y que son fruto de necesidades globales que son detectadas a nivel nacional.
Son gratuitos y se realizan en menos de 30 minutos.

05

Todo el personal que asiste a una formacion presencial tiene el deber de multiplicar y transmitir el
conocimiento y los materiales recibidos en el curso a todos o parte de los companeros del Servicio
Autorizado. Es de vital importancia realizar acciones de formacion interna dentro del Servicio Autorizado
para que el conocimiento llegue a mds personas por el mismo coste.

06

Para aprovechar al mdximo las acciones formativas presenciales, es indispensable que los alumnos
dediguen untiempo a estudiar los cursos on-line o materiales que se estipulen como prerrequisitos para la
asistencia al curso presencial. Este proceder, permite reducir la duracidn de los cursos presenciales y por
ende lainversion.

o7

El Responsable de Formacion debe analizar periédicamente las necesidades formativas de todas las
personas de la plantilla del Servicio Autorizado y asesorarle en el acceso a los documentos de STO y el
Plan de Formacién para que la inversion se focalice a lo que realmente necesita la persona.

08
No cumplir con la formacién obligatoria dentro del semestre, puede suponer un sobre coste por
desplazamiento a otros centros de formacién para regularizarse.

09
Existen mecanismos para reducir la inversién en formacion. Para conocerlos puede dirigirse a la Oferta
Formativa Semestral o al apartado de Bonificaciones FUNDAE en el menu principal de STO.
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Ciclo Asistencial

El objetivo principal de un negocio es obtener la mdxima rentabilidad,
esta meta se consigue cuando los clientes son fieles al mismo y
valoran al Servicio por encima de la competencia, como aspectos
valorables en el sector son claves la atencion recibida, la calidad del
servicio, etc. para conseguirlo la metodologia de trabajo se basard en
cuatro pilares fundamentales.

3.1 Atraer
3.1.1 Easy Marketing Red
3.1.2 Plan de CRM / Plan de medios
3.1.3 Campanas de Marketing Posventa
3.1.4 Plan de generacion de entradas de taller
3.1.5 Generacion proactiva de citas

3.2 Proponer / Vender
3.2.1 Concertacion de la cita
3.2.2 Preparacion de la cita
3.2.3 Recepcion del cliente

3.3 Ejecutar
3.3.1 Prestacion de Servicio / Reparacion
3.3.2 Calidad y preparacién entrega

3.4 Fidelizar
3.4.1 Extensidn de garantia
3.4.2 Servicio de Movilidad
3.4.3 Seguros SEAT
3.4.4 Mantenimiento SEAT Service
3.4.5 Preparacién de la entrega
3.4.6 Entrega y cobro
3.4.7 Seguimiento de la satisfaccion de los clientes
3.4.8 Fidelizar desde la entrega del VN/VO
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3. Ciclo Asistencial (Proceso
de Negocio)

El Servicio Autorizado SEAT debe aceptar todos los vehiculos para ser reparados, aunque no estén dentro
de su espectro de servicio:

o1 02

ATRAER PROPONER/VENDER

Generar Entradas de taller. Propuesta de valor en base
a necesidades expresadas
e identificadas.

oL 03

FIDELIZAR/VINCULAR EJECUTAR

La entrega como el primer paso Reparar y verificar
hacia la fidelizacion del cliente.




3.1 Atraer

Diariamente los clientes reciben miles de mensajes publicitarios que compiten para captar su atencion,
por ello, desde SEAT Espana se trabaja para proveer herramientas de comunicacion eficientes con el
objetivo de atraer, reconquistar y fidelizar a los clientes.

Desde Posventa SEAT Espana se desarrollan herramientas y campanas que ayudan al Servicio
Autorizado ala captacion/atraccion de los clientes; las disponibles actualmente son:

3.1.1 Easy Marketing Red

Easy Marketing Red es la plataforma donde SEAT pone a disposicion del Servicio todos los recursos para
realizar la activacion local de todos los programas de Posventa, una herramienta bdsica para el dia a dia,
que permitird rentabilizar en tiempo y esfuerzo la gestién del negocio.

Las funcionalidades que la plataforma ofrece son:

Activacion y seguimiento de Campaias de Marketing:
el Servicio tiene a su disposicidon e-mails y SMS totalmente personalizables de campanas y de
satisfaccién al cliente. Ademds, podrdn personalizar las comunicaciones utilizando imdgenes del banco,
o cargando sus propias imdgenes, también podrdn usar bases de datos de clientes propias. No solo
permite la realizacion de todo tipo de campanas, sino que también posibilita el seguimiento y el andlisis de
la efectividad mediante las tasas de retorno de cada accién.

Histérico de Campanas:
el Servicio podrd consultar en detalle las acciones realizadas en campanas anteriores, asi como su
efectividad, mediante la tasa de retorno por canal de contacto.

Pedido de Materiales Posventa:
impresos de taller, materiales de recepcién activa, PLV de satisfaccion al cliente, PLV de comunicacion
de campanas y de Recepcion Activa como posters, todtems, lonas, dipticos, expositores,... muchos de ellos
con posibilidad de personalizacion.

Comunicados de PV:
podrd consultar todas las comunicaciones relevantes enviadas a través de circulares y Easynews de
todos los departamentos de SEAT Espana.

La realizacion y peticion de envios estd a disposicion de todos los Servicios Autorizados adheridos cada ano

al Plan CRM a través de Easy Marketing Red.

& | www.easymarketingred.es

Para mds informacion puede contactar mediante el correo:

4| secretaria@easymarketingred.es
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3.1.2 Plan de CRM 7/ Plan de medios

El objetivo del Plan CRM es asegurar el contacto con el cliente final, adaptdndose a las necesidades que
el vehiculo pueda tener en ese momento y aprovechando de este modo todo el potencial del negocio de
Posventa.

El Plan de Medios pretende impactar al cliente con las ofertas de SEAT y de los Servicios Autorizados, con
el objetivo de aumentar las entradas de taller y la facturacion adicional. Por un lado, estamos presentes
todo el ano en los principales medios online, y por el otro, en correspondencia con las campanas mds
potentes, se elaboran planes de medios tdcticos.

Para alcanzar el objetivo se aprovechan los diferentes canales de comunicacion, siempre teniendo en
cuenta los mds adecuados segun el tipo de cliente e informacion de contacto disponible.

A través del Sistema de Contacto con Clientes (SCC) desde el momento de la compra del vehiculo,
contactardn via telemarketing con el cliente un mes antes de que se cumpla el segundo, cuarto, quinto,
séptimo, octavo, noveno y décimo ano. Las ofertas comunicadas a los clientes varian segun el ano de
vida de su coche, ofreciéndoles las que mejor se corresponden a sus necesidades. Coordinando la base
de datos con la informacién recogida en el DMS, se podrd partir de informacion mds detallada para
conseguir un impacto mds efectivo.

Las altas y bajas del Plan CRM pueden realizarse en cualquier momento del afo y deben ser gestionadas
através del Delegado de Posventa.

Podéis encontrar mds informacién sobre el Plan CRM en las circulares publicadas en Easy
Marketing Red.

& | http:/Iwww.easymarketingred.es
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3.1.3 Campaiias de Marketing Posventa

Desde Posventa SEAT Espana se lanzan varios tipos de campanas orientadas al cliente final, estacionales
y anuales y cuyo objetivo es la fidelizacion y reconquista de clientes, comunicando ofertas via carta, SMS,
Email, telemarketing y material PLV.

Las Campanas Nacionales consisten en ofertas estacionales basadas en las Guias de Posventa
SEAT, a precios cerrados e iguales para toda la RED con envios centralizados desde la Marca.

Las Campanas Locales ofrecen la opcién al Servicio Autorizado de personalizar el producto

y el precio (siempre basado en las Guias de Posvental, asi como el canal por el cual realizar la
comunicacion, activando el envio de las ofertas en Easy Marketing Red.

En ambos casos, tanto en Campanas Nacionales como Locales, existe la posibilidad de comunicar
ofertas a clientes de BBDD propias del Servicio Autorizado.

Campanas Tacticas de Telemarketing: contactamos con todos los clientes de los que disponemos
numero de teléfono, un mes antes del aniversario de su vehiculo, para realizarles una oferta de taller
adecuada ala antiguedad de su vehiculo (de 2 a 10 afos):

Pre- ITV: destinada a los clientes que tienen que pasar la [TV de 4, 6, 8 y 10 anos, ofreciéndoles una
revision pre-ITV GRATUITA en su Servicio Autorizado, mds 2 ofertas especificas opcionales. Ademds, el
cliente podrd optar auno de los 50 bonos por el valor de laITV que se sortean mensualmente.

Fin garantia: al finalizar el periodo de garantia de 2 anos o 30.000 km ofrecemos una inspeccion
preventiva GRATUITA + precio cerrado de la revision.

Neumaticos: ofrecemos a los clientes a los 3 afios una oferta de neumdaticos adecuadoa a la medida del
neumdadtico de su vehiculo.

Mantenimiento contratado: recordamos a los clientes de 2, 3 y 4 anos que tienen el mantenimiento
contratado.

Inspeccion + cambio aceite y filtro: ofrecemos a los clientes a los 5,7 y 9 anos oferta de inspeccidn +
cambio de aceite y filtro a precio cerrado.

Las campanas de marketing deben de estar a la vista de los clientes en las instalaciones del Servicio
Autorizado, asi como las Guias de Posventa y el material PLV.

Para obtener informacion mds detallada de las campanas actuales y anteriores se aconseja
revisar el apartado de Campanas en Easy Marketing Red.

& | http:/Iwww.easymarketingred.es
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Pre-ITV

La campana tdctica pre-ITV estd destinada a los clientes que tienen que pasar la ITV de 4, 6, 8 y 10
anos, ofreciéndoles una revision pre-ITV GRATUITA en su Servicio Autorizado, mds 2 ofertas especificas
opcionales. Se contacta centralmente desde SEAT con los clientes que hace como minimo tres meses
que no pasan por un taller de la Red, un mes antes de su correspondiente pre-ITV. Ademds, el cliente final
podrd optar a uno de los 50 bonos por el valor de la ITV que se sortean mensualmente.

Para comunicar esta campana se contacta con los clientes a través de dos vias: Telemarketing y Email,
con el objetivo de cerrar una cita previa, generando asi entradas de taller adicionales y aumentando la
facturacion. Una vez realizado el contacto desde SEAT, se envia un fichero consolidado a cada Servicio
Autorizado informdndoles de los clientes con los que se han contactado y con los que ha sido imposible,
para que sea el propio taller el que intente contactar directamente con ellos y hacerles llegar la oferta.

Apoyo campanas Posventa

SEAT Espana es consciente que las actividades en el mercado local del Servicio Posventa son el
ultimo eslaboén de la cadena de comunicacion y al mismo tiempo, el componente mds importante
de la estrategia de marketing. Por ese motivo, SEAT apoya e incentiva las acciones tdcticas locales,
desarrolladas e implementadas por los propios Servicios Autorizados.

Los Servicios Autorizados tienen la posibilidad de solicitar apoyo econdmico para la realizacién de
acciones locales de Marketing Posventa; las condiciones se concretan anualmente y estdn disponibles
para todos los Servicios Autorizados adheridos al Plan CRM.

Para mds informacion acerca de las condiciones de apoyo, contactad con el Delegado de Posventa.




3.1.4 Plan de generacion de entradas de taller

Objetivo

Asegurar las entradas de taller necesarios para conseguir los objetivos de posventa, aprovechando
el parque disponible y profundizando en la fidelizacién de los clientes, la recuperaciéon de los clientes
perdidos y la captacién de los posibles clientes.

¢ Qué debemos hacer?

En un primer estado seria importante analizar las entradas de taller que tiene el Servicio y averiguar la
causa de los que no nos llegan; es conveniente trabajar en base a unos objetivos establecidos por el
propio Servicio con el fin de generar mds entradas de taller y conseguir la fidelizacion de la cartera.

Para lograr el objetivo serd necesario trabajar con bases de datos y fuentes de informacién a vuestra
disposicién, aprovechando el parque y segmentado a los clientes en:

Clientes activos Captacién
Clientes potenciales Captacién
Clientes desvinculados Recuperacion

En funcion de esta diferenciacion se identificaran las necesidades por tipologia de cliente y se deberd
generar una oferta de servicios adecuada a dicha demanda; una vez adecuada la oferta se desarrollard
un plan de trabajo donde se decidirdn las acciones aimplantar y se definird el plan de marketing para que
la informacién llegue al cliente final. Tanto a las acciones como a los resultados obtenidos se les hard un
seguimiento con la finalidad de adaptar y/o modificar los planes y objetivos establecidos en funcion de
los resultados conseguidos.

La motivacion al equipo de posventa serd un aspecto critico que se debe saber gestionar para lograr la
satisfaccién del cliente; igual de importante serd tener una buena sincronizacion con el equipo de ventas
para conseguir captar y fidelizar alos “nuevos” clientes.

En el DMS se deberdn registrar las campanas generadas por tipo de cliente registrando oferta y periodo.
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3.1.5 Generacioéon proactiva de citas

Objetivo

Transformar las ofertas en visitas al Servicio Autorizado, minimizando la dependencia del trdfico de
demanda, trabajando en la captacion de una forma eficiente y reduciendo los riesgos.

¢ Qué debemos hacer?

En funcién de la segmentacion de clientes (realizada en el paso previo) y la oferta disponible, se deberd
establecer una pauta de contacto independientemente del medio a través del cual se realice la
comunicacion pero siempre con orientacion hacia el cliente y sus necesidades; preparar las posibles
propuestas y objeciones ayudard a ser convincente y mostrar veracidad en la informacion transmitida.
Trabajar de una forma proactiva nos ayudard a ser mds eficientes y reducir el riesgo de fuga de los
clientes.

Se recomienda trabajar la venta diferida, aprovechando cada visita al taller para generar un siguiente
contacto, ofreciendo valores anadidos a los clientes, como precios cerrados de mantenimiento y
ofertas de venta cruzada de carroceria con mecdnica personalizadas, financiacién para la reparacion y
programas de fidelizacion, como el paquete TRANQUILIDAD SEAT.

En el DMS se deberd registrar toda la informacién obtenida hayamos o no conseguido la entrada de taller,
ya que serd Util para posteriores acciones.

I Anexo ASRX

® “Guiade preparacion de la llamada”

GUIA DE PREPARACION DE LA LLAMADA (ATRACCION)




3.2 Proponer / Vender

3.2.1 Concertacion de la cita
Objetivo

Acordar citas, satisfaciendo las necesidades del cliente y optimizando la capacidad de taller; de esta
forma generaremos mds entradas de taller que repercutirdn en una mayor rentabilidad y el conocimiento
de las necesidades de los clientes nos aportard informacion relevante para potenciar la facturacion
futura.

¢ Qué debemos hacer?

El Servicio Autorizado se encargard de gestionar los contactos recibidos, sin importar el medio por el que
han llegado (teléfono, mail, web, presencial,..); es importante detectar tanto la tipologia de cliente como
de trabajo: mantenimiento, reparacion, garantia, reparacion repetida,..

Para poder prestar una atencién de calidad, se accederd de forma inmediata mientras se atiende, al DMS
actualizando datos del cliente y vehiculo; evitando solicitarle datos que ya tenemos y sélo bastard con
confirmarlos. Ademds, servird para detectar la tipologia del servicio deseado y sobre todo si se trata de
una Reparacion Repetida (RR) aunque el cliente no lo manifieste.

A la hora de concertar una cita, deberd conocerse cudl es la carga de trabajo en taller para saber en
qué momentos existe disponibilidad e ir asignando nuevas intervenciones. Por ello, se deberd utilizar una
agenda de planificacién en formato electrénico que debe estar permanentemente actualizada, tanto en
lo que se refiere a los recursos (altas, bajas, permisos, horas disponibles etc.) como a trabajo en taller, y
recogiendo de formainmediata las citas acordadas.
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Dado que son varias las facetas a cubrir durante la concertacion de la cita, es recomendable que la
persona encargada de esta funcion disponga de una guia para ir siguiéndola y no olvidar ningun aspecto.

Guia del proceso y recogida de datos

Saludo Saludo y bienvenida. Debe evitarse el tono mecdnico y monadtono. Facilitar la identificacidon
“Servicio Autorizado SEAT....... Buenos dias, le atiende...... sen qué puedo ayudarle?”.

Identificacion de Se pregunta al Cliente el tipo de intervencidn que solicita, para saber en qué

la Intervencion taller programarla. En inspecciones de mantenimiento y operaciones muy
claras, puede asignarse a la intervencion el tiempo real concedido. Si se trata
de reparaciones dificiles de estimar, conviene manejar un tiempo estandar para
cargar al taller, que se ajustard posteriormente en el proceso de recepcion.

Si se trata de reparacion en garantia o se conoce que es un trabadjo
repetido o con reclamacion interpuesta, debe hacerse constar esta
circunstancia de modo visible entre los datos de la cita (se asignard con
prioridad) para que en los procesos siguientes, sea tenida en cuenta.

Clientes Se debe detectar el tipo de cliente con el que tratamos, para identificar
desvinculados las preferencias y necesidades y ajustarnos a ellas.

Algunos ejemplos:
— El plazo que tiene el servicio para realizar la entrega del vehiculo
— Si el cliente tiene necesidad de movilidad por temas laborales

— La disposicién de tiempo para realizar la Recepcidn Activa

Recogida/ Si se tiene conexién con la base de datos, consultar por la matricula del

Actualizacién de vehiculo los antecedentes que pueda haber. Esto nos permite identificar al

datos enel DMS cliente y poderle tratar de forma personalizada y no preguntarle de nuevo
datos que ya nos facilitd anteriormente, sino comentdrselos para que los
confirme o rectifique. Los datos minimos a solicitar/confirmar, son:

Del cliente: Nombre y apellidos, DNI o pasaporte, teléfono
fijo o mévil y momentos de contacto, e-mail.

Del vehiculo: Modelo, versidon, motor, matricula, kildmetros, servicios contratados.

Afectado por Con los registros disponibles, se verifica si el vehiculo estd afectado por una
Medidas de Medida de Servicio. Si lo estd, se informa al cliente y se toma en consideracién el
Servicio tiempo de intervencion de esta Medida de Servicio en los tiempos de cita.

Disponibilidad Se recomienda al Asesor de Servicio para hacer la recepcion, un margen
en taller y asesor minimo de una hora de antelacion para evitar tiempos muertos en el taller o
reprogramaciones en caso de retraso del cliente o demoras en recepcion.

Disponibilidad Si existe disponibilidad de vehiculo de sustitucion en la fecha y hora
del vehiculo de acordadas para la cita, se le ofrece al cliente esta posibilidad.
sustitucion

Se deberdn ofrecer otras ofertas de movilidad en funcion de las necesidades del cliente.
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Proponer Cita

Una vez lograda las disponibilidades de taller y Asesor de Servicio segun criterios expuestos,
y conocidas las preferencias del cliente se ofrecerd fecha y hora para acudir al Servicio.

Si el cliente se muestra conforme con una de las alternativas, se pasard al punto siguiente.
Sino, se buscardn los siguientes huecos de disponibilidad de taller repitiéndose el
procedimiento descrito. Si el cliente condiciona la recepcion a unas determinadas horas se
procurard atender su demanda aunque la cita sea posterior a las ofrecidas en principio.

También se puede buscar un hueco en recepcién que cumpla las necesidades del cliente,
advirtiéndole que su vehiculo quedard en espera hasta que haya disponibilidad en el taller.
Esta opcidn sélo debe utilizarse si se dispone de espacio para mantener el coche en espera.

Acordar Cita

Actualizacién
de la agenda

Nada mds llegar a un acuerdo sobre la cita con el cliente, deben introducirse en la Agenda
las citas con los datos recogidos para dejar reservados los tiempos de Asesor y de operarios
de forma que no puedan ofrecerse en citas posteriores unos recursos no disponibles.

Presupuesto y
entrega
estimada

Se le debe ofrecer al Cliente un presupuesto estimado en los
trabajos solicitados por el cliente y anotarlo en el DMS.

Ademds, se deberd indicar una fecha estimada de la entrega del vehiculo
teniendo en cuenta la carga de taller y se anotara en el DMS.

Cierre de la
Wamada

Una vez se tengan los datos y antes de la despedida, debe confirmarse con el
cliente la cita acordada para la recepcion y el tipo de servicio solicitado.

Si se trata de un cliente nuevo, se le debe dar indicaciones para llegar
hasta el Servicio Autorizado y acceder a sus instalaciones.

Al despedirse del cliente, se le debe recordar la documentacion y objetos que debe
traer a la recepcion: documentacion del vehiculo, libro de mantenimiento, cédigo de
la radio, llave de tornillo antirrobo de llantas, pdéliza de seguro para carroceria, etc.

Se debe agradecer siempre al cliente que se haya dirigido a nosotros.

Si es un cliente afectado por una Reparaciéon Repetida se le otorgard preferencia, identificarla desde la
concertacion de la cita permite realizar un seguimiento exhaustivo, ademds se reservard tiempo para
posibles complicaciones e imprevistos.

En el DMS se deberdn registrar los datos del cliente y vehiculo, el precio ofrecido al cliente para la
intervencion y la fecha/ hora estimada de entrega. Si es el caso de una RR, se utilizard un cédigo diferente
en el registro del DMS para advertir la situacion.

Anexo ASRX Guia de llamada recibida para filtrar tipo de trabajo (mantenimiento/averia/reparacion/RR) y
guion de contacto.

GUIA DE LA LLAMADA RECIBIDA PARA FILTRAR TIPO TRABAJO
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3.2.2 Preparacion de la cita

Objetivo

Preparar todo lo necesario para asegurar que la recepcidon sea excelente y esté enfocada a vender,
asesorar y satisfacer las necesidades; ofreciendo tiempo de calidad, recabando informacién y
focalizdndonos en conseguir la satisfaccién del cliente.

¢ Qué debemos hacer?

El Asesor de Servicio serd el encargado de preparar todo lo necesario con el fin de asegurar una
recepcion excelente, se debe convertir al cliente en el centro de interés otorgdndole una atencién
personalizada y anticipdndose a las necesidades mencionadas en la concertacién de la cita.

Se deberd hacer todo lo posible para que la experiencia del cliente sea satisfactoria y sin inconvenientes.
De este modo, el cliente puede percibir ventajas en haber programado una cita previa, aumentado la
percepcién de profesionalidad del Servicio Autorizado.

Con el fin de conseguir un buen resultado ante el cliente en la recepcion del vehiculo, el Asesor de Servicio
deberd encargarse de:

Consultar el histérico del cliente en DMS y en ElsaPro para: identificar garantias, deferencias de
catdlogo y medidas de servicio del vehiculo, reclamaciones del cliente, niveles de descuento
aplicados anteriormente, etc.

Pre abrir la Orden de Reparacion (OR), ajustar las horas de trabajo seguin lavoz del cliente y las
medidas de servicio detectadas.

Consultar la disponibilidad de recambios y reservarlos. En caso de falta de stock, solicitar
recambios y/o accesorios y anotarlo en la OR. Las piezas comprometidas para las intervenciones
planificadas o las solicitadas para venta por ventanilla, deben apartarse o reservarse.

Anotar en la OR el presupuesto estimado y la fecha de entregaindicada al cliente en la
concertacion de la cita.

Consultar el listado de informacion a extraer en cada coche.

Preparar ofertas comerciales en funciéon del historial / antigliedad del vehiculo y posible venta
anadida.

Preparar el vehiculo sustitutivo y su contrato (si procede).

Segun el tipo de intervencion (p. ej. RR) garantizar la presencia del técnico en larecepcién y/o del
Jefe de Taller (JT) enla prueba dindmica (reservar agenda JT y preparar documentacion).

Enviar recordatorio de la cita al cliente preferiblemente via e-mail, Whatsapp o SMS.
Asegurar que se ha hecho parte y avisado al perito (si procede).
Avisar al equipo de ventas de la visita del cliente potencial para saludar y tasar VO (renovacion VNJ.

Contactar al cliente con antelacion, ofreciéndole alternativas en caso de existir circunstancias que
obliguen aretrasar a cita (falta de personal, recambios,..)
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Es imprescindible que exista coordinacion entre taller, recambios y asesores, ademds de una correcta
planificacion de taller para que la cita se efectue sin contratiempos y se mantengan los plazos acordados
conelcliente.

En una Reparacion Repetida se aconseja imprimir el histérico del vehiculo y comentarlo con el cliente
para que él mismo constate que se trata de una Reparacion Repetida.

El Servicio Autorizado deberd asegurar al 100% que los vehiculos que visiten su instalacion con una
Medida de Servicio salgan con la intervencion realizada de inmediato para solucionar el problema. En el
caso de que no se realice la Medida de Servicio que el vehiculo tenia pendiente, deberd reflejarse en la
factura del Cliente; si no se ha conseguido anotar en la factura, se deberd mandar una carta certificada
(después de 12 dias laborables como mdximo) informando al Cliente que tiene una Medida de Servicio
pendiente.

En el DMS se deberdn registrar los trabajos solicitados por el cliente, los clientes que no han respetado la
cita previa y requieren planificacion, y la previsién de horas y recambios para la intervencion a realizar.

Para ampliar y profundizar en las Medidas de Servicio, se aconseja consultar la normativa vigente en
Easy Marketing Red.

ASRX Checklist preparacion cita

&’ | www.easymarketingred.es -> Circulares -> Medidas de Servicio
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3.2.3 Recepcion del cliente

Objetivo

Asegurar que la recepcion del cliente sea excelente y enfocada a asesorar, vender y satisfacer las
necesidades; obteniendo la conformidad del cliente y reforzando la fidelidad del mismo hacia el Servicio
Autorizado.

¢ Qué debemos hacer?

El desarrollo del protocolo de recepcion consta de las siguientes fases:

01. Bienvenida
El Asesor de servicio recogerd al cliente en la zona de espera dirigiéndose a él por su apellido. Se
presentard dando sunombre y apellido y le manifestard que es para élun placer atenderle.

02. Confirmacion datos y motivos de visita

Se deben confirmar con el cliente los datos de los que se dispone en el DMS. Tanto los relativos al vehiculo
como al cliente ([domicilio, preferencias de contacto,..) ademds de lo recogido en la agenda de citas sobre
laintervencion solicitada.

Tan pronto se hayan tomado los datos, el Asesor de Servicio deberd escuchar lo que el cliente quiera
manifestarle, interesdndose por lo que dice y pidiendo aclaraciones o informacién complementaria
para asegurarse de haberle interpretado correctamente. Es conveniente tomar notas de los diferentes
planteamientos para tenerlos presentes al inspeccionar el vehiculo y al confeccionar la Orden de
Reparacion.

03.Recogida de documentacién
Solicitar al cliente la entrega de todos los elementos que pueden necesitarse para intervenir el vehiculo:
libro de mantenimiento, permiso de circulacién, cddigo de la radio, llave antirrobo de ruedas, etc.

OL. Colocacién de protecciones
Una vez confirmada la intencidn del cliente de dejar el vehiculo para ser intervenido, deberdn colocarse
(en su presencial las protecciones del vehiculo: asiento de conductor, pomo de palanca de cambio,
volante, freno de mano y alfombras.

05. Recepcion Activa SEAT

Cuando el cliente haya terminado su exposicién, se le invitard a ir junto al vehiculo para comprobar el
listado de los diferentes elementos y las indicaciones hechas por el mismo. Se deberd hacer en el puesto
de recepcion y disponer de un elevador; si el cliente tiene el vehiculo estacionado en otra zona, el asesor
de servicio lo recogerd y lo situard en el puesto de recepcion activa.

La Recepcién Activa deberd realizarse a todos los vehiculos salvo en casos debidamente justificados,
como por ejemplo que el cliente se niegue a realizar la Recepcidn Activa, vehiculos que entren mediante
grua y sin la presencia del cliente, reparaciones repetidas, queja del cliente, gran siniestro, etc. En los
casos citados en los que no se realice la Recepcidn Activa se deberd realizar como minimo la Inspeccion
Visual.
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Segun estos criterios, se han definido dos tipos de Recepcién Activa:

Recepcion activa Recepcion Activa Plus

Vehiculos de hasta 4 anos y menos de 45.000km  Vehiculos con mds de 4 anos o mds de 45.000km

En puesto de recepcioén activa con o sin elevador  En puesto de recepcion activa con elevadora

Realizacién de diagnosis electrénica

Al mismo tiempo, se deberd cumplimentar los primeros datos de la checklist.

Si el tipo de anomalia a detectar y diagnosticar lo requiere (direccién, frenos, vibraciones, ruidos, etc.) se
deberd realizar prueba dindmica del vehiculo, con el cliente como acompanante. Es posible consultar el
Manual de localizacién y diagndstico de ruidos en ElsaPro.

Con la ayuda de los recursos habilitados, y teniendo en cuenta el estado del vehiculo, es el momento de
asesorar el cliente segun las ofertas comerciales que previamente se han preparado.

I En Anexos estd disponibles los siguientes documentos:

® “Pruebadindmica”

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA DINAMICA O DE CIRCULACION

“Recepcién activa”

FORMULARIO RECEPCION ACTIVA SEAT E15
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6. Cumplimentacion de la Orden de Reparacion

En base a lo manifestado por el cliente, a lo observado sobre el vehiculo y a lo indicado en el documento
como “trabajos adicionales” emitido a través de ElsaPro (en caso de mantenimiento), el Asesor
comentard con el cliente las operaciones que crea recomendables y acordard con él las intervenciones a
realizar, éstas quedardn reflejadas en la OR.

Este es un momento adecuado para sugerir al cliente la instalacion de determinados accesorios y la
contratacién de servicios, basdndose en las prioridades y gustos que se hayan conocido del cliente y las
condiciones del vehiculo.

Las incidencias detectadas en el vehiculo, al igual que los trabajos adicionales detectados en
la Recepcion Activa y que no son aceptados por el cliente deberdn reflejarse en el apartado de
observaciones.

La orden de reparacién (OR] deberd cumplir con los siguientes requisitos:

Por escrito.

Cabecera de la Orden de Reparacion (datos del cliente, datos del vehiculo, kilometraje, cita, fecha
y hora prevista de entrega, etc.).

Garantizar datos para localizacion telefénica (consultas).

Firma del cliente y del asesor de servicio en la recepcién del vehiculo.

Posiciones de trabajo/Descripcion de las posiciones de trabajo comprensibles.
Reclamacion/Deseo literal del cliente.

Marcado de las posiciones de trabajo por parte del mecdnico una vez realizadas (fichajes).
Firma del mecdnico u otro registro vdlido de identificacion.

Inclusién de todos los recambios utilizados y trabajos subcontratados, referenciando el pedido en la OR.
Firma del cliente, DNI, fecha y hora en la recogida del vehiculo.

Reparaciones repetidas identificadas de forma especial.

La factura tiene que coincidir con la Orden de Reparacién.

Documentar los productos aportados por el Cliente.

En el caso de ampliacién, ésta debe estar documentada de forma detallada en la Orden de Reparacion.

Si el cliente no desea presupuesto o le basta con una orientacion verbal, debe firmar en el espacio de la
OR en el que indica expresamente que renuncia al presupuesto.

Unavez cumplimentada la Orden de Reparacion se entregard al cliente la copia firmada por el Asesor de
Servicio.
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I ¢ Cdémo cumplimentar correctamente la orden de reparacion?

~ CUMPLIMENTACION OR

7.Presupuesto

Salvo que el cliente firme la renuncia al presupuesto en la OR, es obligatorio entregarle un presupuesto
por escrito, utilizando para ello un documento especifico que el cliente deberd firmar con su conformidad,
para que los trabajos puedan realizarse.

El Asesor de Servicio deberd informar al cliente de las campanas estacionales.

Cuando la intervencién a realizar esté lo suficientemente definida como para conocer las operaciones a
realizar con sus tiempos y materiales, puede darse al cliente el presupuesto definitivo y anotar los precios
de los trabajos en la orden de reparacion.

Si, para concretar estos datos, es necesario realizar determinadas comprobaciones o desmontajes, se
entregard al cliente el presupuesto de los trabajos previos necesarios para poder hacer una evaluacion
completa de la intervencion necesaria.

Esta circunstancia (trabajos previos para la posterior realizacion de presupuesto) debe quedar clara en el
documento de presupuesto que se dé a firmar al cliente.

Cuando se haya realizado el presupuesto de la intervencion planteada, se someterd a la aprobacion del
cliente (se recomienda utilizacion de correo electrénico o fax para que quede constancia sin que el cliente
deba pasarse por el Servicio Autorizado). En el caso de que el cliente decida no realizar la intervencion,
deberd abonar elimporte (aprobado por él] de los trabajos realizados para elaborar el presupuesto.

El documento del presupuesto debe contener, ademds de los datos del cliente y de su vehiculo, una
relacién de trabajos y de los materiales que incluye, con el importe correspondiente a cada uno de ellos
indicando silos impuestos estdn o no incluidos.

8. Confirmacién entrega

Una vez acordada la intervencidn, el Asesor de Servicio confirmard la planificacién para llevarla a cabo
y le indicard al cliente a partir de qué momento puede recoger su vehiculo, dejando un margen para
posibles desviaciones y para realizar el proceso de “calidad y preparacion entrega’

El Servicio se encargard de avisar al cliente cuando su vehiculo esté listo.
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9. Soluciones de movilidad

Si el cliente indicd al pedir la cita que deseaba vehiculo de sustitucién, se acompanard al cliente hasta
el vehiculo (que habrd sido preparado con antelacion) y se le hard entrega de la documentacion que
corresponda.

Si no se solicité vehiculo de sustitucion, conviene ofrecer al cliente la posibilidad de movilidad alternativa
como por ejemplo indicarle la situacion de los transportes publicos mds proximos, llamar a un taxi,...

10.Despedida
Al despedirse del cliente, se le debe agradecer que nos haya confiado el cuidado de su vehiculo y se le
recordard fecha y hora para su recogida.

Asegurarse que se le entrega: la copia de la OR firmada, copia del presupuesto (si procede] y original del
impreso “Inspeccioén visual del vehiculo en recepcion”. Todos estos documentos deben ir con la firma del
Asesor.

El original de la orden de reparacién, del presupuesto y la copia de la inspeccion visual se quedardn en
recepcion, todos ellos firmados por el cliente.

En el Servicio Autorizado pueden darse otras casuisticas que deberemos gestionar, como por ejemplo:

El cliente decide quedarse en lainstalacién esperando. Se le debe de acompanar al drea de
clientes y ofrecerle los productos de los que dispone el Servicio (café, prensa, wifi, etc.).

El cliente no ha acudido a la cita. Realizaremos el seguimiento telefénico para re-agendar de nuevo
la cita [seguir pasos punto 3.2.1 Concertacion de la cital.

El cliente acude al taller sin cita previa. Llevar a cabo el protocolo de Recepcion Activa segun
disponibilidad en la agenda.

En el DMS se deberdn registrar los trabajos solicitados, aceptados y no aceptados por el cliente; también
la prestacion del vehiculo sustitutivo y la venta diferida (si procede].

Anexos ASRX:

Protocolo atencidén al cliente y gestion de las esperas

PROTOCOLO DE RECEPCION DE CLIENTE

Guia qué ofrecer en cada momento de la Recepcién Activa

QUE OFRECER EN CADA MOMENTO DE LARECEPCION ACTIVA

Protocolo recepcién del vehiculo, Recepcion activa

PROTOCOLO DE RECEPCION DEL VEHICULO EN LA RECEPCION ACTIVA
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3.3 Ejecutar

El correcto desarrollo de la ejecucién es un factor determinante en la satisfaccion del cliente con el
Servicio y responde ala cita: “La proxima reparacion depende de la actual.”

3.3.1 Prestacion de Servicio / Reparacion

Objetivo

Realizar la intervencién en el vehiculo de manera precisa, completa y conforme a los acuerdos
establecidos con el cliente; haciendo hincapié en la calidad del trabajo y la satisfaccion del cliente.

¢ Qué debemos hacer?

El Jefe de taller deberd asegurar y reajustar la correcta carga de taller asi como la distribucién de
trabajos a los mecdnicos; confirmard los trabajos a realizar en funcidn de las anotaciones en la Orden
de Reparacion y examinard el histérico del vehiculo (DMS, ElsaPro, DISS), ademds de asegurar que los
mecdnicos siguen los procesos de diagnosis completos en caso de averias.

De igual forma, confirmard el tiempo de cada intervencion (se puede tener en cuenta los tiempos
establecidos en ElsaPro) y en caso de problema o re-ajuste del dia anterior se lo comunicard al Asesor
para re-planificar las entregas e informar a los clientes.

El operario inicia el fichaje y la actividad preparando la documentacion, revisando la OR y la
documentacion adjunta para identificar los trabajos a realizar; recogerd el material reservado
previamente en la preparacion de la cita y consultard la documentacion técnica en ElsaPro (si es
necesario).

Para efectuar el trabajo correctamente, reducir tiempo no productivo, y evitar pruebas, ensamblajes
o controles innecesarios, se debe contar con todos los recambios, equipos y materiales en el momento
oportuno.

Se debe tener en cuenta que no se podrd colocar ninguna pieza, Util o equipo en/sobre el vehiculo sin
estar protegido. En caso de reparaciones en el vano motor, también deberemos proteger el frontal y
laterales de todos los vehiculos de tal manera que queden cubiertos por completo.

Si no se hubiese realizado un diagnostico en la Recepcidn Activa y fuera necesario, el operario se
preocupard de tener disponible el equipo de diagnosis.
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Si durante la intervencion se detectan trabajos adicionales no previstos en el diagnodstico, el operario
informard al Asesor para que éste solicite la autorizacién del cliente y realizard la ampliacion de la Orden
de Reparacioén. Se deberd tener en cuenta la necesidad de tiempo adicional al acordado, se adjuntard
el presupuesto en caso de que genere una variacion del coste y se verificard la disponibilidad de
recambios. En la ampliacion de la Orden de Reparacion se anotardn los detalles acordados con el cliente,
incluyendo: trabajos aceptados, costes, fecha y hora de comunicacion, nueva fecha de entrega, persona
de contacto y qué medio de contacto se utilizo.

Unavez el cliente haya autorizado la ampliacion de la Orden de reparacion el Asesor informard al Jefe de
taller para solicitar, si es necesario, las piezas de recambio.

Si el cliente no acepta la ampliacion de trabajos, se anota en el DMS y en la Orden de Reparacion para
cuando llame a programar una cita se le recuerde la necesidad de realizar estas intervenciones y que el
Asesor de Servicio conozca este tema y lo pueda tener en cuenta en la entrega del vehiculo.

El operario al que se asigna la reparacién, deberd informar (suministro taller] lo antes posible de las piezas
necesarias pard realizar el trabajo que no estén indicadas en la Orden de Reparacion.

Hasta la finalizacion de la Orden de Reparacién, el albardn de material permanecerd en recambios;
una vez terminado el trabajo y realizado el control final, el albardn serd enviado a facturacion junto
con la Orden de Reparacion, quedando una copia en el almacén. Una vez acabada la intervencion en
el vehiculo, el operario cerrard el fichaje de tiempos, firmard cada posicién de trabajo que realice (u
otro registro vdlido de identificacion) y retornard la Orden de Reparacion al planning para su nueva
planificacion, control de calidad o finalizacién segun proceda el caso. El Jefe de Taller validard la
codificacion de tiempos y materiales anotados por el electromecdnico.

El Servicio Autorizado persigue una mejora permanente en el proceso de reparacion por eso serd
indispensable controlar la calidad de las intervenciones del taller. Al finalizar la reparacion, el operario
realizard un autocontrol del trabajo realizado, verificando que los desmontajes y montajes realizados se
culminaron con éxito.

En las intervenciones de Carroceria los operarios que realizan el trabajo utilizardn el documento “Control
de la intervenciéon” al término de cada fase, antes de iniciar el siguiente proceso de reparacion. Para
realizar las pre-entregas deberd de cumplimentarse la Checklist de ElsaPro.

El operario dejard el resto del vehiculo en las condiciones que lo recibié ([documentacion de abordo en
su lugar, ventanillas cerradas, mandos en posicion, asientos en posicién, etc.); devolverd los Utiles y
equipos a su lugar correspondiente una vez limpios y en condiciones de volver a ser usados y estacionard
el vehiculo en la zona destinada a entregas. De esta manera, el operario deja libre la zona de trabajo y
puede limpiarla en caso necesario antes de iniciar la siguiente intervencion. Es conveniente anotar en la
OR el lugar en que queda aparcado el vehiculo para su rdpida localizacién posterior.

En el caso de tratarse de una Reparacion Repetida, se deberd de cumplimentar el formulario de
seguimiento de Reparaciones Repetidas; anotando en la OR la mdxima informacion para que el Asesor de
Servicio pueda realizar una correcta explicacion al Cliente; el trabajo se le habrd asignado al técnico que
realizé la primeraintervencion y serd supervisada por el Jefe de Taller.

En el DMS se deberd registrar la informacién oportuna sobre la intervencién para facilitar la explicacién al
Asesor de Servicio durante la entrega, ademds de las reparaciones no autorizadas por el cliente.
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Anexo ASRX:

Procedimiento de autocontrol de la intervencion (localizado)

PROCEDIMIENTO AUTOCONTROL DE LA INTERVENCION

Procedimiento ampliacion OR (localizado)

PROCEDIMIENTO DE AMPLIACION DE LA OR

¢+ Como cumplimentar correctamente la checklist de mantenimiento de ELSA?

CUMPLIMENTACION CHECKLIST ELSA
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3.3.2 Calidad y preparacion entrega

Objetivo

Asegurar que el trabajo en el vehiculo se ha llevado a cabo de acuerdo a los requerimientos del cliente
y alcanzando la mdxima calidad. Trabajando de esta forma obtendremos la satisfaccion del cliente,
estableceremos una relacién de confianza entre cliente y asesor, aseguraremos la ausencia de defectos
y evitaremos las reparaciones repetidas.

¢ Qué debemos hacer?

Para garantizar que dicho objetivo se consiga, es fundamental llevar a cabo los controles de calidad y los
controles finales.

Existen dos tipologias de control: los controles finales y los controles de calidad. Los controles finales
deben realizarse siempre tras una intervencion. En cambio, los controles de calidad se deben realizar
aleatoriamente tras las diferentes fases de unaintervenciéon y a un determinado ndmero de vehiculos.

Los controles de calidad y los controles finales deben ser realizados por una persona distinta a la que
repard el vehiculo. Debemos asegurar que todos los aspectos relacionados con la intervencion se han
realizado correctamente. Se iniciard el proceso verificando:

Revisando los tiempos y los recambios utilizados (debiendo estar registrados en la OR).
Que se ha cerrado el DISS si se ha tramitado.

Que seindican®TPl.

Sise aplico alguna solucion técnicaindicada en ElsaPro.

Que estdn todos los documentos debidos [mediciones de pruebas, protocolos VAS, tablas de
mantenimientos, controles realizados, seguimiento de Reparacién Repetidal.

Se deberd asegurar que se cumpla con el procedimiento de prueba en carretera (si procede) y dejar
constancia de la fecha, kilometraje y firma del operario.

Se examinard el estado de limpieza interior y exterior en lo que pueda ser achacable a la intervencion
del taller, tomando las medidas necesarias para restablecer el estado inicial. Por lo que respecta a la
limpieza exterior, es recomendable definir previamente un criterio de qué vehiculos serdn lavados tras la
intervencion. No obstante, los lavados automdticos se deben consultar con el cliente ya que algunos no lo
utilizan por considerarlo agresivo. En las intervenciones de chapa y pintura, debido a sus caracteristicas,
siempre se deberd lavar el vehiculo, respetando los tiempos de secado de las pinturas.

Se recomienda que el control final se haga a través de la plataforma My Service Quality Portal. Ahi se
puede encontrar:

Control final de mecdnica.
Control final de carroceria.
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Funciones de Estructura bdsica

Respecto a los controles de calidad, los procesos deben controlarse por parte del Jefe de Taller o del
Responsable de Calidad de forma aleatoria. Para ello, solo se acepta el uso de las Q-Checks de My
Service Quality Portal.

La Q-Check de carroceria se puede usar como control de calidad de los trabajos subcontratados en los
casos que el servicio tenga el trabajo de chapa y pintura subcontratado con un proveedor.

Los estdndares establecen una frecuencia minima de dichos controles quedando establecidos de la
siguiente forma:

Servicios hasta Servicios hasta Servicios hasta Servicios con

10 entradas de 20 entradas 30 entradas mas de 30
taller al dia de talleraldia detalleraldia entradasde
taller al dia
Q-Check mecdnica/ 2 xmes 3 xmes L x mes 6 x mes
Control Final Mecdnica
Q- Check inspeccion 3 xmes L x mes 6 x mes 8 x mes
y mantenimiento
Q-Check Chapa 2 xmes 3xmes L xmes 6 x mes

y Pintura / Control
Final Carroceria

Como minimo se deberdn organizar reuniones trimestrales con las diferentes dreas para realizar la
evaluacién de resultados de los controles de calidad.

En caso de acabar antes del tiempo previsto, se deberd agilizar la entrega del vehiculo al Asesor para que
este pueda contactar con el cliente y adelantar la entrega. Del mismo modo, si se detecta una incidencia,
se avisard al Asesor para que se comunique con el Cliente y le presente nuevo presupuesto (si procede]
y/o nueva fecha y hora de entregai.

En el DMS se registrardn los comentarios relacionados con la intervencién que faciliten la explicacion de
la misma al Asesor de Servicio durante la entregai.

I Portal de calidad My Service Quality Portal

000

https://www.vw-group-myservicequality-portal.com/
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3.4 Fidelizar

El objetivo principal de todos los conceptos y programas desarrollados por Marketing Posventa, estdn
orientados a lograr incrementar la actividad de taller y conseguir la mdxima satisfaccién y fidelidad del
cliente y, alavez, aumentar la rentabilidad del Servicio Autorizado.

Los programas que nos ayudardn a fidelizar a los clientes son:

3.4.1 Extension de garantia
La Extension de Garantia de SEAT es una herramienta de fidelizacion fundamental, disefiada con el fin
de dar al cliente la mdxima confianza y tranquilidad, al mismo tiempo garantiza la fidelidad al Servicio

Autorizado durante un periodo de 5 arnos 6 100.000 Kilométros, lo que ocurra antes.

Cubre la posible reparacion de cualquier anomalia que pueda impedir el buen funcionamiento del
vehiculo, de acuerdo alas condiciones de garantia del fabricante.

Las condiciones de garantia serdn aplicables en cualquier pais de la Unidn Europea.

Esta puede ser contratada por el cliente a la hora de adquirir el vehiculo nuevo y existen diferentes
tipos para poder contratar dependiendo de si financia o no, del tipo de Cliente y campanas vigentes
vinculadas alaventa del VN.

Para el Servicio Autorizado supone las siguientes ventajas:

Una nueva herramienta clave para aumentar la fidelidad de los clientes.
Unincremento de negocio gracias al aumento de las visitas de clientes.

Para mds informacion se aconseja consultar los materiales y circulares disponibles en
EASY MARKETING.

& | http:/Iwww.easymarketingred.es/

3.4.2 Servicio de Movilidad

Movilidad SEAT es un servicio de asistencia en carretera disponible las 24 horas, los 7 dias de la
semana, que garantiza al cliente una ayuda rdpida y eficiente en caso de averia, accidente, robo o
incidentes ocasionados en cualquier lugar de la Unidn Europea y paises vecinos. Ademds, garantiza el
direccionamiento de clientes a los Servicios Autorizados de la red SEAT.

Desde el momento en que el cliente compra su nuevo SEAT, disfrutard de las ventajas de Movilidad SEAT
Service y sus servicios sin coste adicional por un periodo de 2 anos. Si el cliente desea seguir disfrutando
de este servicio, puede ampliarlo con un coste muy bajo para el Servicio y para el Cliente; de esta forma
se consigue incrementar la fidelidad al Servicio Autorizado si el vehiculo sufriera unincidente.
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La plataforma de Movilidad permitird registrar las Extensiones del Servicio de Movilidad de los clientes y
consultar todos los datos relacionados que se hayan tramitado. Ademds tenéis a vuestra disposicion la

Guia de prestacion de vehiculos de sustitucion, donde se explica el funcionamiento de la plataforma.

&’ | https://exp.race.es/Expedientes/NAcceso.jsp

3.4.3 Seguros SEAT

Las coberturas que Seguros SEAT ofrece al cliente final, proporcionan la proteccion y seguridad
necesarias para que su confianza en SEAT sea inquebrantable.

El cliente sabe que en todo momento y esté donde esté, Seguros SEAT cubrird todos los danos que su
vehiculo pueda sufrir, teniendo en cuenta los limites de las coberturas contratadas (sin franquicia o con
franquicial).

Ademds, el Seguro SEAT cuenta con un Call Center propio, una ventaja fundamental para los Servicios
Autorizados, ya que garantiza el direccionamiento del 100% de los vehiculos siniestrados a los servicios
oficiales, suponiendo un aumento de las entradas de taller y de la facturacion del taller de Chapa y
Pintura.

Para los clientes a todo riesgo, el Seguro SEAT dispone de las siguientes ventajas:

Valor de nuevo. En caso de siniestro total le devolvemos el dinero que ha pagado por su SEAT.
Franquicia al 50%. Reduccién del 50% de la franquicia determinada en las condiciones particulares
de la pdliza.

¢Cuando puedes beneficiarte de la reduccion del 50% de la franquicia de tuseguro?

Cuando los danos del siniestro se reparen con cargo a la cobertura de Danos del Vehiculo
Asegurado y con la deduccion delimporte de la franquicia.

Cuando el vehiculo asegurado se repare en el Concesionario/Servicio Autorizado de la Marca

donde se adquirié y contratd la pdliza del vehiculo, o en su defecto en un Concesionario/Servicio
Autorizado de la Marca en Espana.

Exclusiones:
Ademds de las exclusiones genéricas, no se garantiza la reduccién del 50% de la franquicia, en los
siguientes danos:

Los derivados de aquellos siniestros en los que la reparacion se realice en talleres no
pertenecientes ala Red de Servicios Autorizados SEAT o ubicados fuera del territorio espanol.

La gestidn de los seguros se realiza a través de la compania MAFRE via SEAT Financial Services. Para
mds informacion consultar el portal VW Financial Services FIRED o contactad con el Delegado de
VW Financial Services.

& | https://fired.vw-finance.es/
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3.4.4 Mantenimiento SEAT Service

El contrato de Mantenimiento SEAT Service comprende todos los servicios de inspeccidén y mantenimiento,
recogidos en el Programa de Mantenimiento SEAT durante los 5 primeros anos o 80.000km, lo que antes
ocurra.

Esta puede ser contratada por el cliente a la hora de adquirir el vehiculo nuevo y existen diferentes
tipos para poder contratar dependiendo de si financia o no, del tipo de Cliente y campanas vigentes
vinculadas a laventa del VN.

Este producto se contrata a través de VW Finance, que cuenta con un sistema on line para la validacion,
gestidn y cobro de facturas. El acceso se encuentra en el portal CPN y su nombre es iSport (Spain]
(https://portal.cpn.vwg/). Los teléfonos de contacto con VWFC son 91-427 99 03 (Opcidn 3] y 93-378 39
99 (Opcion 3.

Este poducto garantiza la revision del vehiculo de forma exhaustiva, siguiendo estrictamente el Plan de
Mantenimiento de la marca, lo que permite reducir el posible riesgo de averias u alargar la vida dltil del
vehiculo, todo ello sin cargos ni sorpresas para el Cliente. Las ventajas para el Servicio Autorizado son
clientes fidelizados, un contacto mds frecuente con ellos y mayores oportunidades de venta cruzada.
Este producto garantiza ingresos constantes en el drea de posventa, un aumento de las oportunidades
de renovacion y, por lo tanto, de venta de un nuevo vehiculo SEAT gracias a la relacion habitual con los
clientes.

Para mds informacion se aconseja consultar los materiales y circulares disponibles en EASY MARKETING:

& | http:/Iwww.easymarketingred.es

Dealer Portal - Portal CPN

&’ | https://portal.cpn.vwg/




3.4.5 Preparacion de la entrega

Objetivo

Asegurar las condiciones para una excelente y satisfactoria entrega del vehiculo; cumpliendo con los
acuerdos establecidos con el cliente, facturando todos los trabajos realizados y nuevamente dedicdndole
un tiempo de calidad.

¢ Qué debemos hacer?

Unavez se haya entregado el vehiculo acabado y revisado, el Asesor de Servicio deberd:

Revisar el vehiculo comprobando que los controles de calidad han sido realizados.

Asegurar que se han restablecido los ajustes del cliente en el vehiculo (asientos, radio,
climatizador,...]

Verificar la limpieza del vehiculo tanto interna como externa y el estado de las protecciones.
Recoger las piezas sustituidas en el taller y prepararlas para presentdrselas al Cliente si éste lo desea.
Preparar argumentacién sobre los trabajos realizados en funciéon de la informacién aportada por taller.
Preparar argumentacion comercial para ofrecer productos y servicios al Cliente en larecogida del vehiculo.

Comprobar que la OR / Factura contiene todos los trabajos realizados con o sin coste (asegurando
que los costes indicados en la factura coinciden con el indicado en el catdlogo de posiciones de
trabajo), asi como todos los recambios utilizados, autorizaciones y trabajos subcontratados si los
hubiera. Debe indicarse de manera diferenciada la mano de obra y las materias.

En la factura deben aparecer como observaciones todos aquellos trabdjos no realizados.
Comprobar cierre de la OR y preparacién de documentacion.

Reservar tiempo en la agenda para realizar la entrega.

En caso de no poder contactar con el cliente, dejar constancia del intento de comunicacion.

Confirmar / comunicar al cliente, segun el canal pactado, la fecha y hora de la entrega, el importe
de la reparacién y el nombre del Asesor que le atenderd (recomendable que sea la misma persona
que lo recepciond).

Estacionar el vehiculo preparado en la zona de entrega y en posicién de salida.

Agendar al Jefe de Taller en caso de RR, reparaciones complicadas y pruebas de conduccion con
el Cliente.

Asegurarse que dispone de toda la documentacion necesaria para realizar la entrega.

Facturacion conforme al catdlogo de posiciones de trabajo y manual de reparaciones. Aplicacion
de tarifas vigentes y ofertas publicadas en su caso.

En el DMS se registrardn los cambios en la OR relativos a la intervencion, se indicardn los tiempos de
entrega del vehiculo y cualquier incidencia relativa al proceso.

I Anexos ASRX:

® Checklist verificacién pre-entrega

CHECKLIST VERIFICACION PRE-ENTREGA
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3.4.6 Entrega y cobro

Objetivo

Asegurar la fidelidad del cliente poniendo en valor los trabdjos realizados y superando las expectativas;
conseguiremos una buena percepcion y satisfaccion del cliente, resolveremos y aclararemos dudas
mostrando la profesionalidad del Servicio, aseguraremos el cobro y las préximas visitas al Servicio.

¢ Qué debemos hacer?

El foco de atencion consistird en valorar los trabajos realizados en el vehiculo con el fin de superar las
expectativas del Cliente. Los pasos desarrollados en este punto serdn:

1. Bienvenida
Recibir al cliente ala hora concertada y atenderle de forma personalizada y sin interrupciones.

2.Recogida de vehiculo de sustitucion (si procede).

El Asesor de Servicio preguntard al cliente si el vehiculo de sustitucion ha sido de su agrado y le recogerd
las llaves. Sile comenta algun fallo o advierte alguna deficiencia en el vehiculo, tomard nota para que se
subsane. El Asesor deberd anotar el kilometraje y el nivel de carburante del vehiculo.

3.Explicacién de al intervencion

El Asesor de Servicio deberd atender al cliente de forma exclusiva, habiendo preparado su agenda con
especial cuidado para disponer del tiempo necesario para realizar el proceso de facturacion y entrega
del vehiculo, proporcionando al cliente las explicaciones que fueran necesarias. En la medida de lo
posible, se hard siempre ante el vehiculo, por ello, el Asesor de Servicio tomard la documentacion del
vehiculo y se desplazardn al lugar déonde estd aparcado.

Esta actividad debe cubrir los siguientes aspectos:

Aclarar los trabajos efectuados, asocidndolos con los resultados de la Recepcion Activa en caso de
que se realizard.

Comentar los trabajos en garantia que hayan podido hacerse.
Remarcar si se ha hecho alguna deferencia, descuentos, etc.

Explicarle con detenimiento los trabajos realizados por ampliaciones de Orden de Reparacion, si
hubiese.

Comentar los trabajos que se dejaron pendientes para recorddrselo en las citas futuras, e indicarle
el préximo servicio de inspeccién y mantenimiento.

En caso que haya necesidad de efectuar una Prueba Dindmica/ Circulacién, se llamard preferiblemente
al Técnico de Diagnosis o Jefe de Taller, quienes ya tendrian la cita planificada anteriormente, y se llevard
acabo esta prueba de acuerdo al Procedimiento.

Siempre que el cliente lo solicite, se le mostrardn las piezas sustituidas y podrd hablar con el

Electromecdnico que realizd la intervencién aclarando el trabajo realizado. En caso que la intervencion
haya sido una Reparacién Repetida, deberd estar presente el Jefe de Taller en la explicacion.
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L. Explicacion y cobro de la factura

El Asesor de Servicio lleva al cliente a su puesto y le explica la factura, detallando todos los costes
asociados a la intervencion. En caso de costes no facturados o descuentos realizados, si fuera el caso,
se debe remarcar la diferencia en coste. De igual forma, es importante explicar, con mds detalle, los
costes asociados a trabajos de ampliacion de la Orden de Reparacion que el cliente haya autorizado
previamente y dejar documentado en la factura las deficiencias detectadas en el vehiculo y que no han
sido aceptadas por el cliente.

Al finalizar todas las explicaciones necesarias, y en caso que el cliente no tenga ninguna duda o pregunta,
se le pide que firme la Orden de Reparacion; la firma del cliente muestra conformidad con la intervencion
y la facturacién asociada. Posteriormente, se le entregard al cliente la documentacion preparada
previamente (check list de inspeccién y mantenimiento, check list de inspeccidn visual o recepcion activa,
protocolo de diagnosis y comprobante de estado de bateria, libro de mantenimiento sellado y firmado,
factura, resguardo de la carga de gas refrigerante R-1234yf, etc.) para que pueda efectuar el pago.

El servicio debe guardar una copia de toda la documentacién entregada al cliente.

En este punto serd importante hacer hincapié en las ventajas de acudir a un Servicio Autorizado, como por
ejemplo la garantia de 2 anos en las reparaciones y recordarle al cliente la préxima cita.

Al finalizar el pago, es el momento oportuno de realizar la Exit Feedback, se trata de una pregunta
personalizable por el Asesor de Servicio en la que éste precisa saber si el cliente estd totalmente
satisfecho, o no con el servicio y el trato recibido por parte del Servicio Autorizado. La respuesta recibida
por el Cliente, se deberd anotar tanto en la Orden de reparacién como en el DMS (dentro de un campo
especifico acordado por el Servicio). Si el Cliente presenta una insatisfaccion, se deberd seguir el
procedimiento de atencion al cliente establecido.
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5. Entrega del vehiculo y cierre del proceso
A continuacidn, el Asesor de Servicio acompanard al cliente hasta su vehiculo, le entregard las llaves del
vehiculo, se retiraran las protecciones y se le despedird, desedndole que disfrute del automovil.

Sin el cliente al lado, el Asesor de Servicio debe dedicar tiempo para:

Asegurar el cierre correcto del proceso en sistema.

Anotar dentro del sistema ([DMS o CRM] todo lo comentado, ya sea del cliente o del propio Asesor
de Servicio que sea Util para una siguiente cita.

Archivar la documentacion de forma adecuada.

Informar al almacén que retire las piezas sustituidas para su reciclaje, en caso que el cliente no se
las haya llevado.

En caso de tratarse de una Reparaciéon Repetida, se debe cumplimentar el formulario de Reparaciones
Repetidas y realizar un estudio de las causas de la averia con el Jefe de taller, también se encargardn
de preparar la argumentacion antes de la llegada del Cliente. La explicacion la realizard el Asesor de
Servicio y el Jefe de taller serd el que le facilite la explicacién técnica.

En el DMS se registraran los datos de la entrega, la préoxima cita con los acuerdos establecidos, las
observaciones del cliente y la contabilizacion de la factura.

Como anexo puede consultar el Modelo de factura.

Anexos ASRX:

Procedimiento prueba dindmica

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA DINAMICA O DE CIRCULACION

¢ Como cumplimentar correctamente la factura?

CUMPLIMENTACION FACTURA
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3.4.7 Seguimiento de la satisfaccion de los clientes

Objetivo

Conocer el nivel de satisfaccion del cliente, identificar dreas de mejora y establecer medidas correctoras,
reforzando el vinculo con el cliente, analizando y tratando las insatisfacciones y ofreciendo una imagen
profesional y de calidad tanto de SEAT como del Servicio Autorizado.

¢ Qué debemos hacer?

Seguimiento telefénico
a) Seleccién de asistencias

El proceso comienza con la seleccién por parte del Responsable de calidad de las intervenciones
realizadas entaller alas que se va arealizar el seguimiento telefonico.

Si el Servicio no alcanza el 70% de clientes con emails vdlidos, debe realizar un seguimiento teléfono al
menos al 30% de las entradas de taller, dando prioridad a clientes con reclamaciones, reparaciones
repetidas, reparaciones problemdticas y/o trabajos en garantia. La periodicidad de la misma puede
darse diariamente o por paguetes semanales.

Si el Servicio dispone de un minimo del 70% de clientes con emails vdlidos en CEM, deberd realizar
seguimiento telefénico al menos a todos aquellos clientes del CEM con hot alerts, reclamaciones y/o
reparaciones repetidas, reparaciones problemdticas y/o trabajos en garantia.

b) Establecimiento de contacto
La persona encargada de realizar las llamadas debe poseer las cualidades y conocimientos necesarios

para desarrollar la conversacién con el tono y el método adecuado y efectuar la recogida de datos de
modo preciso.

El contacto deberd realizarse dentro de la semana siguiente a la asistencia de taller, resultando lo ideal de
L a 6 dias después.
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Consideraciones a tener en cuenta al establecer contacto con el Cliente

Se debe dejar claro desde el primer momento cudl es el objeto de la llamada y su duracién serd muy
breve.

Que las preguntas no sean demasiado extensas; pero si es necesario ampliar la pregunta, se debe dar
mds explicacion o hacer preguntas adicionales para obtener una respuesta completa.

La conversacion debe seguir una pauta establecida con anterioridad, que asegure la recogida de la
informacién de forma dagil y sistemdatica, para facilitar las gestiones posteriores.

Se debe evitar que el cliente tenga la sensacion de estar sometido a un cuestionario estandar, por lo
que la persona que efectua el contacto, debe tener la suficiente flexibilidad como para dejar al cliente
exponer lo que desee sin coartarle de ninguna manera.

Que se esté preparado con toda la informacién necesaria, dado que el contacto se refiere a una
intervencion concreta en taller (factura, Orden Reparacion, y antecedentes en determinados casos)

Si no se consigue contacto, se debe intentar tomar contacto nuevamente. Si no se consigue después
de tres tentativas, se puede eliminar de la seleccidén y sustituirlo por otro cliente.

cJ Recogida de datos

La conversacién establecida con el Cliente nos debe aportar datos Utiles, que se conseguirdn si el Cliente
ha percibido un interés hacia su opinién/valoracion y no un simple cuestionario, la informacion recogida
nos servird para realizar el posterior seguimiento. Ademds, de afianzar su satisfaccion hacia el Servicio
Autorizado y por ende hacia SEAT.

d) Explotacion de lainformacién

La informacion obtenida en todos los contactos (comentarios, opiniones y aspectos valorados) deberd
recogerse para ser tratada en las reuniones de calidad con el personal de posventa; servird como
incentivo para la mejora en el caso de criticas y como elemento de motivacion en el caso de alabanzas. Es
muy Util conocer la evolucion que experimenta cada uno de los aspectos analizados a lo largo del tiempo;
por ello, se realizardn actas de reunién y definirdn planes de accion.

En el caso de Reparaciones Repetidas, se llevardn a cabo andlisis y acciones internas; el Jefe de Posventa

realizard el andlisis de causas de RR en el My Service Quality Portal e informard de las acciones de mejora
ala plantilla, en las reuniones mensuales de calidad.
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Seguimiento encuesta CEM

Es importante incentivar la tasa de respuesta de la encuesta (desde el Servicio se deberd solicitar el
e-mail a todos los clientes que acudan a realizar una reparacion), analizar los resultados obtenidos en
las olas por parte del Servicio Autorizado y proponer planes de accion sobre los resultados permitird
mejorar la calidad e incentivar al personal que la satisfaccion de los clientes hacia el Servicio aportard
mds trabajo y rentabilidad al negocio de Posventa. (Puede ampliar informacién en el punto 5.2. de este
Manual).

Si el cliente plantea alguna insatisfaccion o queja a través del contacto telefénico, Hot Alert o SEAT
Responde, se deberd asegurar que la informacién se trasladada al Jefe de Posventa o responsable de
Calidad de la forma mds inmediata. El primer contacto desde la recepcidn de la reclamacién serd en
un plazo mdximo de 2 dias laborables, bien por escrito o teleféonicamente; dicha comunicacion deberd
quedar registrada en algiin medio fisico que permita ser revisada en caso de necesidad.

En el DMS se deberdn registrar las insatisfacciones recibidas por parte del Cliente, las soluciones
adoptadas y las acciones de futuro establecidas para la préxima visita.

Registro y resolucién de reclamacion

Anexos ASRX:

Protocolo de llamada de seguimiento y exit feeedback

PROTOCOLO LLAMADA DE SEGUIMIENTO

Encuesta para seguimiento telefénico (ejemplo])

PLANTILLA ENCUENTA SEGUIMIENTO TELEFONICO
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03 Ciclo Asistencial [Proceso de Negocio) | 3.4 Fidelizar

3.4.8 Fidelizar desde la entrega del VN/VO

Objetivo

Vincular a la Posventa desde el momento de entrega del VN/VO explicando los productos, servicios y
ventajas que ofrece el Servicio Autorizado dotando de confianza al Cliente y aumentando la fidelidad del
cliente ala Red de Posventa.

¢ Qué debemos hacer?

Presentar al Asesor de Servicio / Jefe de PV y facilitarle los datos de contacto del Servicio autorizado.
Argumentar el valor diferencial de los servicios de posventa del SSAA y de SEAT, explicando en detalle:

La garantia SEAT y politica de atenciones Comerciales.

El plan de mantenimiento.

Atencion al Cliente 24 horas a través de SEAT Responde.

Servicio de asistencia en carretera y movilidad y guia de qué hacer en caso de accidente.

Seguro neumdticos por 3 anos gratuito.

Ventajas y comprimisos de la red de Servicios Autorizados (Recambios originales, dos afos de
garantia en reparaciones, los mejores espcialistas para cuidar su SEAT, carroceria express, Vehiculo
sustitutivo, etc.)

Posibles paquetes de fidelidad contratados como el paquete confianza SEAT, extension de

garantia, paguetes de mantenimiento, seguro neumdticos, servivio movilidad, asistencia en carretera
o Seguro con descuento en franquicia. Siempre realizar entrega del carné acreditativo del servicio
contratado al Cliente.

Catdlogo y ofertas de accesorios disponibles para su vehiculo.

Entregar al Cliente regalo de accesorio One Day Pack y de todo el material PLV disponible que
argumenta y detalla las ventajas de Posventa. Se recomienda situar todo este PLV tras explicarlo al
Cliente enla carpeta de documentaciéon de abordo.

Se recomienda ofrecer al cliente una segunda cita denominada 2° entrega, donde tendrd la posibilidad
de recibir informacion adicional y con mds detalle acerca de los servicios y ventdjas de posventa que
ofrece el Concesionario, asi como aprovechar el contacto para aclarar cualquier duda que le haya
podido surgir en los primeros dias/meses de uso del vehiculo.

I Para mds informacion se aconseja consultar los materiales y circulares disponibles en EASY MARKETING.

& | http:/Iwww.easymarketingred.es

Protocolo de la segunda entrega:

PROTOCOLO DE LA SEGUNDA ENTREGA
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L.1 Gestion empresarial

El mercado estd formado por el conjunto de ofertantes y demandantes de bienes y servicios, las
relaciones entre ambos y el entorno en el que estas relaciones se llevan a cabo.

Los ofertantes del mercado asistencial de mantenimiento y reparacién son los Servicios Autorizados SEAT
y todos sus posibles competidores; también conocidos como “proveedores”. Los demandantes (clientes)
son los propietarios/usuarios de los vehiculos SEAT que circulan en la zona de influencia de los distintos
Servicios Autorizados; al conjunto de estos vehiculos se le denomina genéricamente “parque”.

Las relaciones entre clientes y proveedores se producen siempre en el punto de equilibrio entre cantidad y
precio, este punto se alcanza cuando las necesidades y deseos de ambos se encuentran razonablemente
satisfechos; cabe destacar la importancia que tiene la calidad, atencion, eficacia, disponibilidad,
ubicacion, compatibilidad de horarios, etc.

Segmentacion del Mercado

Para facilitar el andlisis del mercado, especialmente en cuanto a los clientes (reales o potenciales) con
sus expectativas y necesidades, éste puede segmentarse atendiendo a criterios tan diversos como la
antigliedad del vehiculo, la utilizacion que hacen del mismo, la frecuencia de consumo, el tipo de servicio
solicitado, etc.

Para el mercado de Taller los criterios de segmentacion mds utilizados son:

Antigiiedad del vehiculo:

Segmentol Vehiculos de menos de 4 anos
Segmentoll Vehiculos de mds de &4 anos y menos de 7 anos
Segmentolll Vehiculos de mds de 7 anos

Dentro del segmento | se encuentran los vehiculos cubiertos por la garantia sobre vehiculos nuevos
ofrecida por SEAT.

Servicio solicitado:

Servicio de inspeccién y mantenimiento mecdnico

Intervenciones electromecdnicas

Pequenas intervenciones de pintura y carroceria

Intervenciones de chapa y pintura por siniestros y colisiones
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Para el mercado de Recambios los criterios mds utilizados son:

Canal de venta

Venta a través del taller del Servicio Autorizado

Venta directa

Producto

Por familias: recambios, accesorios, aceites, neumaticos, etc.

Por tipologia comercial: alto movimiento, comparativa, exclusivas, etc.

Competencia

En el mercado existen muchas otras organizaciones que ofrecen los mismos productos y servicios que el
Servicio Autorizado pone a disposicion de los clientes.

Resulta necesario conocer quiénes son los competidores y saber cémo actlan. Los responsables de
taller y recambios del Servicio Autorizado deben analizar periddicamente el mercado para ser capaces
de desarrollar estrategias que les permitan mantener e incrementar su cuota de mercado pese a las
actuaciones de sus competidores.

Mercado de Taller

Franquicias o cadenas generalistas de servicio rdpido: Ofrecen servicios de mantenimiento,
sustitucion de piezas/elementos de desgaste que no requieren equipos o técnicas complejas y
especializadas, y montaje de equipamiento y accesorios.

Franquicias o cadenas especializadas en un producto: Ofrecen servicios intrinsecamente
relacionados con un producto: inyeccion, tubos de escape, frenos, neumdticos, equipos de sonido,
cristales, etc.

Talleres independientes: Suelen ofrecer todos los servicios, especialmente a los vehiculos de los
segmentos Il y lllya que no suelen disponer de las ultimas tecnologias y equipamientos.
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Mercado de Recambios

Franquicias o cadenas generalistas de servicio rdpido: Disponen de tienda al publico con
exposicion de consumibles o accesorios para adquisicidon y montaje en taller o para ser utilizados por
el cliente.

Hipermercados y cadenas de distribucion de bienes de consumo: Disponen de una seccién
dedicada a consumibles y accesorios para el automavil.

Mayoristas y tiendas de recambios: Ofrecen piezas, consumibles o accesorios. En ocasiones,
cuando se trata de piezas especificas, pueden incluso hacer de intermediarios entre el Servicio
Autorizado y el cliente final.

Agencias y distribuidores de los fabricantes de productos: Ofrecen los productos especificos de su
fabricante. Suelen ser proveedores del resto de los competidores de recambios. En muchos casos
también ofrecen la posibilidad del montaje de sus productos si fuera necesario para su consumo,
constituyendo igualmente una competencia para el taller del Servicio Autorizado.

Recursos Necesarios

El Servicio Autorizado, como cualquier otra organizacion generadora de valor, requiere disponer de unos
recursos, cuya combinacion va a posibilitar el desarrollo de su actividad y la consecucion de sus objetivos.

Se entiende por recursos el conjunto de medios de los que se dispone para realizar una accién. Se deberd
garantizar en todo momento que tanto los recursos financieros como de gestién y humanos sean los
adecuados para mantener el nivel de servicio, imagen y prestigio de SEAT.

Los recursos necesarios para el desarrollo de la actividad del Servicio Autorizado son:

Recursos Humanos Constituidos por todas aquellas personas que realizan
su trabajo vinculado al Servicio Autorizado.

Recursos Fisicos Comprenden los elementos del patrimonio, tanto
materiales como intangibles, destinados a servir de forma
duradera en la actividad del Servicio Autorizado.

Recursos Financieros Constituidos por los capitales propios o ajenos que
sirven como financiacion del Servicio Autorizado, tanto
para soportar su estructura (inversion fija) como para
facilitar su funcionamiento dia a dia (circulante).
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La disponibilidad de estos recursos estd cuantificada en los Estdndares SEAT y se aplicardn al Servicio
Autorizado; en lo referente a recursos financieros la empresa deberd tener como minimo el equivalente al
25% de Recursos Propios y un 12% de Capital Social sobre el Total Patrimonio Neto y Pasivo.

El Servicio deberd presentar su balance asi como el resultado de sus cuentas de Pérdidas y Ganancias
formalizadas legalmente como mdximo 6 meses posteriores a final del ano comercial y siempre que la
marca lo requiera.

Para asegurar la operativa diaria del funcionamiento de recambios comprados a SEAT, también deberd
formalizarse un aval bancario indefinido y correspondiente a las entidades bancarias determinadas
por SEAT. El importe de dicho aval dependerd del volumen de compra de recambios y serd notificado al
Servicio durante el proceso de nombramiento.
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Presupuesto de Gestion

Los recursos del Servicio Autorizado deben organizarse de forma que permitan alcanzar los objetivos
fijados, obteniendo un resultado econdmico que garantice la continuidad de la actividad y compense con
una retribucion adecuada a sus inversores.

Resulta imprescindible establecer un sistema que permita supervisar la evoluciéon de cada uno de los
diferentes conceptos y detectar de forma inmediata cualquier incidencia, dando a la vez informacion
suficiente para tomar las decisiones mds adecuadas.

La herramienta que permite esta supervision y control de los conceptos de naturaleza econdmica es
el presupuesto. El presupuesto es un “Plan integrado y coordinado que viene expresado en términos
financieros, respecto alas operaciones y recursos necesarios para obtener los objetivos fijados™.

Los distintos presupuestos de gestion serdn integrados y completados por los responsables de cada una
de las dreas; para que el Servicio Autorizado disponga de un presupuesto total antes de comenzar el
ejercicio.

El ciclo presupuestario puede establecerse en seis fases; cinco propias de la accion presupuestaria mds
una fase previa de obtencién de referencias.

a) Antes de iniciar el ejercicio
Fase 1: Parametros de referencia

Es imprescindible conocer cudl es la situacion de partida a la hora de afrontar la consecucién de
cualquier objetivo; resulta necesario cuestionarse todos los valores y ratios de anos anteriores para
plantear una hipodtesis razonada y alcanzable.

Fase 2: Establecer los objetivos

Partiendo del andlisis del mercado en el que se encuentra el Servicio Autorizado se estimard el potencial
de negocio del mismo, y sobre este potencial habrd que determinar el objetivo a alcanzar durante el
proximo ejercicio, teniendo en cuenta que dicho objetivo no debe ser inferior al acordado con SEAT.

Fase 3: Confecciéon del presupuesto

Es necesario establecer un Plan de Accién, que recoja todas aquellas actuaciones que se estimen
necesarias para conseguir los objetivos, desde la optimizacion de los recursos y su posible ampliacién,
hasta cambios en los sistemas de trabdjo, politica de incentivos, formacién del personal, mejora de
la atenciéon al cliente, publicidad y promocidn, etc. Debe tenerse en cuenta que cualquier accién
encaminada a la consecucion de los objetivos suele tener un coste que también debe contemplarse.

Una vez confeccionado el presupuesto debe estructurarse de forma que permita su seguimiento en
periodos de tiempo lo mds cortos posible. El criterio recomendado es la mensualizacién. Es importante
diferenciar la estacionalidad a aplicar a cada uno de los diferentes conceptos por canales de venta y por
productos.
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b) En el curso del ejercicio
Fase L4: Seguimiento de resultados
Una vez iniciado el ejercicio correspondiente al presupuesto confeccionado (N+1) debe disponerse
de una informacion completa, detallada y lo mds inmediata posible sobre lo que realmente estd
sucediendo; para comparar cada dato e identificar las desviaciones.

Fase 5: Andlisis de desviaciones

Para cada una de ellas, hay que efectuar el andlisis de las circunstancias (internas o externas) que la
han podido causar.

Fase 6: Medidas de mejora

Estas medidas deben permitir la eliminacion de las desviaciones producidas y la consecucién de los
resultados incluidos en el presupuesto.

Business Plan Anual

El Servicio Autorizado y SEAT acordardn regularmente el Business Plan anual que deberd incluir, entre
otros, los objetivos anuales de Posventa, las actividades, etc. antes del comienzo de cada ejercicio.

Desde SEAT se podrd comprobar regularmente la existencia del Business Plan del servicio documentado
que incluya los objetivos y metas correspondientes, ademds de las responsabilidades.




O4 Gestion empresarial y negocio posventa | 4.1 Gestién empresarial

L4.1.1 Indicadores Cuantitativos

El Servicio Autorizado debe conocer en cada momento su cuota de participacion en el mercado y
analizar cémo ésta va evolucionando en el tiempo.

Para conocer el nivel de cobertura de mercado que consigue alcanzar cada Servicio Autorizado se
establecen, tanto para el drea de taller como para la de recambios, los ratios denominados indices de
penetracion. Estos indices suelen expresarse en porcentdjes y se calculan comparando las ventas
alcanzadas en un determinado periodo respecto al potencial de mercado para ese mismo periodo.

indice de Penetracién Asistencial
IPA (%] = (horas facturadas por el taller / Potencial de mercado en horas de taller) x 100

indice de Penetracién de Recambios
IPR (%) = (Facturacion de recambios / Potencial de mercado de recambios) x 100

Area de negocio Taller

La actividad de Taller se centra principalmente en la gestién de la mano de obra directa (MODJ; la
optimizacién de su aplicaciéon constituye su objetivo y el principal origen de sus resultados econdmicos.
Adicionalmente el Taller también puede obtener resultados por la gestidon de otros productos y servicios
como: vehiculos sustitutivos, contratos de servicio, etc. Dentro de la actividad de Taller nunca se
contempla la gestion de recambios, a pesar de que éstos estén incorporados en las intervenciones que se
realizan.




Por otro lado, encontramos, la mano de obra indirecta (MOI) es todo aquel personal vinculado al drea
de talleres pero que no opera directamente sobre el vehiculo aunque es necesario para la gestion
y operativa de cualquier reparaciéon. La proporcion ideal entre la MOD y la MOI debe ser coherente
teniendo en cuenta que el coste que supone la MOl se considera como menos margen de las operaciones
de los talleres.

Indicadores claves de gestion del area de Taller

Indicador

Concepto

Calculo

Numero medio de horas de

trabajo por orden de reparacion

Mediante este ratio conoceremos el

numero de horas facturadas (horas
facturadas a clientes, trabajos

en garantia o trabajos internos
siguiendo como pauta el tarifario
para trabajos de mecdnica de
SEAT] que corresponden a cada
orden de reparacién facturada.

Horas Facturadas Taller /
Numero de Ordenes de
Reparacion Facturadas

Numero medio de horas de

trabajo por trabajador MOD

Este ratio nos permitird conocer el
numero de horas facturadas (horas
facturadas a clientes, trabajos

en garantia o trabajos internos
siguiendo como pauta el tarifario
para trabajos de mecdnica de

SEAT] que venderia cada trabajador

productivo ([mecdnicos, chapistas,
pintores, aprendices) de taller. Es
decir, refleja el volumen de ventas
de M.O. que se estdn alcanzando
por cada empleado productivo.

Horas Facturadas Taller /

Mecdnico Persona M.O.D.

Eficiencia Taller (%)

Mediante este ratio conocemos

la capacidad de lograr los
objetivos con el menor nimero

de horas posibles, a través de

la proporcién entre las horas
facturadas a clientes y las horas
en las que los productivos estaban
en sus puestos de trabajo.

Horas vendidas /
Horas presencia

Productividad Taller (%)

Mediante este ratio se mide la
productividad de los operarios,
através de la proporcién entre
las horas facturadas y las horas
trabajadas o productivas.

Horas vendidas /
Horas productivas

Tiempos muertos Taller (%)

Este ratio refleja la pérdida de
eficiencia del Taller Mecdnico, ya
que mide las horas de presencia
a disposicion de los talleres que
no se han conseguido utilizar

en reparaciones productivas.

Horas tiempo muerto /
Horas presencia
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Area de negocio Recambios

La actividad de Recambios contempla la compra, almacenamiento y venta de piezas de recambio,
accesorios, aceites, neumdticos y otros materiales. Para esta gestidn es necesario disponer, ademds del
almacén, de espacios para recepcion, suministro de pedidos y atencién a clientes.

Dentro del drea de Recambios, aungue no puedan considerarse propiamente como unidades de negocio,
tiene gran importancia diferenciar la actividad en funcién de los canales de venta:

- Através de taller

* Tienda al publico
* Talleres independientes y mayoristas

Indicadores claves de gestion del area de Recambios

Indicador Concepto Cdalculo

Total facturaciéon de Recambios Indica el volumen de recambios (Recambios T. Mecdnico + Rec.

por personal MOD (anualizado) vendidos a través de los operarios Chapa y Pintura +Rec. Garantia
de taller (mano de obra directa). + Neumdticos+ Lubricantes +

Otros Rec)*12/ Total Empleados
Taller M.O.D. *n° mes corriente

Rotacion Stock (anualizado) Se define como el nimero de veces  (Coste Ventas Almacén -
que se renueva completamente el Rappel Recibidos + Rappel
stock de recambios en un ano. Concedido ) / Stock Medio

Los Servicios Autorizados reportardn mensualmente los datos del negocio a SEAT Espana mediante los
informes mensuales de gestién (IMG’s) con el desglose correspondiente a vehiculos SEAT: entradas a
Taller, horas facturadas, facturacion M.O., recambios facturados a través del taller, y recambios vendidos
“por ventanilla”,

Estos informes deberdn ser presentados de acuerdo a las especificaciones de SEAT y el Servicio acepta
que pueden ser transferidos a la SEAT, S.A., cumpliendo siempre con la legislacion nacional en vigor sobre
proteccién de datos.




L.1.2 Indicadores Cualitativos

El Servicio Autorizado dispone de informacién sobre aspectos no contemplados en los indicadores
cuantitativos ni econédmicos. Son aquellos indicadores basados en las encuestas e informaciones no

estructuradas.

Indicadores Cualitativos - Satisfaccion de Clientes

Indicador

Calculo

Compara con

Ranking Q1 Satisfaccion

Se ordenan a todos los Servicios del mismo

Grupo de Referencia (GR)

general CEM Grupo de referencia por el indice Q1 de CEM
Q1 Satisfacciéon Entrevistas respondidas/ entrevistas enviadas CEM Objetivo propio
general CEM GR
Reparaciones Repetidas  Encuestas identificadas como RR / total de encuestas ~ Media Nacional
Objetivo propio
Recepcion Activa Encuestas indicando vehiculo revisado Objetivo propio
junto al Cliente / Total de encuestas GR
Cobertura de email Entradas de taller con email / entradas de taller total Objetivo propio

Ano anterior
Media Nacional

Tasa de respuesta

Entrevistas respondidas/ entrevistas enviadas CEM

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Hot Alerts

Numero Hot Alerts / Total encuesta

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Seguimiento Clientes Encuestas satisfaccion propias Objetivo propio
- Clientes sumamente satisfechos / Total
- Clientes no satisfechos / Total

Seguimiento de Registro reclamaciones clientes / status Objetivo Propio

reclamaciones
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Indicadores Cualitativos - Actividad de taller

Indicador

Calculo

Compara con

Entradas de taller

N° pasos de taller Clientes SEAT
AME, AS1, AS2, ACC, ACS

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Facturaciéon horas

N° horas facturadas a Clientes SEAT
AME, AS1, AS2, ACC, ACS

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Facturacion MO

Total MO facturada a Clientes SEAT
AME, AS1, AS2, ACC, ACS

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Facturacion
recambios taller

Total recambios facturados a Clientes SEAT

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Facturaciéon PV

Total facturacion PV a Clientes SEAT

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Facturacién MO
por paso taller

Facturacion MO / Entradas de taller
AME, AS1, AS2, ACC, ACS

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Facturacidon recambios
por paso taller

Facturacién recambios por paso taller
AME, AS1, AS2, ACC, ACS y tipo producto
(REC, NEU, OIL, ACC] / pasos taller

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Facturacidn Recambios
por hora facturada

Facturacién recambios por hora facturada taller
AME, AST1, AS2, ACC, ACS / horas facturadas

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Precio medio MO

Total facturacion MO / horas facturadas

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Fidelidad clientes

Inspecciones grabadas ano en curso /
ventas VN particular ano anterior

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional
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Indicadores Cualitativos - Compras Recambios

Indicador

Calculo

Compara con

Objetivos R&A

Objetivo / Compras a SEAT (REC, NEU, OIL, ACC)
Compras a SEAT (REC, NEU, OIL, ACC] / ano anterior

Objetivo propio
Ano anterior

Media Nacional
Evolucién anual

Campanas Sell in

Objetivo / Compras a SEAT (REC, NEU, OIL, ACC)
Compras a SEAT (REC, NEU, OIL, ACC) / afo anterior

Objetivo propio
Ano anterior

Media Nacional
Evolucién anual

Backorder Pedidos entregados / Pedidos realizados Objetivo propio
Aro anterior
Media Nacional
Evolucion anual

Limites Crédito Limite crédito compra / FC compras Objetivo propio

Comunes Compras piezas comunes a SEAT / total compras Ano anterior

Media Nacional

Descuento medio

Compras a SEAT a precio factura

Objetivo propio

/ compras a SEAT a PVP Ano anterior
Media Nacional
Ventas VS Compras Ventas a Cliente final realizadas / Compras El mismo
realizadas a SEAT (REC, NEU, OIL, ACC]
Ventas recambios Ventas Recambios por canal de venta Objetivo propio

por canal de venta

Autoconsumo: (MEC, CAR, GAR, INT, OTR] y
Venta Externa (PROVIDER, GRUPO VW, OTR)

Ano anterior
Media Nacional

Ventas recambios
por tipo producto

Ventas Recambios por tipo producto (REC,
NEU, OIL, ACC, AMM, AMC, ECONOMY)

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Ventas recambios por
antigliedad vehiculos

Ventas Recambios AC seguiin Segmentos
edad (Seg|, I, lly IV) / parque

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Forecast

Forecast / Facturacién

Objetivo propio
Media Nacional

Descuento cliente final

Ventas a neto / Ventas a PVP (AME; AST; AS2; ACC;
ACS:; AGa: AIN; AOT; ECO; ECR; ESA; ESP; ETL)

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional

Venta accesorios

Facturaciéon Accesorios en Taller / entradas de taller

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional
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Indicadores Cualitativos- Marketing

Indicador

Calculo

Compara con

Presupuesto de Marketing Budget / Gasto realizado

Objetivo propio
Ano anterior

CRM

Aprovechamiento saldo plan CRM
Envios SMS, Email, Cartas, TMK
Seguimiento Clientes TMK

Tasa de retorno [ Contactos efectuados
/ Clientes interesados)

Campanas locales

Objetivo propio
Ano anterior

Grupo de referencia

Actualizacion
Base de datos

Actualizaciones de la base de datos
Recogida datos Clientes nuevos

Objetivo propio

Grupo de referencia

Control presupuestos

Presupuestos ofertados a Clientes
/ Intervenciones realizadas
Presupuestos ofertados a Clientes / Entradas de taller

Objetivo propio
Ano anterior

Venta diferida

Intervenciones realizadas / Registro venta diferida

Objetivo propio
Ano anterior

Control diario de venta Ventas horas MEC y CAR, recambios AC, Objetivo propio
recambios VE, promociones / Objetivo

Plan incentivos Incentivos conseguidos / Objetivo por tipo de recurso Objetivo propio

Recepcion Activa Facturacién adicional / Entradas de taller Objetivo propio

Facturacién adicional / nimero de recepciones activas

Media Nacional

Andlisis Competencia

Precios Competencia / precios Servicio Autorizado
Servicios Competencia / Servicios Servicio

Competencia

Parque

Parque por Segmento de Edad

Ano anterior

Pack fidelizacion

Entrega pack fidelizacion / entregas realizadas
(Clientes de VN, VO, MEC y CAR)

Objetivo propio
Media nacional

Ventas atipicos

Ventas atipicos de fidelizacién(seguro,
mantenimiento) / Ventas VN particular

Objetivo propio
Ano anterior
Media Nacional
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Indicadores Cualitativos- Calidad del Servicio

Indicador Calculo Compara con

Formacién % aceptacion y participacion / Cursos Plan formacion

convocados obligatorios SEAT Semestral

Plan formativo individual Objetivo Propio

Auditoria % conformidades / Check List estdndares Objetivo propio
Estdndares SEAT

Capacidad Técnica n° DISS consulta mes / pasos taller mecdnico mes Media nacional

Objetivo propio

Calidad reparaciéon

Encuestas identificadas como RR / total encuestas
Controles calidad realizados & entrada de taller

Media Nacional
Objetivo propio

Campanas técnicas

Campanas realizadas / vehiculos
afectados por campanas
Campanas realizadas a vehiculos
afectados / entrada de taller

Objetivo propio
Media Nacional
Ano anterior

Envio ficheros SEAT

Envios realizados / envios obligatorios
(CEM, IMG e Inspecciones)

Agenda Asesores Servicio  Horas libres / horas ocupadas (recogidas y entregas) Objetivo propio
Participacion Citas y entregas

Planificacién Taller Horas disponibles / Horas ocupadas Objetivo propio

Desarrollo del equipo Entrevista Feedback Objetivo propio
Encuesta Clima Laboral
Otros elementos motivacionales

Visitas delegados PV ala  Visitas realizadas / Objetivo Objetivo propio

Red

Media nacional
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L.1.3 Indicadores Econémicos

De la relacién de estos dos aspectos nace el concepto de Resultado de Gestion, que es el Beneficio
directo, incluyendo los ingresos totales menos los gastos directos. Este ratio refleja la rentabilidad del
departamento:

Resultado de Gestion = Margen Neto Variable - Gastos Operativos — Gastos Personal

Obtener la mayor rentabilidad posible, compatibilizdndolo con la satisfaccidn de los clientes, constituye
el objetivo econdmico fundamental del Servicio Autorizado. Para ello debe procurarse; optimizar los
recursos financieros y optimizar los resultados obtenidos de su gestion.

Recursos y estructura patrimonial

La relacién entre los recursos financieros y los bienes y derechos en los que estos se han aplicado, viene
recogido en el Balance patrimonial del Servicio Autorizado.

En el Balance deben figurar todos los bienes y derechos que son de su titularidad (Activo) y todas las
aportaciones y deudas contraidas para la adquisicion de dichos bienes y derechos (Total Patrimonio Neto
y Pasivo).

Con independencia de los formatos que la legislacidon mercantil de cada territorio establezca, el Balance
puede estructurarse de tantas formas como las distintas finalidades que con ellas se persiguen. No
obstante, sea cual sea la forma de estructurarlo, el Activo y el Total Patrimonio Neto y Pasivo siempre
tienen que ser iguales ya que deben cumplirse dos principios:

Todos los recursos que llegan a la empresa son aplicados para alguna finalidad:
PASIVO + PATRIMONIO NETO -> ACTIVO

Todo lo existente en la empresa ha debido tener algtin origen:
ACTIVO -> PASIVO + PATRIMONIO NETO

Una primera particiéon que puede realizarse en las masas patrimoniales del balance hace referencia al
tiempo que los elementos que las constituyen permanecen en la empresa. Asi, tanto el Activo como el
Pasivo + Patrimonio Neto se dividen en:

Fijo / no corriente: Elementos o recursos que permanecen en la empresa durante mds de un
ejercicio econémico.

Circulante / corriente: Elementos o recursos que van alterndndose o renovdndose en periodos
inferiores al ejercicio econdémico.

El Balance siempre estd referido a una fecha puntual, a diferencia de la cuenta de resultados que se
refiere a un periodo mds o menos amplio, y por lo tanto, si se desea realizar un andlisis patrimonial
dindmico, debe realizarse la comparacion de los Balances correspondientes al cierre de dos ejercicios
consecutivos, y comprobar que la diferencia entre ambos ha sido originada por lo reflejado en la cuenta
de resultados entre esas dos fechas.
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PATRIMONIO NETO / RECURSOS PROPIOS Y PASIVO FIJO / NO CORRIENTE

Recursos propios: Son los recursos aportados por los titulares de la empresa (capital] y los
generados por la propia actividad y no distribuidos entre los titulares (reservas y resultados). A
estos recursos también se les denomina Neto Patrimonial o Patrimonio Neto. Por contrato los fondos
propios nunca deberdn ser inferiores al 25% del Total Patrimonio Neto y Pasivo.

Exigible a largo plazo: Recursos ajenos cuyo plazo de devolucion es superior al ejercicio econdmico.
Suelen ser préstamos de entidades financieras o hipotecarias.

Al pasivo fijo también se le suele denominar capitales permanentes ya que van a permanecer
inmovilizados en el negocio durante un largo plazo, prdcticamente mientras exista el Servicio Autorizado.
Su principal destino es la adquisicion de terrenos, edificios, instalaciones y equipos. Estos recursos se
recuperan con los beneficios generados a través del gasto no monetario que supone la amortizaciéon de
los bienes adquiridos.

PASIVO CIRCULANTE / CORRIENTE

Exigible a corto plazo: Recursos ajenos cuyo plazo de devolucién es inferior al ejercicio econdmico.
Saldos con proveedores, pélizas de financiacién de stock, impuestos pendientes de pagar, etc. Al
pasivo circulante también suele denomindrsele como capitales circulantes ya que estdn destinados
fundamentalmente a cubrir el desfase temporal entre pagos y cobros de la actividad, facilitando el
funcionamiento a corto plazo.

Resultados de la actividad

El resultado de la actividad del Servicio Autorizado se determina mediante la suma algebraica de los
diferentes conceptos de ingresos, costes y gastos:

Resultado = Ingreso - Costes y gastos

Con independencia de los formatos legales de cardcter tributario o registral y los requisitos de reporte
que requiera SEAT, la estructura bdsica de los resultados de la gestion del Servicio Autorizado, desde un
punto de vista analitico, es laindicada en la tabla:

Total facturacion

Total margen neto variable

Total resultado gestidn

- Gastos estructura

= Resultado bruto explotacién

- Resultados financieros estructura

= Resultado neto de explotacion

- Otrosingresos y gastos

= P.Y.G. Antes impuesto sociedades

- Impuesto sociedades devengado

= P.Y.G. Después de impuestos
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Ingresos

Los conceptos que configuran el capitulo de ingresos son:
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Facturacién Bruta (FB)
Ingresos que tedricamente se podrian obtener sitodos los productos y servicios siempre se facturasen
a precio tarifa, sin aplicar ningun tipo de descuento o reducciéon del precio.

La facturacion bruta se determina para cada una de las dreas de gestion del Servicio Autorizado,
pudiendo incluso desglosarse por canales de venta o por tipo de producto o servicio.

Para Taller la facturacién bruta es el producto de las horas vendidas por la tarifa horaria publicitada.

FBtaller = HV x PVP taller

Para Recambios la facturacion bruta es el producto de las piezas vendidas por el precio de venta
publicitado.

FB recambios = Piezas x PVP recambios

Para la facturacion interna entre diferentes dreas dentro del Servicio Autorizado el precio debe ser
igual al coste de la misma. La facturacion interna no debe generar beneficio o pérdida para ningun
drea.

Descuentos (DC)
Se considera descuento cualquier reduccion, tanto expresa como tdcita, del precio tedrico de venta
de los productos y servicios:

DC = Precio tedrico - Precio facturado

Aungue resulte obvio, es conveniente resenar que los descuentos se realizan siempre sobre la tarifa de
precios, lo que no supone nunca una reduccion del nimero de horas facturadas o de piezas vendidas.

Facturacion Neta (FN)

Ingresos netos obtenidos por la venta de productos y servicios a clientes, a SEAT y a otras dreas
del Servicio Autorizado (venta internal. Los cargos internos son facturacién del drea que los realiza,
aungue no produzcan cobros.

FN=FB-DC

Para Taller la facturacion neta es el producto de las horas vendidas o facturadas por la tarifa horaria
publicitada menos el descuento.

FNtaller = HFT x ([PVP - DCJ taller

Para Recambios la facturaciéon neta es el producto de las piezas vendidas por el precio de venta
publicitado menos el descuento.

FN recambios = Piezas x ([PVP - DC) recambios

La facturacion neta representa los ingresos que realmente obtiene el Servicio Autorizado por su
actividad y constituye la base imponible para la aplicacion de los impuestos indirectos sobre el
consumo (IVA].



Costes

En general se define coste como el valor de adquisicion (externa o interna) de los productos y servicios
que se consumen en el proceso de la actividad principal. El valor de las adquisiciones (compras) no se
convierte en coste hasta que el bien o servicio no es vendido o consumido; para que exista un coste debe
existir facturacion o consumo.

Para Taller el coste estd constituido por el valor de las horas adquiridas a la mano de obra directa (MOD).

Aunque las intervenciones de taller suelen llevar incorporadas piezas de recambios, la gestion de taller se
centra exclusivamente en la utilizacion de la mano de obra de los operarios. Para determinar el coste de la
mano de obra se aplica el concepto de coste estdndar de la hora (CSH].

El coste esténdar es el resultado de dividir el total de la masa salarial de la MOD (sueldos brutos tanto
fijos como variables, cotizaciones sociales de la empresa y demds conceptos salariales) entre el total de
horas disponibles compradas a los operarios (HDT).

CSH = Masa salarial total de MOD / Horas disponibles totales

Para Recambios el coste estd constituido por el valor en inventario de las piezas. Para determinar el valor
eninventario se aplica el concepto de coste medio ponderado (CMP).

El coste medio ponderado se calcula para cada referencia atendiendo a los precios a los que se han
comprado las piezas que permanecen en stock.

CMP = (pieza 1x coste 1) + [pieza 2 x coste 2] +... ([Pieza n x coste n) / N° de piezas

Para facilitar el andlisis de los costes, estos se clasifican en:

Costes Directos
Valor de adquisicion (externa o interna) de los productos y servicios que se consumen en el proceso de
la actividad principal generando facturacion.

Para Taller el coste directo estd constituido por el valor a coste estdndar de las horas realmente
invertidas en la produccion (HPD).

CD taller =HPD x CSH

Para Recambios el coste directo es el valor eninventario de las piezas vendidas.

Costes Indirectos
Valor de adquisicién [externa o interna) de los productos y servicios que se consumen en el proceso de
la actividad principal y no generan facturacion.

Para Taller el coste indirecto estd constituido por el valor a coste estdndar de las horas disponibles
totales que no se emplean en la produccion.

Cltaller = [HDT - HPD) x CSH

Para recambios el coste indirecto es el valor de las piezas que se dan de baja en el inventario por
ajuste o regularizacion del mismo (diferencias de inventario) asi como la depreciacion de cardcter
irreversible que se produzca (achatarramiento, rotura, etc.).
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Gastos

Los gastos son, junto con los costes, los componentes que reducen el resultado de la actividad del
Servicio Autorizado. Con cardcter general se considera gastos el valor de adquisicién (externa o internal
de los recursos que resultan necesarios para organizar y favorecer el desarrollo de la actividad.

Desde un punto de vista analitico los gastos se clasifican en:
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Gastos directos de gestion (GD)

La nota caracteristica de los gastos directos es que deben estar completa y exclusivamente
relacionados con un drea de gestion concreta; si afectan a mds de un drea deben considerarse como
gastos indirectos.

Entre otros cabe destacar como gastos directos de gestion los siguientes:

Gastos de personal: retribuciones, cargas sociales, formacién del personal afecto a cada drea,
tiempos muertos, bajas (excepto los de la MOD que son coste para Taller y las indemnizaciones
por despido que se consideran gasto indirecto).

Uso de vehiculos

Transporte y fletes

Relaciones publicas

Consumibles

Mantenimiento de equipos

Publicidad

Re trabajos

Comisiones

Para Taller se considera un gasto directo, ademds de los anteriores, el coste de los trabajos repetidos
en garantia del propio Taller (no incluidas en las garantias SEAT) y la regularizacion de pequerio utillaje
y herramientas.

Para Recambios se incluyen dentro de los gastos directos los intereses por financiacién del stock y las
diferencias entre la dotacién por depreciaciéon de existencias y la aplicacion de las mismas.



Gastos indirectos y de estructura (GIE)

Estos gastos son aquellos de cardcter general o comun que afectan a mds de un drea del Servicio
Autorizado, aun siendo necesarios no son exclusivos para ninguna de ellas; por lo tanto no se
prorratean y se consideran gastos en comun para toda la empresa.

Por ejemplo: Gastos de direccién, personal comun, gastos financieros, arrendamiento, etc.

Actividad de taller Concepto econémico Actividad de
recambios

Importe de la venta de la Importe de la venta de

mano de obra aplicada a Facturaciéon . .

. piezas de recambio.
los servicios.
Importe de la MOD. Coste PreC|'o de odquysmon de

las piezas vendidas.
Importe del personal Importe del personal de
indirecto. Recambios.
L -, Gasto o .,

Organizacion y gestion Organizacion y gestion
de Taller. de Recambios.

Stock de funcionamiento.
Dotaciéon de espacios de
almacén, estanterias y
equipos.

Dotacion de espacios,
instalaciones, equipos y Inversion
herramientas.

Mdrgenes

Los mdrgenes o resultados son el beneficio o la pérdida que se genera por diferencia entre los distintos
componentes de ingresos y los de costes y gastos.

En la pirdmide de mdrgenes pueden existir tantos escalones como se considere necesario para realizar el
andlisis del resultado de la actividad del Servicio Autorizado.

Por ejemplo:

Margen bruto

Margen de contribucion

Margen neto

Margen de gestién

Resultado de actividad ordinaria
Resultado neto de actividad
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Margen bruto (MB)

Diferencia entre la facturacién neta y el coste directo de la misma. Este margen se determina para
cada una de las dreas de gestion del Servicio Autorizado y puede establecerse para los distintos
canales de venta y tipo de producto o servicio.

MB =FN-CD

Margen de contribucién (MC)
Diferencia entre los ingresos netos y los costes totales, tanto directos como indirectos, en los que hay
que incurrir para poder generarlos.

MC =FN-(CD +Cl]

O también, el resultado de restar al margen bruto los costes indirectos que no se han traducido en
facturacion.

MC=MB-CI

El margen de contribucién se determina para cada una de las dreas del Servicio Autorizado pero en
muchos casos no puede establecerse para los distintos canales de venta y tipo de producto o servicio
por no ser posible establecer una perfecta identificacion de los recursos para cada una de estas
divisiones y por tanto existir costes indirectos comunes.

Margen Neto (MN)
Resultado obtenido unavez cubiertos los gastos directos de gestion.

MN =MC - GD

El margen de neto, al incluir los gastos directos, solo puede establecerse para cada una de las dreas
de gestién del Servicio Autorizado; no procediendo su cdlculo por canales de venta o por tipo de
producto o servicio.

Margen de gestiéon (MG)
Resultado que cada drea aporta con su gestion al resultado de la empresa, incluyendo el resultado
obtenido por los productos o servicios adicionales.

MG = MN +/- PA

Si en el Servicio Autorizado no existe gestion diferenciada de los productos y servicios adicionales, el
margen de gestion coincidird con el margen neto.

Pueden establecerse diferentes niveles de margen de gestion segun este referido a una o a varias
dreas; por ejemplo Margen de gestién de posventa (MGP) como suma de Taller y Recambios, o
Margen de gestién de ventas como suma de Vehiculos nuevos y Vehiculos usados, o Margen de
gestion total (MGT) referido a la suma de todas las dreas de la empresa.

MGP = MG taller + MG recambios | MGT = MGP + MG otras dreas

En caso de no existir otras dreas de gestidon dentro del Servicio Autorizado, el margen de gestion de
posventa coincidird con el margen de gestion total.



Al igual que el margen neto, solo puede establecerse para cada una de las dreas de gestidon del
Servicio Autorizado; no procediendo su cdlculo por canales de venta o por tipo de producto o servicio.

Resultado de la actividad ordinaria (RAO)
Resultado obtenido una vez cubiertos los gastos indirectos y de estructura, antes de incorporar
cualquier otro resultado extraordinario o excepcional.

RAO = MGT - GIE

El resultado de actividad ordinaria, al incluir los gastos indirectos, solo puede establecerse para la
totalidad del Servicio Autorizado.

Resultado neto de la actividad (RNA)
Es el resultado final después de incorporar los resultados excepcionales y aplicar el efecto tributario
que establezca la legislacion vigente sobre los resultados empresariales.

RNA = RAO + REX - ISR (Impuesto Sociedades s/resultados)

Otrosresultados

Productos y Servicios adicionales (PA)

Cada vez mads el mercado exige que la actividad del Servicio Autorizado vaya incorporando nuevos
productos y servicios que, sin ser el objeto principal de su gestidn, estdn intimamente relacionados
con su actividad y, ademds de poder generar ingresos, facilitan y fortalecen las relaciones con los
clientes. Dentro de estos productos y servicios ([denominados como “atipicos”) pueden encontrarse:
los contratos de servicio, contratos de ampliacién de la cobertura de la garantia, coches sustitutivos,
recogida y entrega de vehiculos, financiacién de las intervenciones, etc.

Resultados excepcionales (REX)

Resultado de cuantia significativa que no puede considerarse periddico o habitual; suelen estar
originados por venta de activos, participaciones de capital a largo plazo. Dentro de estos resultados
se incluyen los que correspondiendo a ejercicios anteriores no se hayan podido registrar hasta el
momento actual.
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Andalisis

El andlisis de la actividad del Servicio Autorizado no puede limitarse a la simple elaboracion de
indicadores o ratios, sino que debe realizarse desde un punto de vista dindmico y comparativo,
atendiendo atres niveles de informacion:

Presupuesto establecido por un periodo
La situacion de un periodo anterior
El grupo de referencia dentro de la organizacién SEAT

Para los dos primeros solo se requiere informaciéon generada por el propio Servicio Autorizado; para la
tercera, ademds, debe participar en los sistemas de informacién y reportes establecidos por SEAT.

Las diferencias entre la situacion real y la de referencia para ese mismo periodo se denominan
desviaciones. Suelen expresarse en tanto por ciento y se calculan mediante las expresiones:

Desviaciones respecto al presupuesto (DP)

DP =Valor real - Valor previsto
DP (%] = ([Valor real - Valor previsto) / Valor previsto)) x 100

Desviaciones respecto al grupo de referencia (DR)

DP =Valor propio - Valor del grupo
DP (%] = ((Valor propio - Valor del grupo) / (Valor del grupo}) x 100

Las diferencias entre la situaciéon real en un periodo y la de un periodo anterior se denominan
variaciones (VR). Suelen expresarse en tanto por ciento y se calculan mediante la expresion:

VR = Valor actual - Valor anterior
VR (%] = [(Valor actual - Valor anterior) / (Valor anterior)) x 100

Cualquier concepto puede ser sometido a este tipo de andlisis, pero es preferible establecer cudles
serdn los que se analicen de forma sistemdtica y continuada con el fin de extraer conclusiones.

Ratios
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Ratios Patrimoniales
Los ratios patrimoniales se elaboran relacionando magnitudes de naturaleza financiera; Pueden darse
tantos como conceptos se desee analizar, aunque los mds usuales son:

Solvencia (SP)
Mide la relacion entre los bienes y derechos de los que es titular el Servicio Autorizado y los recursos
que deben alargo y corto plazo.

SP (%) = (Activo total / Exigible total] x 100




Apalancamiento (AP)
Mide la proporcién en que se emplean los recursos djenos respecto a los recursos propios.

SP (%) = (Exigible total / Recursos propios) x 100

Tesoreria (TP)
Mide la relacion entre el activo circulante disponible y el exigible a corto plazo. Representa la
capacidad de hacer frente a los pagos a corto plazo con los recursos financieros disponibles en cajay
bancos.

TP (%] = (Disponible / Exigible a corto plazo) x 100

Fondo de Maniobra (FM)
Se denomina asi al volumen de recursos del pasivo fijo que financia parte del activo circulante. Es
decir, elementos de liquidez casiinmediata que estdn siendo financiados con recursos permanentes o
exigibles alargo plazo.

ACTIVO PATRIMONIO NETO + PASIVO
FIJO FIJO .

. Fondos propios
Inmovilizado -

Exigible alargo plazo
+FM

ClRQULANTE CIRCULANTE
Realizable Exigible a corto
Disponible 9

ElFondo de Maniobra se calcula mediante la expresion:

FM = Activo circulante - Pasivo circulante

Y también puede expresarse en tanto por ciento sobre el patrimonio total.

FM (%) = ([(Activo circulante - Pasivo circulante) / Activo total) x 100

Si el fondo de maniobra es negativo, significa que el Servicio Autorizado estd financiando su activo fijo
(cuya recuperacion econdmica es a largo plazo) con recursos a corto plazo.

ACTIVO PATRIMONIO NETO + PASIVO
U0 FIJO ‘

N Fondos propios
Inmovilizado iqi

Exigible alargo plazo
+FM

CIRCULANTE CIRCULANTE
Realizable Exigible a corto
Disponible °
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Ratios gestion de taller
La mayoria de los ratios de gestidn estdn relacionados con los resultados de la actividad y los
elementos empleados en su consecucion; los mds usuales son:

BAI (€) o Beneficio Neto (£€)
Resultado en € antes de impuestos.

BAI (€) o Beneficio Neto (€] = Total Resultado de Gestién - Total gastos indirectos +/ - Rdos Excepcionales

BAI (%) o Beneficio Neto (%)
Resultado en % antes de impuestos

BAI (%) o Beneficio Neto (%) = BAI(£€) / Total facturacion

indices de absorcion
Resultado en % antes de impuestos

BAI (%) o Beneficio Neto (%] = BAI(€) / Total facturacion

Representa la aportacién que realiza un drea determinada con su margen de gestion a la cobertura
de los gastos indirectos y de estructura. Puede establecerse para cualquier drea de gestion, aunque
generalmente se establece para la posventa en general (IAP), para Taller (IAT) y Recambios (IAR).

Cobertura de los gastos fijos a través de la Posventa (I1AP %) =
(Gastos indirecto y de estructura / Margen de gestién de Posventa) x 100

Cobertura de los gastos fijos a través de Taller Mecdnico (IAT %) =
(Gastos indirectos de estructura / Margen de gestion de taller) x 100

Cobertura de los gastos fijos a través de Recambios (IAR %) =
(Gastos indirectos y de estructura / Margen de gestién de recambios]) x 100

Punto de Equilibrio (PE)

Es la cifra de negocio que es necesaria conseguir para que el margen de gestidén que esta genera
permita cubrir la totalidad de los gastos indirectos y de estructura. Representa el punto donde el
resultado es cero, a partir de él se empezardn a generar beneficios.

PE = Gastos indirectos y de estructura / % Margen de gestion

Si se desea determinar el punto de equilibrio para un drea de gestion, debe realizarse el cdlculo
comparando sus gastos directos respecto a su margen de contribucién en tanto por ciento.

PE Area = Gastos directos del drea / % Margen de contribucion del drea




L 1.4 Otros

El conocimiento de los términos relacionados con el tiempo en el Servicio Autorizado SEAT, junto con
definiciones exactas y las diferenciaciones entre si, constituyen el requisito esencial para una gestion
correcta de tiempo y el posterior andlisis de los resultados en el servicio de atencién al cliente.

Codificacion de actividades

Es necesario registrar el uso que se haga de las horas disponibles. Para facilitar su posterior andlisis se
establece la siguiente codificacién:

Codificacion de actividades

Caodigo Concepto

K Trabajos encargados por el cliente no sujetos a garantia

G Trabajos encargados por el cliente en el marco de la garantia vigente
I Trabajos internos para otras dreas

W Trabajos para el propio taller incluidos los tiempos muertos
W1 Trabajos repetidos en garantia de taller (1)(2)

W2 Intervenciones sobre los vehiculos del propio taller (2)

W3 Mantenimiento y limpieza de equipos e instalaciones

Wi Formaciéninterna o prdcticas tuteladas

W5 Formacién externa fuera del puesto de trabajo

W6 Permisos retribuidos

W7 Baja retribuida por enfermedad

W8 Otros conceptos no codificados especificamente

W9 Tiempos muertos
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Trabajo no conforme:

Un trabajo mal realizado es detectado por el control de calidad [por lo que el vehiculo no se entrega
al cliente). El operario seguird imputando en la misma Orden de Reparacion el tiempo que invierte
en corregirlo, con lo que su eficiencia se verd perjudicada. El trabajo seguird codificdndose segun
procedacomoK,Gol.

Trabajo repetido:

Un trabajo mal realizado no es detectado por el control de calidad y el vehiculo se entrega al
cliente. Cuando vuelva para que se repita el trabajo se abre una nueva Orden de Reparacion (con
independencia de a quién se asigne el trabajo) y se procesard como Wk respetando la eficiencia que
en ella se alcance al facturarla internamente contra el propio taller.

Tipologia de horas en el Taller

El objetivo de la gestidén de Taller es la optimizacion del tiempo del que se dispone de los operarios
de mano de obra directa para intentar obtener la mayor produccién posible y asi el mejor resultado
econdmico. Para este propdsito resulta imprescindible establecer una clasificacién o tipologia de “horas”
y larelacion entre ella:
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Horas disponibles (HDT)

Son las horas de los operarios [(M.O.D.); es decir, las horas que estos operarios estardn a disposicion
del Servicio Autorizado. Por tanto dentro de las horas disponibles no se incluyen las vacaciones ni los
dias festivos.

Las horas disponibles de un operario se establecen por acuerdo entre éste y el Servicio Autorizado,
siempre bajo el marco de la legislacion laboral de los distintos mercados y lo establecido en los
convenios laborales colectivos del sector, tanto si son normales como extraordinarias. La legislacién
laboral y los convenios suelen hacer énfasis en los tiempos mdximos de trabajo y en cdmo deben
aplicarse los tiempos de descanso. Cada Servicio Autorizado puede establecer diferentes tipos
de contratos con sus operarios en cuanto a la disponibilidad de los mismos, siempre dentro de la
legalidad vigente: a jornada completa, reducida, a tiempo parcial, etc. Las horas disponibles totales
son la suma de las horas disponibles de cada operario.

Las horas disponibles se dividen en horas de presencia y horas de ausencia.

Horas de presencia (HPR)

Dentro de las horas disponibles, se consideran horas de presencia aquellas en las que el operario estd
dentro del dmbito de actividad de la empresa, aungue no esté fisicamente en su puesto de trabajo. Se
considera que un operario estd presente aungue esté en el exterior realizando un curso, siempre que
dicho curso sea necesario para su trabajo y haya sido promovido o autorizado por la empresa.

Las horas de presencia se controlan habitualmente mediante los fichajes de entrada y salida al
puesto de trabajo.

En las horas de presencia pueden realizarse actividades codificadas como K, G, I, W1, W2, W3, WL, W5,
W8 yWo.



Conseguir que la mayor parte de las horas disponibles se conviertan en horas de presencia requiere:

Correcta seleccién del personal contratado
Operarios bien retribuidos, motivados e integrados
Buen ambiente de trabajo y clima laboral

Estilo de direccidn por objetivos

Jefes con capacidad de liderazgo
Reconocimiento del trabadjo bien hecho

Alcanzar un elevado numero de horas de presencia permite mejorar la capacidad productiva y
propiciar la aparicién de sinergias (imitacién de comportamientos positivos).

Las horas de presencia se dividen en horas productivas y horas no productivas.
Horas de ausencia (HAB)

Se consideran horas de ausencia o absentismo aquellas horas disponibles en las que el operario no
estd presente.

HAB = HDT - HPR

Las horas de ausencia por bajas de larga duracidn, no se consideran absentismo sino que deben ser
deducidas de las horas disponibles ya que existe constancia de la no disponibilidad del operario.

Las horas de ausencia se registran con los cédigos W6 o W7 segun sea su origen.

Horas productivas (HPD)

Son las horas de presencia invertidas en la produccién, es decir las horas que los operarios dedican a
la actividad principal del taller, trabajando en intervencion sobre vehiculos de los clientes. Todas las
horas productivas deben ser facturadas externa o internamente.

En las horas productivas sélo se realizan las actividades codificadas como K, G, |, W1y W2.

Conseguir que la mayor parte de las horas de presencia se conviertan en horas de produccién
precisa:

Asegurar el trabajo en el taller (campanas promocionales, seguimiento de los clientes para
conseguir su fidelidad])

Planificacién y organizacion

Incentivos al Asesor de Servicio por venta de productos y servicios

Mantener a los operarios ocupados en la produccién posibilita el incremento de horas vendidas,
la optimizacién de los costes de la mano de obra directa y de los puestos de trabajo, equipos e
instalaciones. No obstante, es necesario reservar tiempo suficiente para la formacion y para el
descanso a fin de favorecer el reciclaje y la actualizacidon de los conocimientos técnicos y evitar la
saturacién y el agotamiento de la plantilla.

Horas no productivas (HNP)
Son las horas de presencia que no son productivas. Se generan por las actividades codificadas como
W3, W4, W5, W8 yWo.
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Horas vendidas (HVD)

Conseguir un elevado nimero de horas vendidas permite mejorar los resultados y optimizar todos
los recursos del Servicio Autorizado. Ahora bien, diferencias significativas entre las horas productivas
y las horas vendidas (tiempos publicados) podrian ser indicador de una menor calidad de las
intervenciones e incluso suponer unincremento del gasto por los trabajos repetitivos.

Las horas vendidas corresponden a los trabajos codificados como K, G, I, W1y W2. El resto de cédigos
W o cualesquiera otros trabajos externos o internos que no sean intervenciones sobre vehiculos no
serdn horas vendidas aungue puedan generar ingresos para el Servicio Autorizado.




L.2 Negocio Posventa

En este apartado se detallan los diferentes productos de Posventa que los Servicios Autorizados ofrecen a
sus clientes, asi como de las campanas comerciales y promociones de las que se pueden beneficiar.

L.2.1 Recambios

Recambios Originales

Desde SEAT Espana se recomienda el uso de los Recambios Originales SEAT, ya que aseguran la calidad,
la eficiencia y la satisfaccidon de los clientes por los resultados obtenidos en la reparacion de sus vehiculos.

Las ventajas de los Recambios Originales son:

Son las mismas piezas que se utilizan durante la fabricacion
Cumplen nuestras rigurosas normas de seguridad
Productos de Alta Calidad

Garantizan un comportamiento éptimo y djuste exacto
Garantia de 2 anos

Menor tiempo de reparacion

Mayor Seguridad

Para mds informacion referente a Recambios Originales se aconseja revisar la plataforma web OPARTS. Asi
como consultar el catdlogo de recambios y existencias en los sistemas EKTAy ET2000.

&’ | https://oparts.SEAT.com
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Recambios Originales de Canje

El programa de Recambios Originales de Canje protege de modo activo el medio ambiente. Aungue los
Recambios Originales empiecen a mostrar signos de desgaste después de muchos kildmetros de uso,
siguen conteniendo valiosos recursos por lo que respecta al material reciclable, la energia y el rendimiento
de entrada. Merece la pena preservar todo esto. Es por ello que Volkswagen AG recoge las piezas usadas,
las reacondiciona industrialmente y luego las suministra como Recambios Originales de Canje.

Ventajas:

Tiempos de inactividad bajos.

Vida util prolongada.

Elevada disponibilidad.

Excelente beneficio medioambiental.

Precio reducido (como media un 40% por debajo del Recambio Original correspondiente).
Calidad de pieza nueva

Plena garantia.

Puede encontrar mds informacion referente a Recambios Economy y de Canje y el Cuaderno
Técnico-Comercial de Recambios Economy para Asesores de Servicio disponible en la web OPARTS
(Comunicacién y Publicidad » Catdlogos y folletos » Recambios » Recambios Economy].

¢’ | https://oparts.seat.com

También estd disponible en Easy Marketing Red, tanto para consultas como para pedidos.

& | http:/Iwww.easymarketingred.es/

Recambios Economy

Los Recambios Economy se han desarrollado especialmente para vehiculos de mds de cuatro anos.

Son una solucion inteligente y econdmica adaptada a las necesidades referentes a la antigliedad de los
coches del “Segmento Il & lII”. Son productos altamente competitivos, adaptados a varios modelos SEAT y
que siguen las especificaciones técnicas y estdndares de calidad.

Las ventajas del Producto Economy son:

Adaptados a las necesidades de los vehiculos mds antiguos
Calidad comprobada y garantizada

Precios ventajosos y muy competitivos

Amplia gama de producto

En el Cuaderno Activate-Activalo para Asesores de Servicio, se puede encontrar el entorno del producto,
las tareas, las caracteristicas de diseno y las ventajas de producto. Cada perfil informativo de producto
de Recambios Economy termina con consejos y ayudas de argumentacion de venta, explicando cémo
reconocer posibles desperfectos y/o sintomas de desgaste y las respectivas consecuencias.
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I Puede encontrar mds informacion referente a Recambios Economy en laweb OPARTS

® ¢’ | https://oparts.seat.com

También estd disponible en Easy Marketing Red, tanto para consultas como para pedidos.

& | http:/Iwww.easymarketingred.es/

L.2.2 Accesorios

Los Accesorios Originales SEAT poseen una exclusiva garantia de calidad que permiten al cliente
personalizar su vehiculo. Comprende una gran variedad de articulos, desde llantas de aleacion y kits
aerodindmicos hasta elementos decorativos, de transporte o confort, cuya calidad y seguridad han sido
verificadas y comprobadas rigurosamente.

Catdlogo de accesorios

Los Accesorios Originales SEAT representan una valiosa oportunidad para los Servicios Autorizados
de aprovechar todo el potencial del negocio de Posventa e incrementar sus beneficios. Los accesorios
suponen un valor anadido y una forma de fidelizar al cliente a través de la transmisién de una buena
imagen de marca. El Servicio deberd aprovechar cada visita de un cliente como una oportunidad de venta
de Accesorios.

Podéis consultar el Catdlogo General de Accesorios en la plataforma OPARTS; dénde encontraréis una
amplia seleccién de productos divididos en seis categorias: Audio, Equipamiento, Mantenimiento, Seguridad,

Viagje y Proteccion. También disponible en ETKA.

&’ | https://oparts.SEAT.com
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L.2.3 Neumaticos

El neumdtico es uno de los productos clave de nuestra estrategia comercial. Desde SEAT ofrecemos
precios competitivos y diferentes herramientas con el objetivo de aprovechar al mdximo el potencial
de este negocio. La existencia de talleres independientes especializados en neumdticos es una de las
principales causas de infidelidad de los clientes. Para hacer frente a esta situacion, SEAT dispone de
iniciativas como el seguro de neumdticos gratuito: tres anos de garantia adicional desde la fecha de
entrega de un vehiculo nuevo SEAT o con el cambio de los neumdticos en un Servicio Autorizado SEAT. De
este modo creamos un gancho para que los clientes realicen esta operacion en los Servicios Autorizados,
y es una oportunidad para conseguir clientes satisfechos, aumentando asi su fidelidad.

Ademds de la fidelizacién de clientes, esta linea de productos supone para el Servicio Autorizado ventajas
como unincremento de las entradas de taller y de la facturacion, donde la oportunidad de venta cruzada
es un factor muy importante.

En OPARTS hay disponible una herramienta para establecer los precios y ofertas de neumdticos
(Recambios originales » Neumdticos » Buscador], Para profundizar y ampliar informacion sobre
neumdticos, se aconseja revisar el catdlogo de neumdticos en ETKA.

¢’ | https://oparts.seat.com

Todos los materiales de comunicacién personalizados estdn disponibles en Easy Marketing Red
(Materiales » Materiales MKT de taller

& | http://www.easymarketingred.es

L.2.4 Seguimiento de Negocio

En la plataforma OPARTS se encuentran las herramientas necesarias para hacer el seguimiento del
negocio de Recambios y Accesorios, y de este modo, explotar mejor todas las posibilidades que ofrece.

Dentro del apartado de Planificacion de Negocio de la web OPARTS, podréis consultar las condiciones
comerciales que anualmente publicamos en referencia a los siguientes productos: recambios, mecdnica,
carroceria, neumdticos, aceites y accesorios. En este apartado también se encuentran informes
detallados de la actividad comercial del Servicio sobre compras a SEAT y comercializacion al exterior,
asi como las liquidaciones de rappels y bonus de campanas de Sell-in y Sell-Out, ademds de todos los
comunicados de interés.
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L.2.5 Campaiias comerciales y promociones (Sell- In)

Ademds de las condiciones comerciales definidas anualmente, SEAT Espana realiza peridodicamente
campanas comerciales incentivando tanto la compra como la venta de recambios. El objetivo de estas
campanas es por un lado mejorar la rentabilidad del Servicio Autorizado en la compra de Recambios y al
mismo tiempo dotarle de mayor margen de cara a trasladar mayores descuentos en autoconsumo con el
fin de incrementar el volumen de negocio.

En OPARTS se encuentra toda la informacién necesaria para gestionar de forma eficaz el negocio de
Recambios y accesorios; catdlogos, tarifas de productos, material PLV, etc. Asimismo, podéis consultar
toda la informacién disponible de Campanas Comerciales vigentes (Recambios comerciales » Campanas
comerciales y Accesorios originales » Campanas comerciales).

¢’ | https://oparts.SEAT.com
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Programas

5.1 Herramientas marketing Posventa
5.1.1Day One Pack
5.1.2 Incentivo de Asesores de Servicio
9.1.3 Carroceria
5.1.4 Programas autoconsumo, calidad y excelencia

5.2 Satisfaccion al cliente. CEM - Customer Experience
Management

5.3 My Service Quality Portal
5.4 Cliente fantasma
5.5 Recepcion Activa

5.6 Gestion de la calidad y auditoria de los estandares
Posventa de SEAT

5.6.1 Politica de calidad

5.6.2 Ciclo de Auditoria

5.6.3 Evaluacion

9.6.4 Seguimiento de criterios parcialmente cumplidos

5.6.5 Escalacion

5.6.6 Verificacion Centralizada de Estandares

5.6.7 Certificacion ISO

5.6.8 Auditorias de fabricante

5.6.9 Evaluacién de resultados

5.7 Cloud Active Recepcion (CAR)
5.8 Centro de Ayuda a la Red (CAR)

5.9 Mystery Call
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5.1 Herramientas marketing
Posventa

En este apartado se presentan las diferentes herramientas que el Servicio Autorizado SEAT tiene a su
alcance. Permiten ofrecer al cliente un servicio de posventa eficiente y transparente, con el objetivo de
conseguir clientes satisfechos y fieles, por tanto, sostenibilidad y rentabilidad del Negocio.

5.1.1 Day One Pack

En los concesionarios SEAT, con la venta de cada coche nuevo, se debe entregar nuestro novedoso Day
One Pack, hay cuatro diferentes a elegir:

DAY ONE: DAY ONE: DAY ONE: DAY ONE:
TECNOLOGICO PREVISOR TECNICO FAMILIAR

)

000087700AA 000087700AC 000087700AD 00008770AB

{l

&

vies

~

%

-
-

La recomendacion, por parte de SEAT, es entregarselo al cliente cuando acuda al concesionario a buscar
la documentacidn del vehiculo.

Los pedidos del Day One Pack se realizan a traves de ET-2000, como cualquier otro accesorio.

I Los pedidos de Day One Pack se realizan a través de la plataforma Easy Marketing Red.

® & | https://www.easymarketingred.es
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5.1.2 Incentivo de Asesores de Servicio

Con el programa Incentivo de Asesores de Servicio SEAT queremos recompensar a aquellos asesores que
generan mayor explotacion del negocio de Posventa y motivar a los demds a potenciar la venta adicional
y pro-activa en la Recepcidn Activa.

El programa busca incentivar la venta de autoconsumo de productos de alto movimiento. Consta de tres
periodos de incentivo al ano, de dos meses de duracién cada uno, en coincidencia con las campanas
Nacionales. En cada periodo varian los recambios y accesorios incentivados.

Para participar deberéis reportar vuestras ventas a través de la plataforma Easy Marketing Red en un
microsite especifico al efecto durante los periodos de incentivo. Ademds, podéis consultar mds informacion
en el apartado de circulares.

& | http:/Iwww.easymarketingred.es
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5.1.3 Carroceria

Dentro del drea de Carroceria disponemos de los siguientes proyectos y programas.

1. Reporting de Carroceria

Reporting especializado en el drea de carroceria con el objetivo de detectar dreas de mejora en base a
datos comparativos de mercado proporcionados por Audatex. Este report se actualiza semestralmente y
es enviado al Servicio Autorizado a través de un correo electronico.

Gracias al report de Carroceria el Servicio Autorizado podrd comprar sus principales KPI con los de su
competencia, tanto Servicios Autorizados como mercado independiente, dentro de su propia provincia.
Ademds, podrd analizar sus potenciales de crecimiento.

2. Programa Recuperacion de Siniestros

El Programa de Recuperacion de Siniestros tiene como objetivo que los Servicios Autorizados generen
facturacion adicional en chapa y pintura a través de la recuperacién de vehiculos siniestrados. Para ello,
los Servicios disponen de un nuevo sistema de aportacion a través del cual reciben apoyo econdmico
por parte de SEAT para la recuperacion de vehiculos declarados por la aseguradora siniestro total.
La aportacion se realiza a través del sistema de AUTOFACTURACION y es siempre del 20% PVP,
independientemente de que el Servicio Autorizado realice pedido o no, permitiéndole asi utilizar los
recambios que disponga en Stock. La Unica restriccion del programa es que el valor de reparacién sea
superior al valor venal del vehiculo siniestrado.

I Podéis consultar mds informacién en la plataforma OPARTS (Recambios Originales » Gestion de accidentes).

¢ | https://oparts.seat.com/UserControls

También puede realizar su consulta a través del email:

24| producto.postventa@seat.es
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5.1.4 Programas autoconsumo, calidad y excelencia

AUTOCONSUMO

Esta retribucion estd orientada a mejorar y potenciar la rentabilidad del Taller de todos los Servicios
Autorizados de la Red de SEAT Espana.

CALIDAD

El Programa CALIDAD DE SERVICIO tiene como objetivo principal maximizar la rentabilidad de vuestro
Taller Mecdnico, garantizando ademds, el mejor Servicio de Posventa a nuestros clientes.

Con el Programa CALIDAD QBONUS podréis conseguir hasta un 20% de bonus sobre el total de vuestras
Ventas de Autoconsumo Taller Mecdénico (REC+ACC]) de cada periodo [mientras aplique).

EXCELENCIA

Este incentivo premia a aquellos SSAA focalizados en la excelencia de Servicio y a los que ofrecen la
mdxima satisfaccion a sus Clientes.
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5.2 Satisfaccion al cliente.
CEM - Customer
Experience Management.

El Customer Experience Managment (CEM] es una nueva encuesta online enfocada a la experiencia
del cliente, la cual consta de 7 preguntas, remitida por correo electrénico a aquellos clientes que hayan
llevado su vehiculo a efectos de servicio técnico, inspeccion o reparaciéon al taller. Mediante un Link
personalizado, el cliente accede al cuestionario online eligiendo libremente el momento para responder;
partiendo de la premisa de que la respuesta desde casa resulta mds veraz.

Mediante el CEM se calcula el grado de satisfacciéon de los clientes con los servicios mds relevantes
prestados en el taller y se comprueba si se respetan, y en qué medida, los estdndares de SEAT.

El estudio se realiza semanalmente. El Servicio estd en condiciones de recabar una informacion valiosa
acerca de la evolucion y la variaciéon de la satisfaccion del cliente, asi como evaluar la necesidad de
adoptar acciones correctivas y determinar e implantar las acciones que se consideren necesarias.

Estas acciones de mejora deben estar definidas con una serie de requerimientos a cumplir; los
objetivos deben ser cuantificados y acordados por el Servicio Autorizado, deben estar identificados
los responsables de implantacion y control ademds de definir los plazos para el cumplimiento de las
medidas.

El Servicio deberd documentar la comunicacién a todos los colaboradores implicados en una acciéon de
mejora.

“Hot Alert”

En la encuesta de cliente, si el cliente responde a la pregunta Q1 o/y NPS con 3 o menos estrellas, éste
tiene la posibilidad de introducir texto libre y de solicitar ser contactado por el Servicio Autorizado.

Tan pronto como quede concluido el cuestionario, el Servicio serd informado por correo electrénico
acerca del contenido de la Hot Alert. 24 horas mds tarde tendrd a su disposicidn la notificacion del cliente
online en el portal de andlisis.

Aproveche esta oportunidad para ponerse rdpidamente en contacto con el cliente. De esta forma, el
cliente percibird realmente que su opinidn tiene importancia para nosotros.

En el caso de CEM existe una escalacion a SEAT Responde. En el CEM la escalacion puede ser manual o
bien automadtica sipasan 7 dias sin haber novedades en el estado.
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Informe de Resultados

El CEM dispone de dos informes. Los usuarios pueden descargar su informe tres dias laborables después
de cerrar el trabajo de campo de cada ola. Hacen falta un minimo de 5 entrevistas para generar dicho
informe.

01

En la primera pdgina del informe aparecen los principales KPI's relacionados con las preguntas del
cuestionario: NPS, Satisfaccién general, informacién de alertas, nube de palabras e informacién de
reparaciones repetitivas.

En la segunda pdgina, se muestra la informacién adicional sobre satisfaccién general y NPS. En las
pdginas restantes se muestran otros KPI’s, Satisfaccion General por distintos grupos de segmentacion e
informacién sobre los informes de campo y control de tréfico y oportunidad de negocio.

02
En el segundo informe, “informe de campo”, se muestra la informacién con los principales KPI's. Este
informe se actualiza diariamente.

Portal de andlisis

La navegacion por el sitio web, en el que pueden encontrarse los resultados del CEM, presenta un manejo
mds sencillo en relacion a la anterior plataforma. Se puede navegar por éligual que en cualquier otro sitio
web. En el portal CEM existe un guion para la navegacion.

El éxito del Servicio no solo se consigue con clientes satisfechos, sino cuando se logra crear una
verdadera vinculacion, siendo ésta mds rentable que llevar a cabo actividades de captacion.

El Servicio Autorizado con todos sus empleados, es siempre para el cliente el primer interlocutor para

todas las preguntas referentes al vehiculo. Ademds es el punto central de identificacion de los clientes con
lamarca SEAT.

I Acceso ala pdagina oficial del CEM.

® & | https:/Iwww.cem-seat.com/

Pirdmide de Maslow de la posventa: ;donde poner el foco para aumentar el CSl de tu Servicio?

PIRAMIDE DE MASLOW DE LAPOSVENTA
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5.3 My Service Quality Portal

Con la intencién de favorecer nuestro compromiso para mejorar la satisfaccion de los clientes, se crea la
herramienta My Service Quality Portal [MSQP). Esta herramienta estd estructurada en diferentes médulos
de calidad de reparacién y servicio que nos ayudardn a fortalecer e incrementar la calidad de nuestro
trabajo y, por lo tanto, mejorar la satisfaccion del cliente final, simplificando a su vez los procesos que
seguimos hoy en dia.

La herramienta facilita a través de sencillos métodos de evaluacion la identificacion de los distintos
puntos de mejora y propone diferentes medidas para conseguir el objetivo final: mejorar la satisfaccién de
nuestros clientes.

MSQP contiene todas las aplicaciones de mejora de la Calidad de Reparaciéon en el mismo Portal y un
proceso estandarizado para conocer la Calidad de Reparaciéon. Ademds, permite definir e implementar
medidas de mejora y realizar un fécil seguimiento de la calidad de reparacién del Servicio Autorizado.
Mediante el programa de control online, los controles de calidad serdn documentados de forma
automdtica, del mismo modo que ayuda a identificar puntos de mejora y control de las medidas
adoptadas.

A través del mdédulo Q-Check se pueden descubrir las desviaciones de los procesos antes de que las

descubran los clientes. La herramienta es compatible con las acciones para definir medidas individuales.
Esto permite evitar que reaparezca el mismo error (proceso proactivo).

Proceso Proactivo Proceso Reactivo

El andlisis de las debilidades
del proceso asistencial.
Reparacion Repetida

Detectar las debilidades del proceso asistencial.
Q-Check, Controles finales

Analizar Medidas: El andlisis desarrollado en las medidas de control de
calidad se registra y se puede seguir de manera fdcil. El seguimiento de las
medidas introducidas asegura la sostenibilidad del funcionamiento.

Comprobar Cockpit: El Cockpit ofrece una visién general de la gestidon de calidad en la empresa.

De un vistazo el concesionario SEAT reconoce los errores que se producen, con qué frecuencia
y por lo tanto las posibilidades vulnerabilidades en los procesos asistenciales de servicio.

Si a partir de encuestas CEM, Exit Feedback o comentarios de los clientes activos se informa de una
reclamacion, podemos ayudarnos en el mddulo Reparaciones Repetidas para el andlisis de la causa raiz
de las reparaciones repetidas [proceso reactivo).

Con el Mdédulo Cockpit se pueden controlar los indicadores de cada mddulo y extraer informes de

Q-Check, Controles Finales, Reparacién Repetida y las medidas resultantes, pudiendo ser evaluados y
comunicados atodo el personalinvolucrado en el proceso.
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Q-check

Q-check Q-check

Mantenimiento Mecanica Carroceria

Control Final
Mecanica

MSQP ofrece la posibilidad de obtener una evaluacion de la calidad de reparacion en una Unica pantalla
(cuantitativamente y cualitativamente). Al mismo tiempo, proporciona informes automatizados de las

Q-Check, Controles Finales

INFORMES
Automatiza los informes
con principales desviaciones

MEDIDAS CORRECTORAS

aplicaciones del portal y detalles de la situacién del Servicio.

I Acceso a la plataforma MSQP

® Para mads informacion referente a la utilizacion de My Service Quality Portal, se aconseja revisar el “Manual
MSQP taller”.

00

https://www.vw-group-myservicequality-portal.com/
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5.4 Cliente fantasma

Un trabajo de calidad no puede lograrse ni asegurarse en el tiempo sin los correspondientes controles
periddicos. Es por ello que SEAT apuesta por el programa Cliente Fantasma como una herramienta
potente y objetiva de medicién de calidad. En este programa un auditor se hace pasar por cliente y
comprueba la aplicaciéon de los procesos de posventa, asi como la capacidad de deteccidn de averias.
De este modo, podréis establecer acciones que mejoren vuestra aplicacion de los procesos de SEAT.

Procedimiento

Diferenciamos entre procesos y deteccion de averias. Ademds existe un apartado extra que evalla
aspectos que la marca considera diferenciadores y propios de un Servicio excelente.

a) Procesos:
Se evaluian procesos esenciales de posventa directamente relacionados con el cliente:

Concertacion de lacita

Recepcion del vehiculo y apertura de la orden de reparacion
Ampliacién de la orden de reparacion

Facturacion y entrega del vehiculo

b) Deteccién de averias:

Se evalua la habilidad para detectar averias. Se provocan un nimero variable de averias tomando como
base la Checklist de Recepcion Activa, la lista de mantenimiento del vehiculo de ElsaPro y las indicaciones
del cliente en la recepcion del vehiculo.

c) Parte excelencia
En la parte de excelencia se evallan aspectos extra a los estdndares, que aportan un valor anadido al
cliente.

Andlisis de los resultados y plan de accién

Aln mds importante que la propia auditoria del Cliente Fantasma es el consiguiente andlisis de los
resultados, que deberd hacerse en las dos semanas siguientes. Siempre que existan desviaciones o puntos
a mejorar, deberdn establecerse acciones con plazos y responsables. Estas serdn incluidas en el plan de
accion y se deberd asegurar su correcta implantacion. Se revisard con regularidad, con el objetivo de
valorar la eficacia e idoneidad de las acciones tomadas.

Este punto serd revisado en la auditoria de calidad de posventa.

Simulacion de cliente fantasma propio

Como el objetivo es mejorar continuamente a lo largo del ano y anticiparnos antes de que el cliente
fantasma de la marca acuda al taller, en SEAT hemos desarrollado una My Check con el mismo contenido
que el cuestionario del Cliente Fantasma.

Esta incluye tanto la parte de procesos como la de deteccion de averias, con lo que os podréis
autoevaluar de ambas partes. La idea es que mediante la informacion de la My Check poddis simular
de forma auténoma un Cliente Fantasma en vuestras instalaciones y que posteriormente os resulte mds
sencillo analizar los resultados mediante el uso del Cockpit de la plataformai.
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I Acceso alaweb del cliente fantasma para consultar el informe y tramitar alegaciones:

&

https://phantomtestseat.tnsglobal.es

Contacto para incidencias con la correcta realizacion de la auditoria/sugerencias de mejora:

<

auditorias.postventa@seat.es

Contacto para dudas/incidencias con el funcionamiento de la plataforma web:

<

soporte.phantomtest@tnsglobal.com

Acceso al portal My Service Quality Portal para My Check Cliente Fantasma:

&

https://www.vw-group-myservicequality-portal.com/
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5.5 Recepcion Activa

El proceso de Recepcidén Activa es un instrumento clave para aprovechar cada entrada de taller, generar
facturacion adicional y buscar nuevas oportunidades de negocio en préximas visitas. Con el proceso
de Recepcidn Activa los presupuestos se realizan delante del cliente, transmitiendo una imagen de
profesionalidad y transparencia.

Gracias a la estructura del proceso y su enfoque a la venta, la Recepcion Activa permite ofrecer
directamente campanas de Sell-out, aprovechando un “momento caliente” para la venta, ademds de
sacar el maximo potencial de las visitas al taller y el ahorro de tiempo para el Asesor de Servicio.

En SEAT se ha elaborado un proceso detallado y adaptado a cada tipo de vehiculo/cliente, asi como, una
Guia de Recepcion Activa y una Checklist. De esta manera se pone a disposicion del Servicio las pautas
para llevar a cabo cada fase del proceso, desde que se cierra la cita telefonica con el cliente hasta que se
cumplimentala OR.

Ademds, el Servicio dispone de un amplio catdlogo de materiales y soportes que ayudard a acondicionar
sus instalaciones y servird de apoyo para la venta; y de un cuaderno técnico con argumentos comerciales
que potencien la venta de Recambios Originales SEAT al cliente final.

Con el fin de implementar la Recepcién Activa en su servicio de manera eficiente, se recomienda consultar el
proceso de Recepcidn Activa disponible en Easy Marketing Red

& | http:/Iwww.easymarketingred.es

Guia completa recepcion activa.

GUIA RECEPCION ACTIVA COMPLETA

Protocolo de recepcién de vehiculo en la recepcidn activa.

PROTOCOLO DE RECEPCION DEL VEHICULO EN LA RECEPCION ACTIVA

Qué ofrecer en cada momento de la recepcién activa.

QUE OFRECER EN CADA MOMENTO DE LA RECEPCION ACTIVA

Checklist recepcién activa.

FORMULARIO RECEPCION ACTIVA SEAT E15
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5.6 Gestion de la calidad y
auditoria de los estandares

Posventa de SEAT

5.6.1 Politica de calidad

Todo servicio que quiera implementar un sistema de calidad debe establecer su politica de calidad,
la cual debe constar por escrito en un documento. La politica de calidad de la organizacién es
responsabilidad de la gerencia, quien debe determinar tanto los objetivos de calidad como las distintas
estrategias para su consecucion, informando y haciendo participe a todo el personal del servicio. La
politica de calidad debe ser revisada cada afo (durante el primer trimestre] en una reunion, quedando
reflejodo en acta si ésta se mantiene o actualiza.

Debe ser revisada al menos una vez al ano, incluyendo la fecha y la firma de gerencia; en caso de
mantenerse deben explicarse los motivos mediante acta de reunion.

La politica de calidad se debe comunicar regularmente al personal. Para ello dispone de la opcion de
publicar la politica de calidad dentro del médulo “Actas y Politica de Calidad” de la herramienta SIGECA.
Como ejemplo, adjuntamos los principios estratégicos en los que se basa la politica de calidad de SEAT:

POLITICA DE CALIDAD: SOMOS SEAT, NOS APASIONA LA PERFECCION

Nuestro objetivo es distinguimos de los competidores, mediante aquello que nos haga ser iinicos en la industiia de la automocion, aportando soluciones de
movilidad eficientes y sin i

' 2 foral térmivos | Median
de fiabilidad y calicad percibida. superanda las expectativas de l0s clientes, ealernos e intemos.
enlos

i’P'l/-\ ;

dida. la caided del

Los objetivos de calidad deben de basarse siempre en unos principios encauzados hacia la satisfaccion
del cliente y la maximizacion de la productividad.

Elresponsable de calidad debe tomar medidas para:
Mejorar los resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente (CEM])
Informar regularmente al personal sobre la calidad (la politica de calidad ha de ser comunicada y
entendida dentro de la organizacién). Para ello se dispone de un apartado en el médulo de ACTAS de
la plataformaweb SIGECA donde se puede adjuntar dicho documento.
Asegurar el cumplimiento de las disposiciones legales y autondémicas
Tratar con regularidad con el personal de todas las dreas de la concesion.

También se deberd analizar la evolucidn de las medidas adoptadas en los planes de accidn, incluyendo
andlisis de riesgos y oportunidades. Las medidas deben incluir los recursos y financiacion necesaria para
llevarlas a cabo. En caso de ser necesarios reajustes en el plan de accién de una determinada accién,
deberdn estar justificados y documentados.
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Todas las acciones y comunicaciones de las mismas a las personas afectadas deben registrarse en
formato digital. Para ello, podéis utilizar SIGECA.

I Ejemplo de Politica de Calidad que debe adaptar cada Servicio.

L POLITICA DE CALIDAD

Andlisis de riesgos y oportunidades:

ANALISIS DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

5.6.2 Ciclo de Auditoria

La finalidad de una Auditoria de estdndares posventa SEAT es asegurar el cumplimiento de las
obligaciones contractuales del Servicio.

La herramienta fundamental utilizada en la verificaciéon de los estdndares posventa del Servicio es la lista
de chequeo (Checklist). En ella, se incluyen todos los criterios relativos a:

Los estdndares posventa SEAT
Lanorma ISO para aquellos Servicios que participen en la certificacion ISO bajo la Certificacion
Conectiva del Grupo VW.

Los contenidos y criterios de la lista de chequeo pueden ser revisados o ajustados por SEAT Espana de
forma anual; en tal caso, la lista de chequeo definitiva serd comunicada a su red posventa como minimo 4
semanas antes de la aplicacion de dichos cambios.

El Servicio siempre deberd mantener registros del cumplimiento de los estdndares posventa SEAT ante la
posibilidad de que sean solicitados.

SEAT Espana, en funcién de sus recursos, puede establecer la revision centralizada de determinados
estdndares posventa.

Todo Servicio Autorizado deberd llevar a cabo la primera auditoria en un plazo no superior a 6 meses
desde que oficialmente fue dado de alta por SEAT. La fecha en la que el Servicio supera la primera
auditoria (ya sea en la auditoria principal o en las posibles recuperaciones) se denomina fecha ciclo y
servird de referencia para establecer los plazos de las auditorias en anos sucesivos.

La auditoria principal de cada ejercicio debe llevarse a cabo en el periodo que va desde tres meses antes

de la fecha ciclo hasta doce semanas después de la misma [seis semanas en caso de tratarse de una
auditoria de recertificacion).

Fecha minima Fecha ciclo Fecha mdxima
audit. (-3 meses]) audit. (+12 semanas)
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El fabricante, se reserva el derecho de realizar auditorias de muestreo o control siempre que lo considere
necesario.

I Control de documentacion archivada.

o CONTROL DE DOCUMENTACION ARCHIVADA

5.6.3 Evaluacion

Durante la realizacién de la auditoria, los criterios estdndares contractuales se evaluan como “Cumplido”
o “No cumplido”, si bien, determinados estdndares pueden ser evaluados también como “Parcialmente
cumplido”.

En funcién de los resultados de la auditoria, ésta se puede considerar:

Aprobada
Supone la conclusidn del proceso hasta el siguiente ejercicio.

Aprobada con criterios parcialmente cumplidos

Supone el inicio del proceso descrito en el apartado 5.6.4. (Seguimiento de criterios parcialmente
cumplidos). El Servicio Autorizado debe implementar medidas para que en la siguiente auditoria
presencial que se realice, estas desviaciones no se repitan.

Suspendida
La auditoria se considera suspendida en los siguientes supuestos:

Uno o mds criterios son evaluados como “No cumplido™
El Servicio rechazarealizar la auditoria en la fecha programada o interrumpe una auditoria en curso

En ambos casos el Servicio deberd abonar el 100% del coste de la auditoria, inicidndose el proceso de
escalaciéon descrito en el apartado 5.6.5.

5.6.4 Seguimiento de criterios parcialmente cumplidos

Cuando se aprueba la auditoria con algun criterio “parcialmente cumplido”, el Servicio debe aplicar
medidas correctivas/preventivas y, posteriormente, evidenciar que las desviaciones han sido subsanadas
en un plazo mdximo de 12 semanas desde la fecha de la auditoria. Para ello se deberd proporcionar
cualquier documento relevante que se le requiera, sin descartar que en algunos casos se lleve a cabo
una verificacion in situ. Para presentar la documentacion necesaria, el Servicio debe utilizar el el
maodulo “Auditorias de calidad” de SIGECA. Adicionalmente, las medidas preventivas/correctivas deben
registrarse en el Plan de accion de SIGECA.

Si un criterio con calificacion “parcialmente cumplido” no se ha corregido en el tiempo y la forma
requerida, se inicia el proceso de Escalacion.
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o
5.6.5 Escalacion
Seinicia el proceso de escalacion cuando:

Existen “No cumplidos” o los criterios calificados como “parcialmente cumplido” no se han
corregido en el tiempo y la forma requerida.

Se evidencian “No cumplidos” en la verificacién centralizada de estdndares, o en cualquier visita
del personal de campo de SEAT Espana al Servicio.

El Servicio rechaza llevar a cabo la auditoria en la fecha programada o interrumpe una auditoria en
curso.

Se detectan desviaciones en la verificacion de algun criterio multimarca durante una “primera
auditoria” para otra marca del Grupo-VW ubicada en la misma instalacion.

Tras una auditoria suspendida, el tipo de la auditoria de recuperacion a realizar dependerd del nimero de
“No cumplidos” detectados (de los criterios de evaluacion de estédndares o de los criterios ISO):

Hasta 6:

Se realizard una auditoria de recuperacién parcial, donde se verificardn dnicamente las desviaciones
detectadas. El auditor podria evaluar ademds en la auditoria de recuperacion, el cumplimiento de otros
criterios que no fueron suspendidos previamente.

Méas de 6:
Deberd llevarse a cabo una auditoria completa, ésta serd del mismo tipo que aquella en la que se
detectaron las desviaciones.

En un plazo nunca superior a 14 dias a contar a partir de la fecha de auditoria, SEAT Espana notificard
esta situacion al Servicio mediante notificacién por email y via SIGECA. El Servicio deberd realizar una
auditoria de recuperacién, en un plazo no inferior a 6 semanas ni superior a 12 a contar a partir de la fecha
de auditoria.

Si el Servicio suspende la auditoria de recuperacion, SEAT Espana notificard esta situacion al Servicio
mediante notificacion por email y via SIGECA y deberd realizar una segunda auditoria de recuperacion
en un plazo no inferior a 6 semanas ni superior a 12 a contar a partir de la fecha de auditoria. Si el resultado
de la segunda auditoria de recuperacion es negativo SEAT Espana podrd resolver el contrato por
incumplimiento de estdndares cualitativos.

Si durante una auditoria de recuperacién se verifica la correccién de las desviaciones que la originaron,
pero se detectan otras desviaciones, se iniciard un nuevo proceso de escalacion.

Si el resultado de la auditoria de recuperacién es positivo, pero algun criterio recibe la calificacion de
“parcialmente cumplido”, el proceso de escalaciéon se cancela y se inicia el proceso de seguimiento de
criterios parcialmente cumplidos descrito en el capitulo 5.6.3.

Una vez corregidas las desviaciones, el proceso de escalacion se cancela y se sigue con el ciclo de
auditoria correspondiente.

Un Servicio con un certificado ISO bajo la Certificacién Conectiva del Grupo VW perderd su certificacion
ISO sitranscurren 6 meses desde su fecha ciclo sin un resultado de auditoria positivo.
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5.6.6 Verificacion Centralizada de Estandares

Para determinados estdndares, cuyo cumplimiento no se verifica in situ durante la realizacion de la
Auditoria, existe la posibilidad de verificarlos de una manera centralizada. Los criterios que hacen
referencia a la verificacion centralizada estdn claramente identificados en la lista de chequeo.

Esta verificacién de estdndares deberd ser realizada como minimo anualmente por parte de los
correspondientes departamentos de SEAT Espana.

La verificacion centralizada de estdndares tiene la misma relevancia que una Auditoria de estdndares,
por tanto en caso de detectarse criterios parcialmente cumplidos o desviaciones, regirdn las acciones
especificadas en los apartados 5.6.4 y 5.6.5 respectivamente.

5.6.7 Certificacion ISO

Dentro del proceso de auditoria de los estdndares posventa SEAT, el servicio puede obtener la
certificacion ISO 9001 bajo la Certificacion Conectiva del Grupo VW, para ello el servicio debe solicitarlo
por escrito a SEAT Espana y cumplir los criterios de la “Auditoria con ISO”.

Para acceder a la certificacion ISO debe formalizarse un contrato especifico con SEAT Espana y con el
certificador acreditado. El precio de la auditoria incluird el coste de expedicion del Certificado ISO.

Esta Certificacién ISO se basa en las normas DIN ISO 9001 y serd emitida por TUV Management Service
GmbH, Ridlerstrasse 65, D-80339 Munich.

Cuando el servicio solicite la auditoria, debe indicar el tipo (con o sin ISO), para que el auditor conozca el
contenido y la duracién de la misma.

En el caso de un Servicio multimarca; si una de las marcas ha obtenido la Certificaciéon ISO en el marco
de la Certificacion Conectiva del grupo VW, se podrd solicitar incluir en el mismo certificado al resto
de marcas representadas en la instalacion sin ningun tipo de coste adicional. Asimismo, los siguientes
servicios para la administracién de certificados ISO se realizan gratuitamente:

Cambio de nombre de laempresa
Cambio de ubicacion (cambio de direccion)
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5.6.8 Auditorias de fabricante

El cumplimiento de los estédndares por parte del Servicio se puede verificar de manera aleatoria mediante
las auditorias de fabricante. Los auditores que realizan las auditorias de estdndares, también serdn los
encargados de realizar las auditorias del fabricante.

El objetivo de las auditorias de fabricante es verificar la conformidad de los resultados obtenidos en una
auditoria previa. En las auditorias de fabricante se utiliza la misma lista de chequeo de las auditorias de
estdndares SEAT.

En caso de detectarse desviaciones o criterios parcialmente cumplidos, SEAT Espana deberd aclarar con
el fabricante los detalles al respecto, e informard al Servicio de las medidas correctivas aimplantar.

Si el resultado de la auditoria corresponde al de aprobada con criterios parcialmente cumplidos, se inicia
el proceso de seguimiento de los criterios parcialmente cumplidos, si se incumple la fecha de la auditoria
osielresultado corresponde a suspendida, se inicia el proceso de escalacion.

5.6.9 Evaluacion de resultados

La evaluacién realizada por el auditor es una buena manera de detectar debilidades del Servicio. El
informe de auditoria debe entenderse como una herramienta para la mejora continua de la calidad de los
procesos del Servicio Autorizado. Es por ello que el personal del Servicio deberd reunirse para comentar
los resultados obtenidos. Se tendrdn que tratar las desviaciones detectadas e incluir en el Plan de Accién
medidas correctivas y preventivas para solventarlas. Para garantizar la efectividad de la auditoria, estas
acciones deberdn ser comunicadas al auditor en un periodo de 15 dias desde su visita.

Para cualquier duda referente auditorias de calidad, se aconseja ponerse en contacto con el
Departamento de Auditorias.

4| auditorias.postventa@seat.es

Las acciones derivadas de la auditoria deben registrarse en el médulo Plan de accion de SIGECA
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5.7 Cloud Active Recepcion
(CAR)

o

Presupuesto

Seguimiento

Devolucion Preparacion
delacita

Controlde
calidad

CAR es una herramienta que parte de la Recepcion Activa Digital con el concepto agregado Cloud tanto
a nivel técnico como a nivel funcional. Tanto por concepto funcional como tecnoldgico CAR es la base
perfecta para el desarrollo del nuevo mddulo de CRM Posventa.

A nivel funcional, CAR centraliza toda la operativa en un solo cerebro lo que permite aportar a cada
usuario el entorno y funcionalidad requerida. Bdsicamente existen 2 roles:

ROL MARCA/IMPORTADOR:
+ Configuracion del proceso de venta para toda una red
< Andlisis estadistico online de toda unared

ROL CONESIONARIO:
* Personalizacién del proceso de venta
+ Andlisis estadistico online
* Realizacion de la accidn de servicio

A nivel técnico, CAR se basa en tecnologias actuales para aportar al usuario la mayor facilidad de uso,
garantia de datos, conectividad y movilidad.
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5.8 Centro de Ayuda a la Red
(CAR)

El Centro de Ayuda a la Red es un servicio de SEAT Espana que permite facilitar a los Servicios Autorizados
de una forma rdpida y eficiente, respuesta o soluciéon a cualquier duda o consulta que tengan respecto al
dmbito de la Posventa.

ELCAR estdintegrado con SEAT Responde y tiene su misma calidad, seguimiento y respuesta.
ELCAR ha sido creado para ayudar a la Red de Posventa principalmente en tres situaciones:

1.

Cuando el Servicio Autorizado tenga consultas o incidencias en referencia con las dreas relacionadas
con la tabla adjunta. En vez de contactar con el Delegado de Posventa, el Servicio Autorizado deberd
contactar con el CAR.

- Allile dardn respuesta a las dudas que no sepa a quién dirigirse.
- O bien obtendrd la solucion a alguna incidencia urgente que ya esté tratando con el departamento
correspondiente, pero sobre la que no logre tener una contestacion adecuada en forma o tiempo.

El CAR resultard de gran utilidad, pero antes de acudir a él, el Servicio Autorizado deberd contactar en
primer lugar con cada drea a través de los contactos de la tabla adjunta. A ellos deberdn dirigirse las
consultas en un primer momento. Cuando dichas solicitudes no sean resueltas en ese departamento o no
le dé unarespuesta al Servicio Autorizado, se le ofrecerd asistencia y apoyo efectivo desde el propio CAR.

Este tipo de consultas el Servicio Autorizado podrd dirigirlas al CAR:
- Mediante un correo electronico a la direccion: car@seat.es
-Llamando al teléfono 900 102 152 en horario de dia laborable de 9 a 20h.

2.

Cuando el Servicio Autorizado necesita ayuda de SEAT para un cliente, podrd solicitar esa ayuda al CAR.
El Servicio Autorizado contactard directamente con el equipo CAR y SEAT Responde.

¢Coémo?

Mediante el Médulo de Atencién al Cliente de la plataforma CEM o mediante e-mail. Si se tiene alguna

duda respecto a su manejo el Servicio Autorizado contactard con el CAR a través del teléfono o correo
anteriormente citado.

I Contactos car:

o CONTACTOS CAR
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5.9 Mystery Call

El Mystery Call es una encuesta telefénica enfocada a la mejora de la atencion telefénica del cliente
SEAT. La encuesta consta de una llamada teleféonica mensual donde se miden una serie de indicadores.

El objetivo de este proyecto es ayudaros a mejorar los procesos de atencién telefénica que influyen
directamente en la satisfaccién de vuestros clientes y a no perder, con ella, oportunidades de negocio.

La experiencia telefonica es fundamental a la hora de establecer una buena relacién con vuestros
clientes. La atencidn telefénica va a determinar la primera impresion que el cliente se lleve de vuestro
negocio, ademds de que esa llamada puede desembocar en un mayor beneficio econdmico y mayor
grado de satisfaccién.

De esta manera, se podrdn mejorar los procesos y las experiencias del cliente serdn mds satisfactorias
cuando llamen por teléfono.

Criterios de evaluacion
Se realizard una llamada una vez al mes. Los factores que determinan la evaluacién son los siguientes:

CONCEPTO PUNTUACION
Recepcionde la lamada 20
Tiempo de espera, traspasos de llamadas, establecimiento de la conversacion.

Calidad atencion telefénica 20
Trato al cliente, identificacion del S.A. y su ubicacion, presentacion del recepcionista

Datos del cliente 14
Toma de todos los datos del cliente

Configuracion de la visita 30
Motivo de lavisita, trabajos a realizar, ofrecimiento de movilidad,..

Calidad del establecimiento de la cita 16
Ofrecimiento de fecha y hora, dias de plazo entre llamada y fecha,..

TOTALPUNTUACION 100

Como se observa en la tabla anterior, el Mystery Call va a analizar los 5 puntos que creemos
fundamentales para lograr una buena experiencia telefonica del cliente, cada uno de ellos con un peso
especifico sobre el total de la puntuacion que se medird sobre el 100%.
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Plataforma WEB e informes
Se dispone de una plataforma web dénde se visualiza y gestiona toda la informacion.

En la publicacion de resultados se recibe un email por parte del proveedor SGS con el Link de acceso a la
web y el aviso de la pre publicacion del resultado. Una vez se han pre publicado todos los informes para
toda la RED, se recibe un nuevo aviso en el que se informa de la publicacién oficial.

Alegaciones

En el periodo en que se han publicado, se disponen de 5 dias des de la fecha para realizar alegaciones.
Estas alegaciones se deben realizar por un canal explicito en el apartado de consultas dentro de la
plataforma WEB.

I Acceso ala pdgina oficial del Mystery Calll.

® ¢’ | https://mss.es.sgs.com/
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6.1 Politica de atenciéon al
cliente

El servicio de Atencidén al Cliente en los Servicios Autorizados estd destinado a responder a las crecientes
necesidades y expectativas de los clientes, con el fin de hacer frente a la insatisfaccion del cliente.

Estos contenidos tienen como base las diferentes maneras de tratar la insatisfaccion, asi como las
diferentes herramientas que tenemos al alcance para garantizar un éptimo servicio al Cliente.

6.1.1 Introduccioén

En SEAT la Satisfaccion del Cliente es un objetivo estratégico, y, por tanto, una prioridad. Se quiere
que los clientes estén satisfechos con los vehiculos y con los servicios relacionados que se ofrecen. La
consecucion de la satisfaccion de los Clientes implica una dedicacién absoluta, como refleja nuestra
Misién: “Cumple con lo acordado”.

El Servicio Autorizado deberd considerar las reclamaciones como una oportunidad para comprender
mejor el trabajo realizado y convertirla en una mejora de negocio y un modo de reforzar la imagen
corporativa que el Cliente tiene de SEAT.

6.1.2 Objetivos

Los objetivos de una correcta Atencion al Cliente a nivel de Servicio Autorizado son:

Integrar todos los procedimientos existentes en Atencidn al Cliente relacionados con el
trato de las reclamaciones y consultas de Clientes en todas las dreas y niveles.

Establecer criterios de actuacion Unicos y coherentes entre si, que transmitan al Cliente final
profesionalidad, buen hacer y excelente trato, buscando siempre obtener su satisfaccion o, en su
defecto, minimizar su insatisfaccion, mostrando en todo momento la voluntad de buscar una solucion.

Poner en marcha un sistema comun para medir la Satisfaccion del Cliente a través de los
indicadores claves de actuacion (KPI's) para manejar y analizar las reclamaciones y consultas,
basado en los criterios de trato establecidos. Dichos criterios permiten poner en marcha
planes especificos dirigidos a reducir, e incluso, eliminar el origen de las reclamaciones.

Determinar los dmbitos de responsabilidad, creando las figuras necesarias, responsables
de la correcta aplicacion del procedimiento en todos los niveles necesarios.

Garantizar un contacto fiable y competente con el Cliente a nivel Servicio Autorizado
asi como para responsable de Atencion al Cliente a nivel SEAT Espana.
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6.1.3 Indicadores

Indice de reclamaciones del Servicio Autorizado
Numero de reclamaciones manejado por un Servicio Autorizado en relacién al nimero de entradas de
taller del Servicio Autorizado en un periodo determinado expresado en %:

N° de reclamaciones / N° de entradas de taller en el Servicio Autorizado

indice de escalada - Reclamaciones
Numero de reclamaciones dirigidas directamente por el Cliente a SEAT Espana (SEAT Responde) partido
por el nimero de entradas de taller del Servicio Autorizado en un periodo de tiempo determinado:

N° de quejas enviadas directamente a SEAT Esparia (SEAT Responde] / N° de entradas de taller en el
Servicio Autorizado

6.1.4 Rol y funcién del Servicio Autorizado

El Servicio Autorizado es el responsable directo de la aplicacién de la politica de Atencién al Cliente
establecida por SEAT, asi como de sus correspondientes procedimientos. Tiene un papel decisivo en la
Atencidn al Cliente: es el primer contacto con el Cliente y debe asegurarse de atender y solucionar con
agilidad cualquier reclamacién o consulta logrando la plena satisfacciéon del Cliente.

Si esto se gestiona adecuadamente, las reclamaciones y consultas no deberian llegar a niveles
superiores (SEAT Espana y SEAT, S.AJ, porque los Servicios Autorizados son los que mejor conocen al
Cliente, y por lo tanto, son capaces de proporcionar al Cliente una respuesta personalizada, asi como de
tomar las medidas oportunas para alcanzar la satisfaccion del Cliente.

La Gestidn de Reclamaciones y Consultas (GRC] requiere personas que se responsabilicen del trato
directo con el Cliente, en todos los niveles en los que sea necesario.

La persona encargada de la Gestidon de Reclamaciones y Consultas en el Servicio Autorizado es el
Responsable de Atenciéon/ Satisfaccion al Cliente. Este reportard directamente al Director General,
aunque en Servicios Autorizados sin ventas, una alternativa puede ser el Jefe de Posventa.
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6.1.5 Gestion de reclamaciones y consultas de clientes -
GRC

Principios de gestion

Principio de atencién al cliente pro-activa

Una Atencion al Cliente Pro-activa se basa en tener el mecanismo de Atencién al Cliente activado en
todos los niveles de la organizacién con el fin de detectar una posible insatisfacciéon del Cliente, y asi,
prever reclamaciones y consultas para evitar que el Cliente abandone SEAT.

Principio de unidad - Una cara para el Cliente
A lo largo del proceso de reclamaciones y consultas recibidas, se deberd actuar conforme al principio
“Una cara para el Cliente” y el cliente ha de percibir uniformidad y cohesién en la organizacién SEAT.
Cuando tratamos con el Cliente todos somos SEAT.

Evaluacion de resultados

Una de las tareas principales a realizar tras la resolucion de reclamaciones de Clientes es evitar que
éstas se vuelvan a repetir. Si existen reclamaciones referentes a causas similares se puede afirmar que la
organizacién tiene problemas de eficiencia que conlleva la necesidad de implantar medidas correctivas y
preventivas para solventar las debilidades detectadas desde el punto de vista del Cliente.

Se deberdn realizar evaluaciones periddicas [minimo trimestralmente) y evaluar si es necesario
establecer medidas correctivas. Las medidas correctivas deben estar documentadas en un Plan de
Accién que contenga objetivos medibles y cuantificables, acciones arealizar, responsabilidades, plazos.

Procedimientos y flujos de informacion

El proceso de Atencién al Cliente éptimo requiere que la mayoria de reclamaciones y consultas se
resuelvan en el nivel del Servicio Autorizado, con el fin de prevenir, en la medida de lo posible, el salto al
nivel SEAT Espana y/o SEAT S.A (escaladal.

Por lo tanto, el Servicio Autorizado se convertird en el delegado para resolver las reclamaciones y
consultas del Cliente. La intervencion por parte de SEAT Espana y de SEAT S.A. serd necesaria para dar
apoyo en cualquiera de los pasos necesarios del proceso. Esto se considerard un procedimiento interno.
Por lo tanto el Servicio Autorizado siempre tendrd el papel principal frente al Cliente.

El procedimiento general de Atencion al Cliente se desarrollard en linea con el nuevo esquema
denominado Ciclo de Atencién al Cliente. Dicho ciclo comprende 5 procesos:

a) Presentar unareclamacién o hacer una consulta

Un Cliente presenta una reclamacién o hace una consulta al Servicio Autorizado, ya sea en persona,
verbalmente o por escrito, internet (incluyendo las Hot Alerts del CEM Online) en cualquier momento del
Ciclo.
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Las modalidades posibles son:

Presencial / verbal o escrito

Escrito: mail, correo ordinario, fax

Telefénico

Cuestionario especifico del Servicio Autorizado SEAT

Seguimiento telefénico

CEMHot Alerts

Reclamacion / queja oficial

SEAT Espana: SEAT Responde; Responsable de Atencién al Cliente
Redes sociales

Etc.

b) Registro
Las personas en contacto con el Cliente, susceptibles de recibir la reclamacién o consulta en el Servicio
Autorizado pueden ser:

Puestos de trabajo: Asesor de Servicio, Jefe de Posventa, Jefe Recambios, Comerciales, personal
de Administracion, Director Gerente.

Funciones: telefonista, Recepcionista, Responsable de Satisfaccién del Cliente, Responsable de
Calidad, Responsable de Garantias, otros.

Es decir, cualquier miembro del personal al que el Cliente pueda dirigirse o con el que pueda entrar en
contacto, también denominado ‘responsable del caso’. Independientemente de quién sea este miembro
de la plantilla o del modo en el que se ha producido la reclamacién o consulta, debe realizarse el
pertinente registro en el medio correspondiente.

El momento de hacer el registro/anotacién variard segin el medio elegido por el Cliente para poner la
reclamacion o hacer la consulta (presencial/verbal, por teléfono, por escrito...), asi como la posibilidad de
procesar, resolver y cerrar el caso.

Si la formulacion se realiza de forma verbal y puede tramitarse/resolverse y cerrarse en el momento, se
atenderd inmediatamente y se procederd a su registro, con toda la informacién completa, en cuanto
se haya marchado el cliente del Servicio Autorizado. Si la tramitacién/resolucion y cierre se tiene que
aplazar, se procederd al registro en el momento en que la formulacién de la reclamacién o consulta se
esté produciendo, de forma que el registro no entorpezca el trato con el Cliente.

El registro correcto de las quejas, reclamaciones y consultas permitird realizar un andlisis periddico
del nivel de satisfaccion de los clientes sobre el Servicio Autorizado y, por tanto, permitird adoptar las
medidas adecuadas y acciones de mejora en caso necesario.

Todas las acciones de seguimiento para la resolucion de las reclamaciones y consultas recibidas en un
Servicio Autorizado deberdn estar registradas en formato digital. Para ello, podéis hacer uso del médulo
de Reclamaciones de la plataforma web SIGECA.
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c) Trato

El ‘responsable del caso’ pondrd en marcha los mecanismos necesarios para resolver la reclamacion o
atender la consulta del Cliente a nivel del Servicio Autorizado, colaborando en todo momento con el resto
del equipo del Servicio Autorizado e involucrando a las personas de su organizacion que estime oportuno.

Deberdn utilizarse los recursos disponibles en el Servicio Autorizado: atenciones comerciales, descuentos
en los préximos trabajos/reparaciones/ inspecciones, servicio de movilidad, disponibilidad de medios
y/o plazos de pago por medio de la Visa SEAT, utilizaciéon de la deferencia, bono para combustible, regalo
promocional, lavado y limpieza integral del vehiculo, otros... y asi minimizar la insatisfaccion del Cliente
en linea con la politica establecida por el Servicio Autorizado SEAT en la utilizacién de estos recursos,
descritos en el apartado 6 de este capitulo.

El primer contacto desde la recepcidn de la reclamacién debe de realizarse en un plazo mdximo de dos
dias laborables.

Este proceso debe registrarse en el formulario digital del Servicio Autorizado o en SIGECA y en el DMS,
indicando los plazos limite y las comunicaciones.

Sino se ha alcanzado una resolucidon a una reclamacion en 8-9 dias laborables, el caso comienza a entrar
en el punto de riesgo de escalada, por lo que el Servicio Autorizado deberd informar al Centro de Ayuda a
laRed [C.A.R.) sobre el caso através del medio adecuado.

d) Cierre
El ‘responsable del caso’ procederd al cierre del caso una vez verifique que se ha alcanzado un acuerdo
con el Cliente y que se ha respondido de forma satisfactoria a su reclamacion o consulta. Asi como

registrar el acuerdo adoptado o la accién realizada e indicar el nivel de Satisfaccion del Cliente (escala
de5all.

Si el caso se cierra verbalmente o inmediatamente, el registro deberd hacerse siempre antes de
transcurrir 24 horas después del cierre del caso. En caso de que haya transcurrido mds tiempo (hasta 2
dias 0 mds), se procederd a la comunicacion al Cliente, registro de acciones y cierre antes de 24 horas
desde lafinalizacién del caso.

e) Seguimiento

Con el fin de evitar la duplicidad con el proceso de Seguimiento del Ciclo Asistencial, este proceso
“Ciclo de Atencion al Cliente” estd integrado en su totalidad en el seguimiento Telefénico. Para esto, el
responsable de Satisfaccidn al Cliente trabajard en permanente colaboracién con el responsable del
Seguimiento Telefdnico.

Una vez cerrado el caso y transcurridos entre 5 y 7 dias hdbiles desde dicho cierre, se procederd a realizar

el seguimiento de los casos, para verificar que se han realizado los acuerdos adoptados, asi como para
detectar el nivel de satisfaccion del Cliente.
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Este seguimiento deberd realizarse en el 100% de los casos en los que las resolucion se haya comunicado
al Cliente.

Preguntas a integrar en el Seguimiento Ciclo Asistencial

Buenos dias, de atiende....del “Servicio Autorizado SEAT...Hace un tiempo
Saludo (fecha) presentd usted una reclamacién/consulta se acuerda? Acordamos......
(breve descripcién del acuerdo). s Se llevd a cabo este acuerdo?”.

En caso de responder
Si -> le preguntamos ¢ Podria indicarnos su grado de satisfaccion
con la resolucién / accion llevada a cabo?
Respuestadel Tomar nota de la calificacion, asi como de posibles sugerencias,
Cliente correcciones o comentarios que el Cliente realice.

No -> le preguntamos ;Me puede indicar el motivo y cémo podriamos ayudarle?
Tomar nota de respuestas y comentarios que el Cliente realice.

La escala se ajustard a la utilizada en el Seguimiento Telefonico y se adaptard posteriormente a la escala
1-5 para el correspondiente andlisis comparativo del Ciclo de Atencidén al Cliente.

Herramientas y Sistemas

El Servicio Autorizado se apoyard en su DMS para realizar el registro de todo el proceso del Ciclo de
Atencidn al Cliente. La herramienta base para poder registrar, tramitar, cerrar y realizar el seguimiento de
las reclamaciones es SIGECA, que integra la informacién necesaria para desarrollar el trabajo de gestidon
de atencién al cliente.

El Servicio deberd tener en cuenta herramientas de trato con el Cliente; explicacién detallada y
argumentacion de los hechos, disculparse y asegurarse que las medidas aplicadas han sido las
correctas, etc., ademds de la posibilidad de utilizar atenciones comerciales. Deberdn personalizarse y ser
proporcionales al problema que ha generado la insatisfaccién del Cliente.

La persona que gestiona las anotaciones comerciales principalmente serd el Asesor de Servicio (principio
de “Una cara para el Cliente”), ya que es la persona de contacto con el Cliente.
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Es altamente recomendable que el Servicio Autorizado prevea un presupuesto para estas atenciones
comerciales, que pueden incluir:

*Regalos o detalles promocionales como pueden ser: llaveros, boligrafos camisetas, bolsas, tazas,
etc. proporcionados por SEAT. En estos casos se recomienda imprimir en dichos objetos el nombre,
direccién y teléfono del Servicio Autorizado.

* Descuentos sobre recambios de la reparacién. Uso de la atencién comercial CiG..

* Descuentos sobre el total de la reparacion. Uso de la atencién comercial CiG.

*Bonos de descuento de un valor especifico, para utilizarse en la proxima reparacion.

- Uso de las atenciones comerciales (impulso de la Politica de Garantias). Uso del CiG. Solicitudes al CAR.

*Pago aplazado

* Facilitar la movilidad en condiciones especiales como bonos de taxi, bonos de combustible,
recogida y entrega del vehiculo en el domicilio o lugar de trabajo del Cliente, etc.

* Limpieza integral del vehiculo, motor, etc.

Para la gestion de las reclamaciones podéis usar SIGECA:

&’ | www.sigeca.es




6.2 Medio ambiente

La protecciéon del Medio Ambiente es uno de los principales objetivos de SEAT S.A y es por eso que
apostamos por una gestion medioambiental integrada, que considera cada una de las fases del ciclo de
vida del vehiculo: desde su concepcion hasta el final de su vida Util, con el objetivo de reducir el impacto
ecoldgico al minimo posible. SEAT S.A. se implica activamente por el respeto al Medio Ambiente en cada
etapa por las que pasa cada uno de sus vehiculos:

En la etapa de disero y desarrollo, obteniendo vehiculos mds eco-eficientes

y aumentando la proporcion de materiales reciclables en el proceso de fabricacion.

Enla etapa de produccion, limitando el uso de sustancias peligrosas

para evitar emisiones al entorno, incrementando el reciclaje y evitando la generacién de residuos
peligrosos.

Demandando a nuestros proveedores el certificado de que sus piezas estdn

conformes con las directivas vigentes.

En los Servicios Autorizados, fomentando la adopcidon de buenas prdcticas.

En la etapa de gestion del vehiculo al final de su vida Util, potenciando la

reutilizacion y la valoracion de sus componentes.

Por todo ello, la preocupacion y respeto al Medio Ambiente en las actividades del Servicio Autorizado
debe de estar alineado con el compromiso de SEAT, garantizando el cumplimiento de la normativa.

El Servicio Autorizado, considerado como productor de residuos, tiene el deber de gestionar todos
los residuos generados en su actividad diaria; tomando las medidas necesarias para cumplir con la
legislacion vigente, cada vez mds rigurosa y en linea con el compromiso de la Marca.

Al mismo tiempo, la correcta gestion medioambiental en el Servicio Autorizado puede ser utilizada como
instrumento de diferenciacion, imagen y marketing, de acuerdo a los valores de SEAT S.A.

Un Sistema de Gestion Ambiental es una herramienta que permite identificar, prevenir y controlar las
posibles repercusiones ambientales derivadas del desarrollo de la actividad de una organizacion sobre
el entorno. En caso de querer adoptar un Sistema de Gestién Ambiental, se recomienda la lectura de la
Guia de Gestion Medioambiental, en la cual se dan indicaciones sobre las tareas a realizar y normativas a
cumplir. También se explica el proceso para certificarse de acuerdo a la norma ISO 14001.

Las ventajas que aporta un sistema de gestién ambiental (SGA) a un servicio autorizado son:

o1 02 03

Promover el ahorro

Mejorar la competitividad
y laimagen del
Servicio Autorizado.

oL

Asegurar la correcta
gestién de los residuos
generados.

en el consumo de
energia y recursos.

05

Controlar el impacto que
generan sus actividades.

Evitar sanciones,
asegurando el
cummplimiento de la
legislacion ambiental.

06

Mejorar de manera
continua el
comportamiento
ambiental de la
organizacion.
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6.2.1 Impactos Ambientales

Los prinicipales impactos que se producen en un Servicio Autorizado vienen definidos en la siguiente
tabla:

Consumo Agua, energia eléctrica, combustibles, productos
de recursos quimicos, piezas y componentes.

Gas de combustion
Compuestos orgdnicos voldtiles (COV): disolventes, pinturas y barnices
Gases de soldura

©,) Emisiones a
la atmoésfera

¢ |

Aguas de limpieza, herramientas y maquinaria

% Vertidos Derrames de productos peligrosos
) de aguas Sustancias peligrosas
residuales Lodos en la cabina de pintura

Vertido directo de sustancias toxicas

Contaminacion
en el suelo

»

Derrames accidentales de aceites, pinturas, disolventes, etc...

Residuos peligrosos: aceite usado del motor, filtros de aceite
y combustibles, baterias, pastillas de freno, etc...
Residuos no peligrosos: vidrio, papel y cartédn, pldstico, madera, chatarra, etc...

Generacion
de residuos

S

Ruidos elevados originados por: compresor de aire comprimido, puesta
Ruido a punto y marcha de los motores, maquinaria de lijado, sistemas
de extraccion de COV y operaciones de reparacion de chapa

28
4

A continuacién podréis encontrar mds informacién de cada uno de ellos.

Consumo de Recursos Naturales

El consumo de Recursos Naturales como la electricidad, el agua y las materias primas tiene como
consecuencia el agotamiento de los mismos, que no siempre son renovables y que son altamente
demandados. Su inadecuada gestidn, no sélo supone un gasto adicional, sino que también tiene
efectos negativos que perjudican a nuestro entorno.

Los principales consumos en el Servicio Autorizado son: agua, electricidad, combustibles (gasail,
gas natural,...), productos quimicos (pinturas, disolventes,...), piezas y componentes (filtros de aceite,
motores, neumdaticos,...).

Emisiones a la atmésfera

El desarrollo de ciertas actividades en el Servicio Autorizado, como por ejemplo el proceso de pintado
o las propias emisiones de los vehiculos, generan compuestos contaminantes, que no forman parte de
la composicion normal del aire, o que estdn en él en cantidades anormales.

En especial, el proceso de pintado del vehiculo es considerado una actividad potencialmente
contaminante de la atmdsfera. Por lo tanto, todos los Servicios Autorizados con instalaciones de
pintura deben prestar especial atencion en controlar periddicamente los compuestos emitidos a la
atmadsfera y tomar medidas de prevencion y reduccion de los mismos, para no sobrepasar los limites
establecidos por la legislacion.

A modo de resumen, éstos son las principales emisiones a la atmdsfera generados en un Servicio
Autorizado:

Gases de combustion procedentes de los motores de los vehiculos y del funcionamiento de
calderas.

Compuestos orgdnicos voldtiles (COV) derivados del uso de disolventes, barnices y pinturas.
Gases de soldadura procedentes del proceso de reparaciéon de chapa.
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Vertidos de aguas residuales

La contaminacion de las aguas es un aspecto que se debe controlar y gestionar de manera
adecuada, evitando el vertido directo de sustancias peligrosas a cauces publicos sin previo
tratamiento, y no debe sobrepasar los limites establecidos por la legislacion.

Principales vertidos en el Servicio Autorizado:

Aguas de limpieza de las instalaciones, herramientas y maquinaria.

Derrames accidentales de productos o residuos peligrosos que puedan alcanzar los desagties.
Sustancias peligrosas, como por ejemplo, aguas con restos de aceites, pinturas, productos de
limpieza, disolventes, etc.

Lavado de vehiculos, sino se dispone de unainstalacion de recogida de aguas residuales peligrosas.

Para prevenir la contaminaciéon de las aguas en los Servicios Autorizados se deben utilizar
separadores de hidrocarburos, arquetas estancas u otros métodos para evitar vertidos sin previo
tratamiento a la red de saneamiento. Se dispondrd también de material de absorcion, como sepiolita,
y de dispositivos de proteccién del alcantarillado.

Contaminacioén en el suelo

El potencial riesgo de contaminacién del suelo es unos de los aspectos mds importantes a ser
controlado en la actividad de reparacion de vehiculos. La eventual contaminacion de los suelos
puede suponer también la contaminaciéon de las aguas subterrdneas y ocasionar situaciones de
riesgo para la salud humana y de los seres vivos.

Si el Servicio no dispone de pavimento impermeabilizado o éste se encuentra en mal estado, puede
producirse contaminacion del suelo. Es importante, ademds, el disponer de medios de absorcién,
contaminacion y recogida de derrames de productos peligrosos (cubetos, sepiolita y bandejas).

Principales actividades susceptibles de ser contaminantes del suelo en el Servicio Autorizado:

Operaciones de cambio de aceite, limpieza de material e instalaciones.

Almacenamiento de vehiculos con fugas o piezas impregnadas de productos quimicos
directamente sobre suelos sinimpermeabilizar.

Realizacion de trasvases de sustancias o residuos peligrosos sin cubetos de retencion que
eviten el derrame en caso de fugas o roturas de los depdsitos que los contienen.

Lavado de vehiculos, sino se dispone de un sistema de tratamiento de las aguas o de un
sistema de recogida de estas aguas contaminadas, para su posterior gestion.

Derrames accidentales de aceites, lodos de pinturas, liquido de freno, anticongelante, etc.
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Generacion de Residuos

En cada uno de los procesos llevados a cabo por el Servicio, se generan residuos. Su inadecuada
segregacion, almacenamiento y su liberacién en el entorno antes de ser tratados, supone una grave
amenaza para la salud humana y del Medio Ambiente.

Residuos peligrosos:

filtros de aceite y de combustibles, baterias, pastillas de freno, piezas impregnadas con lubricantes,
catalizadores, pinturas, polvo de lijado, filtros de cabinas de pintura, pasta de emplaste, material
absorbente para la limpieza de derrames, aerosoles, productos quimicos caducados, envases
de sustancias peligrosas, disolventes, combustibles contaminados, lodos de pintura, material
contaminado con PCB, vehiculos fin de vida, airbags, cinturones pirotécnicos, fluorescentes, téneres,
pilas, etc.

Residuos no peligrosos:

vidrio, papel y cartén, pldstico, maderas, chatarra, neumdticos, cables, piezas desechadas, lunas,
circuitos impresos, filtros de aire, restos de comida, envases que no hayan contenido sustancias
peligrosas, etc.

Cada Servicio Autorizado debe procesar sus residuos de acuerdo con lo establecido en la legislacion
vigente.

Ruido

La generacién de ruido también es un contaminante ambiental contemplado en la legislacidn,
por las molestias que éste genera al personal del Servicio, a los vecinos préximos de la zona u otras
partes afectadas. Si bien no es uno de los impactos ambientales mds significativos en los Servicios
Autorizados, es necesario asegurarse de no sobrepasar los limites establecidos por la legislacion.

Principales ruidos generados en el Servicio Autorizado:

Compresor de aire comprimido.

Puesta a punto y marcha de los motores.

Magquinaria de lijado.

Sistemas de extraccion de compuestos voldtiles (ventiladores extractores).
Cabinas de pintura.

Operaciones de reparacion de carroceria.

Sistema de Informacion Internacional de Desmontaje (IDIS).

& | http:/Iwww.idis2.com/index.php?&language=spanish

Desde el departemento de Organizacion y Calidad Posventa se ha desarrollado el Manual de Gestién
Medioambiental:

GUIA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

Guia eficiencia energética:

GUIA EFICIENCIA ENERGETICA
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6.2.2 Buenas practicas ambientales

Las buenas prdcticas ambientales son un conjunto de recomendaciones que tienen por objeto
minimizar el impacto ambiental producido por el Servicio Autorizado. La adopcidon de las mismas
supone un cambio en la organizacion y en los hdbitos del personal con ello se logrard ser mds eficaz y
se conseguird controlar y reducir dichos impactos.

Las ventajas para el Servicio Autorizado con suimplantacién serdn:

Ahorro de costes a medio y largo plazo através el control y la eficiencia de los procesos.

Evitar sanciones econdmicas de la Administracion y quejas por parte de vecinos, asociaciones,...
Diferenciacion y mejora de laimagen del Servicio sobre todo con aquellos clientes con especial
sensibilidad por el Medio Ambiente.

Evitar riesgos y accidentes del personal (caidas, inhalacion de compuestos,...)

En la Guia de Gestidon Medioambiental encontraréis un capitulo donde se indican buenas prdcticas
para el drea de atencion de cliente, taller de mecdnica y chapa y pintura, almacén y zona de lavado.

6.2.3 Gestion de residuos

Es muy importante que el Servicio Autorizado realice una adecuada gestion de los residuos o que
contrate a una empresa especializada. Las recomendaciones para una correcta gestion de residuos
son las siguientes:

Inscribirse en el registro de productores de residuos peligrosos, cuando la legislacion lo solicite.
Designar a unresponsable de medio ambiente, encargado de realizar las operaciones con los
residuos.

Codificar y clasificar los residuos segun el CER.

Separar los residuos segun su tipologia y almacenarlos de forma segura.

Etiquetar los contenedores de residuos segun la normativa ambiental.

Contratar empresas autorizadas para el transporte de los residuos.

Gestionar los residuos segun la normativa vigente.

Todos los residuos peligrosos que se generen en el Servicio Autorizado: baterias, aceites, pinturas,...
deben ser siempre tratados por un gestor autorizado. Para cada recogida de residuos, el gestor
autorizado debe entregar un albardn o documento de control de seguimiento del resido o justificante
de recepcién de residuos.

El tratamiento del residuo se debe hacer, en la medida de lo posible, siguiendo un criterio de prioridad,
segun la estrategia de “lastresR™:

&b gy oS

og o [ )
Reduce Reutiliza Recicla
Optar por procesos Aprovechar el material Transformar el material
que minimicen la o producto para ser o producto para
generacion de residuos. utilizado de nuevo. ser utilizado con el

mismo u otro fin.
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Los residuos clasificados como peligrosos requieren una atencién especial, por lo tanto deberdn
tenerse en cuenta los siguientes criterios:

Segregacion

Se recomienda realizar una buena clasificaciéon de los residuos que se generan en el Servicio
Autorizado. Esta serd la base para determinar los contenedores necesarios para depositarlos y,
de este modo, poder planificar las recogidas con el gestor. Una buena planificacion permite que el
proceso de gestion de los residuos sea mds rentable a la vez que supone un ahorro en transportes
innecesarios.

Para lograr una correcta segregacion, no se pueden poner en contacto los residuos peligrosos con los
no peligrosos ni mezclar los residuos peligrosos entre si. No seguir esta recomendacién aumentard la
peligrosidad del residuo dificultando también su gestién.

Almacenaje
Los residuos generados en el Servicio Autorizado, debidamente identificados y segregados, deben ser
almacenados en contenedores o bidones propios y adecuados para su gestion.

o1 02 03

Los envases tienen que
ser disenados para
evitar la pérdida de su
contenido e identificados

Disponer de un depdsito
para cada tipo de
residuo facilitando su
gestién posterior.

Hechos de materiales
conra golpes y

gue no reaccionen
quimicamente

con el contenido
almacenado en ellos.

oL

La zona de
almacenamiento
deberd ser una zona
ventilada y alejada de

la red de saneamiento.

por la legislacion.

05

Se debe mantener un
registro de lo mds exacto
posible de las cantidades
de residuos generados
en el Servicio Autorizado.

06

En el almacenamiento
de residuos peligrosos,
se debe tener cuidado
en no mezclar residuos
incompatibles.

Los recipientes se colocardn en emplazamientos que deberdn cumplir con la legislacidon y normas
técnicas que les sean de aplicaciéon. Con cardcter general y orientativo, se deben seguir las siguientes

indicaciones:

Definir una zona especifica y de acceso limitado para el personal ajeno al Servicio

Eltiempo de almacenamiento de residuos peligrosos no debe superar los 6 meses.

Debajo de los recipientes que contengan residuos liquidos se deben colocar cubetas de
retencion con capacidad suficiente para recoger los posibles derrames accidentales y
para evitar la contaminacion del suelo y de los acuiferos. El cubeto de retencién puede ser
prefabricado o bien de obra (p. ej., un bordillo de altura suficiente y suelo en pendiente que
conduzca auna arqueta estancal.
Los residuos peligrosos deben situarse a cubierto o en sitio cerrado, siempre dentro de las
instalaciones del Servicio o en unainstalacién exterior protegida de la lluvia.

166



Eliminacidén

Para ahorrar costes en la gestién de residuos en el Servicio Autorizado hay que seguir el orden de
aprovechamiento, gestion de residuos por grupos y gestiéon de residuos individualizada.

Se debe enviar el mdximo nimero posible de residuos para la optimizacién de su transporte,
pues econdmicamente es lo mds rentable, siempre y cuando no se supere el tiempo mdximo de
almacenaije.

En anexos estd disponible:
“Modelo etiquetado de residuos”

MODELO ETIQUETADO DE RESIDUOS

“Almacenamiento conjunto de Residuos™

ALMACENAMIENTO CONJUNTO DE RESIDUOS

“Extracto de Catalogo Europeo de Residuos”

EXTRACTO DE CATALOGO EUROPEO DE RESIDUOS

“Modelo registro de residuos”

MODELO REGISTRO DE RESIDUOS

Sistemas de gestion de otros residuos

Vehiculos al final de su vida util )
Los vehiculos fuera de uso o al Final de su Vida Util (VFU] se consideran también residuos peligrosos
regulados por el Real Decreto 20/2017.

Para cumplir las obligaciones legales de la Directiva sobre vehiculos al final de su vida util, SEAT
y otros fabricantes han creado el Sistema internacional de informaciéon de desmontaje (IDIS),
que proporciona informacién sobre tratamiento previo y desmontaje para que las empresas
de desmontaje impacten lo minimo posible en el Medio Ambiente. Esta base de datos contiene
instrucciones especificas para el tratamiento mds adecuado y ecoldogico de cada modelo,
incluyendo la eliminacién de fluidos como aceite, combustible y liquidos refrigerantes, y el
desmontaje de las principales piezas reciclables.

Los vehiculos, una vez que llegan al final de su vida util, deben ser entregados en un Centro Autorizado
de Tratamiento (CAT) para su baja y destruccion. Es habitual que los usuarios que adquieren un
vehiculo nuevo entreguen su viejo vehiculo a la concesién y/o taller oficial, ya sea porque en ese
momento haya algun tipo de plan de renovacion del parque o simplemente porque quieren que se les
preste el servicio de gestionar su baja definitiva y por tanto su entrega a un CAT.
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Para que puedan ofrecer ese servicio de forma sencilla, SEAT ha concertado una extensa red de
Centros Autorizados de Tratamiento (CATs), que cumplen todos los requisitos para poder tratar los
vehiculos de manera medioambientalmente correcta.

En la pagina web de SIGRAUTO http://www.sigrauto.com se pueden consultar unos listados y
mapas interactivos que les permitirdn saber cudles son los CATs concertados por SEAT en su zona.

Es importante que siempre trabajen con centros que formen parte de la red concertada por SEAT para
evitar posibles problemas, ya que SEAT tiene una relacion contractual con estos CATs que, en caso de
que se produzca algun problema, ayudaria a resolverlo.

En caso de que estuviesen teniendo algun problema con alguno de los centros concertados por SEAT,
les ruego que nos informen (p. gj. a través de su Delegado de Posventa) indicando cudl es el CAT y el
problema concreto para que podamos tratar de resolverlo.

Baterias de arranque de plomo-édcido
La gestion de las baterias fuera de uso estd regulada por el Real Decreto 710/2015, sobre pilas y
acumuladores y la gestion ambiental de sus residuos.

SEAT S.A., para asegurar la correcta gestién de estos residuos sin influir en el mercado de reciclado,
ha establecido un Sistema de Gestién Individual para las baterias fuera de uso que se apoya en un
Acuerdo Voluntario, suscrito por todos los agentes econdmicos involucrados en la cadena de gestion.

Pilas estandar y botén
La gestion de este tipo de pilas estd regulada por el Real Decreto 710/2015, sobre pilas y
acumuladores y la gestion ambiental de sus residuos.

SEAT S.A., como distribuidor de pilas y para asegurar la correcta gestion de este residuo, ha optado
por su adhesién a ECOPILAS que es un Sistema Integrado de Gestidn autorizado.

Neumaticos fuera de uso
Los neumdticos fuera de uso estdn regulados por el Real Decreto 1619/2005.

Para dar cumplimiento a los requisitos marcados, los productores de neumdticos han creado dos
Sistemas Integrados de Gestion (SIGs) para hacerse cargo de los neumdticos que se generan en las
operaciones de sustitucion que se llevan a cabo en los talleres de reparacion. Los SIGs de neumdticos
fuera de uso que existen actualmente en nuestro pais son SIGNUS (http://www.signus.es) y TNU
(http://www.tnu.es).

En el caso de estos Sistemas Integrados de Gestidn, éstos se encargan de sufragar los costes de
gestion desde el punto de generacion, por lo que la entrega de los neumdticos que se generen en la
concesién y/o taller oficial a un gestor autorizado serd en cualquier caso gratuita.

Aceites usados

La gestion de los aceites usados que se generan en las operaciones de mantenimiento y reparacion
de vehiculos en una concesién y/o taller oficial estd regulada por el Real Decreto 679/2006.

Aligual que en el caso de los neumdticos fuera de uso, los productores de aceites han constituido dos
Sistemas Integrados de Gestion (SIGs] a través de los que gestionan tanto sus responsabilidades como
las operaciones de recogida y tratamiento de los aceites usados de automocién que se generan. Los dos
Sistemas Integrados de Gestidon de aceites usados que existen actualmente en nuestro pais son SIGAUS
(http://www.sigaus.es) y SIGPI (http:// www.sigpi.es).

Como en el caso anterior, estos SIGs se encargan de sufragar los costes de gestién desde el punto

de generacién por lo que la entrega de los aceites usados que se generen en la concesion y/o taller
oficial a un gestor autorizado serd en cualquier caso gratuita.
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Normativa gases fluorados

El cumplimiento de la normativa estd regulado a nivel estatal por el Real Decreto 115/2017, el cual
regula la comercializaciéon y manipulacién de gases fluorados y equipos basados en los mismos, asi
como la certificacion de los profesionales que los utilizan y por el que se establecen los requisitos
técnicos para las instalaciones que desarrollen actividades que emitan gases fluorados.

Esta normativa afecta al personal técnico y a los Servicios Autorizados que trabajen con sistemas
de climatizacion que utilicen gases refrigerantes basados en gases fluorados (R134a y R123Lyf
principalmente en caso de SEAT], seguin la normativa ambiental europea y espanola aplicable a estos
gases.

La legislacién vigente exige una certificacion para el personal que realice operaciones de instalacion,
mantenimiento o manipulacién de contenedores en sistemas de aire acondicionado o climatizaciéon
que usen como refrigerantes gases fluorados. Por lo que respecta a los Servicios Autorizados,
necesitardn por lo menos un técnico certificado para adquirir los refrigerantes basados en gases
fluorados; este certificado no es necesario para el resto de operarios que no manipulen los elementos
que contienen el gas de los sistemas de climatizacion (p. ej. filtros de aire, ventiladores, sistema
eléctrico,..)

La certificacién se consigue realizando en una empresa de formacion a su vez certificada el “Curso
Sobre Manipulacion de Sistemas Frigorificos que Empleen Refrigerantes Fluorados Destinados
a Confort Térmico de Personas instalados en Vehiculos”, que tiene una duracién aproximada de 40
horas. En el Real Decreto 795/2010 se explica en qué excepciones no es necesario realizar este curso
por la formacién acreditada.

La introduccidn progresiva a partir de 2016 del gas R1234yf en los sistemas refrigerantes de la gama
SEAT exige de esta certificacion, ademds de la utilizacién de equipos de taller y estaciones de carga
homologados para este nuevo gas.
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6.3 Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD)

6.3.1 Reglamento (UE) 20167679 del Parlamento
Europeo y el Consejo de 27 de abril de 2016 (RGPD)

Cada Concesionario y Servicio Autorizado ha de tener firmada la Adenda al contrato de
Concesionario/Servicio Autorizado SEAT. Dicha Adenda es una extension del Contrato existente entre
Seat S.A y la Red Comercial, siendo muy beneficiosa y de gran importancia para ambas partes pues
nos ayuda a protegernos y evitar riesgos de sanciones econémicas contempladas en la normativa
relativa a proteccion de datos personales.

El objetivo de la Adenda es regular por parte del Concesionario/Servicio Autorizado y de SEAT,
S.A el cumplimento de la normativa de proteccion de Datos (Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y el Consejo de 27 de abril de 2016 asi como otra normativa que la desarrolle/
complemente), tanto para la recogida como para el posterior tratamiento y uso de los datos
personales, conforme a las finalidades previstas en la citada Adenda. Con ello, minimizaremos el
riesgo de posibles sanciones relacionadas con el RGPD.

Ejercicio derecho ARCO de un cliente compartido por SEAT S.A y la Red

Os recordamos la necesidad de comunicar a SEAT, S.A a través de Seat Responde cualquier peticion
de un cliente de Acceso, Rectificacion, Supresién, Oposicion, Limitacién y Portabilidad de sus datos.
Para ello deberéis enviar un email a seat-responde@seat.es.

Igualmente, si SEAT S.A recibe una solicitud de un cliente en el mismo sentido, SEAT Responde lo
comunicard al Concesionario vendedor del vehiculo.

Documentacién entregada a Cliente

La documentacion entregada a clientes con sus datos ha de incluir la correspondiente nota legal
acorde al RGPD, tal como se especificé en la Adenda.

Ademds del contenido de las notas legales que se especifican mds abajo, se han de tener en cuenta
las particularidades legales de las Comunidades Auténomas y para ello se recomienda que cada
Servicio Autorizado consulte al respecto a su asesor legal particular, en referencia a las leyes que
hagan referencia a tratamientos de datos personales.

Los contenidos de las notas legales que se han de incluir y que son las plasmadas en la Adenda son

los siguientes, no obstante, los mismos podrian sufrir modificaciones, asi como actualizaciones. SEAT,
S.A.informard ala Red de los mencionados cambios, y enmendard el presente documento.
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Documentos de ventas

Parrafo RGPD para Prospectos: alta de contacto para venta

Informacién basica de protecciéon de datos —

Responsable

[RAZON SOCIAL]

Finalidades

Atender a su solicitud de recibir ofertas
personalizadas, asi como su posterior seguimiento.

Realizacion de encuestas de opinion y estudios
de mercado con fines estadisticos.

Destinatarios

Sus datos no serdn cedidos a terceros,
salvo obligacion legal.

Legitimacion

La base legal de dichas finalidades
es el consentimiento.

Derechos

Tiene derecho a retirar sus consentimientos en
cualquier momento, asi como puede oponerse al
tratamiento, limitar el mismo, acceder, rectificar,
suprimir los datos y ejercer su derecho a portabilidad,
mediante: [indicar medios para el ejercicio de
derechos (correo electrénico/correo postalll.

Informacion adicional

Puede consultar con mayor detalle la Informacién
Adicional sobre Proteccion de Datos en el reverso.

Informacién adicional relativa a proteccion de datos

¢Quién es el responsable del tratamiento de sus datos?

Identidad del responsable: [Razén social del concesionariol, con CIF: [+]

Direccioén:

-]

Correo:

-]

¢Con qué finalidad tratamos sus datos?

En [RAZON SOCIAL DEL CONCESIONARIO] (en adelante, “CONCESIONARIO”) trataremos los datos

personales que nos facilita, con las siguientes finalidades principales:

01 Atender a su solicitud de recibir ofertas personalizadas, asi como contactarle para hacer el

correspondiente seguimiento de la relacién comercial que tiene con nosotros.

02 Realizacién de encuestas de opinidon y estudios de mercado con fines estadisticos.

¢Como obtenemos sus datos personales?
Los datos personales que trata el CONCESIONARIO pueden proceder de:
Usted, por medio de la solicitud realizada
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¢ Qué datos tratamos?
En el marco de la prestacién de los servicios, y condicionado a las finalidades consentidas por usted,
en el CONCESIONARIO trataremos las siguientes categorias de datos:

Datos identificativos y de contacto;

Datos identificativos de su vehiculo;

¢Por cudnto tiempo conservaremos sus datos?

El CONCESIONARIO conservard sus datos personales mientras sean necesarios para la prestacion
de los servicios o relacién contractual, y en cualquier caso mientras usted no solicite su supresion,
asi como el tiempo necesario para dar cumplimiento a las obligaciones legales que en cada caso
correspondan acorde con cada tipologia de datos.

¢Cudl es la legitimacion para el tratamiento de sus datos?
El tratamiento de sus datos se basa en el consentimiento prestado por usted, al solicitar el alta y envio
de ofertas.

(A qué destinatarios se comunicardn los datos?
Sus datos no serdn cedidos aterceros, salvo obligacion legal.

¢Cudles son sus derechos como titular de los datos?

Usted tiene derecho a solicitar la supresién de sus datos cuando, entre otros motivos, los datos ya no
sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

Usted tiene derecho a obtener confirmacion sobre si en CONCESIONARIO estamos tratando datos
personales suyos o no.

Usted tiene derecho a acceder a sus datos personales y obtener copia de ellos, asi como a solicitar la
rectificacion de los datos inexactos o, en su caso, solicitar su supresion cuando, entre otros motivos, los
datos ya no sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

En determinadas circunstancias, usted podrd solicitar la limitacion del tratamiento de sus datos, en
cuyo caso Unicamente los conservaremos para el ejercicio o la defensa de reclamaciones.

En determinadas circunstancias y por motivos relacionados con su situacion particular, usted podrd
oponerse al tratamiento de sus datos. CONCESIONARIO dejard de tratar los datos, salvo por motivos
legitimos imperiosos, o el ejercicio o la defensa de posibles reclamaciones.

Asimismo, puede ejercer el derecho a la portabilidad de los datos, asi como revocar los
consentimientos que haya facilitado.

Podrd ejercer dichos derechos mediante solicitud escrita dirigida a CONCESIONARIO, [indicar
medios para el ejercicio de derechos [correo electrénico/correo postalll, adjuntando una copia de
su DNI u otro documento que acredite su identidad, e indicando claramente el derecho que quiere
ejercer.

Finalmente indicarle que puede presentar una reclamacién ante la Agencia Espanola de Proteccién

de Datos, especialemente cuando no haya obtenido satisfaccion en el ejercicio de sus derechos.
Puede ponerse en contacto a través de su pdgina web: www.agpd.es.
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Parrafo RGPD para Clientes: pedido de compra

Consentimientos adicionales

Indiquenos si desea que [RAZON SOCIAL] trate sus datos:

Para que usted pueda disfrutar de todos
nuestros descuentos, novedades, productos y
servicios, le contactaremos tanto por medios
impresos como electrénicos y telefénicos.

[ Consiento*
[] No consiento

Para ofrecerle servicios y productos mds ajustados
a sus necesidades y preferencias ajustadas a su
perfil. Para ello serd necesario enriquecer sus datos
con fuentes internas y ocasionalmente externas.

[J Consiento*
[] No consiento

Asimismo, indiquenos si desea que SEAT, S.A.
le ofrezca ventajas a nivel de marca:

Para que pueda disfrutar de todos nuestros descuentos,
novedades, productos y servicios, le contactaremos
tanto por medios escritos como electrénicos.

[J Consiento*
[] No consiento

Para ofrecerle servicios y productos mds agjustados a
sus necesidades y preferencias evaluaremos su perfil;
para lo cual serd necesario enriquecer sus datos

con fuentes internas y ocasionalmente externas.

[J Consiento*
[] No consiento
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Informacién basica de proteccién de datos

Responsable

[RAZON SOCIAL]

Finalidades

Mantenimiento, desarrollo y/o control de la relacién contractual.

Atender a sus consultas y solicitudes.

Realizar un control de calidad sobre los productos y servicios
contratados.

Realizacion de encuestas de opinidn y estudios con fines estadisticos.

En caso de que usted haya consentido, para las finalidades descritas
en los consentimientos adicionales.

Destinatarios

SEAT, S.A:

Como responsable de la Marca para las finalidades derivadas de
la relacién contractual (garantias y responsabilidades del vehiculo
indicado y de los productos y servicios que suministra).

En caso que usted haya consentido, para las finalidades descritas en
los consentimientos adicionales.

Asimismo, le informamos que parte de los sistemas utilizados por
SEAT, S.A. y CONCESIONARIO estdn ubicados en EE.UU. Lo que
supone una transferencia internacional de los datos autorizada
por el Director de la Agencia Espanola de Proteccién de Datos.

Legitimacion

La base legal de dichas finalidades son la ejecucion
del contrato y el consentimiento adicional.

Derechos

Tiene derecho a retirar sus consentimientos en cualquier
momento, asi como puede oponerse al tratamiento, limitar
el mismo, acceder, rectificar, suprimir los datos y ejercer su
derecho a portabilidad, mediante: [indicar medios para el
gjercicio de derechos (correo electrénico/correo postall]

Informacion adicional

Puede consultar con mayor detalle la Informacion
Adicional sobre Proteccién de Datos en el reverso

Informacién adicional relativa a proteccion de datos

¢Quién es el responsable del tratamiento de sus datos?

Identidad del responsable: [Razén social del concesionariol, con CIF: [+]

Direccioén:

-]

Correo:

-]
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éCon qué finalidad tratamos sus datos?
En [RAZON SOCIAL DEL CONCESIONARIO] (en adelante, “CONCESIONARIO”) trataremos los datos
personales que nos facilita, con las siguientes finalidades principales:

01 Realizar una correcta gestién de la relacion contractual y administrativa.
02 Atender a sus consultas y solicitudes.

03 Realizar un control de calidad sobre nuestros productos y servicios.

0L Realizacion de encuestas de opinidn y estudios con fines estadisticos

Asimismo, y unicamente en el caso de que usted lo consienta, trataremos sus datos también para la/
las siguiente/s finalidad/es adicional/es:

01 Enviarle informaciéon de productos y servicios de su interés, tanto por medios escritos como
electronicos.

02 Para conocer mejor sus preferencias por medio de la evaluacién de su perfil; para ello serd
necesario enriquecer sus datos con fuentes internas y ocasionalmente externas.

¢Como obtenemos sus datos personales?

Los datos personales que trata el CONCESIONARIO pueden proceder de:
Usted, por medio de la solicitud realizada
Fuentes externas (redes sociales, datos de navegacion, etc.)

¢ Qué datos tratamos?
En el marco de la prestacién de los servicios, y condicionado a las finalidades consentidas por usted,
en el CONCESIONARIO trataremos las siguientes categorias de datos:

Datos identificativos y de contacto;

Datos identificativos de su vehiculo;

¢Por cudnto tiempo conservaremos sus datos?

El CONCESIONARIO conservard sus datos personales mientras sean necesarios para la prestacion
de los servicios o relacién contractual, y en cualquier caso mientras usted no solicite su supresion,
asi como el tiempo necesario para dar cumplimiento a las obligaciones legales que en cada caso
correspondan acorde con cada tipologia de datos.

¢Cudl es la legitimacion para el tratamiento de sus datos?

La base legal para el tratamiento de sus datos es la ejecucién del contrato o de la prestaciéon de
los servicios que usted tenga con el CONCESIONARIO como Cliente, asi como, segun el caso,
el cumplimiento de las obligaciones legales que sean de aplicacion a el CONCESIONARIO. El
tratamiento de sus datos personales vinculados a dichos fines es estrictamente necesario para dar
cumplimiento a las mencionadas obligaciones legales.

El tratamiento de sus datos para las finalidades adicionales se basa en el consentimiento prestado
por usted. No obstante, usted puede retirar su consentimiento en cualquier momento, sin que en
ninguin caso las retiradas de estos consentimientos condicionen la relacion contractual. Puede retirar
dicho consentimiento enviando un correo electronico a[-].
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(A qué destinatarios se comunicardn los datos?

Sus datos serdn comunicados a SEAT, S.A., con domicilio en Autovia A-2, Km. 585, 08760, Martorell
(Barcelona):

01 Por ser necesaria dicha comunicacién para las finalidades derivadas de la relacion contractual
como responsable de la Marca (garantias y responsabilidades del vehiculo indicado y de los
productos y servicios que suministra).

Unicamente en el caso de que usted lo consienta, sus datos también serdn comunicados a SEAT, S.A.
para la/las siguiente/s finalidad/es adicional/es:

01 Informarle periddicamente de novedades, productos y servicios tanto por medios escritos como
electronicos.

02 Conocer mejor sus preferencias por medio de la evaluacion de su perfil; para ello serd necesario
enriquecer sus datos con fuentes internas y ocasionalmente externas.

Le informamos que SEAT, S.A. y el CONCESIONARIO contrata su infraestructura virtual segin un
modelo de “computacion en la nube” a través de Salesforce. com, Inc., entidad domiciliada en The
Landmark @ One Market Street, San Francisco, CA 94105, Estados Unidos de América, ostentando
para ello la preceptiva autorizacién previa de la Direccién de la Agencia Espanola de Proteccién de
Datos.

¢Cudles son sus derechos como titular de los datos?
Usted tiene derecho a solicitar la supresién de sus datos cuando, entre otros motivos, los datos ya no
sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

Usted tiene derecho a obtener confirmacion sobre si en CONCESIONARIO estamos tratando datos
personales suyos o no.

Usted tiene derecho a acceder a sus datos personales y obtener copia de ellos, asi como a solicitar la
rectificacion de los datos inexactos o, en su caso, solicitar su supresion cuando, entre otros motivos, los
datos ya no sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

En determinadas circunstancias, usted podrd solicitar la limitacion del tratamiento de sus datos, en
cuyo caso Unicamente los conservaremos para el ejercicio o la defensa de reclamaciones.

En determinadas circunstancias y por motivos relacionados con su situacion particular, usted podrd
oponerse al tratamiento de sus datos. SEAT SERVICE dejard de tratar los datos, salvo por motivos
legitimos imperiosos, o el ejercicio o la defensa de posibles reclamaciones.

Asimismo, puede ejercer el derecho a la portabilidad de los datos, asi como revocar los
consentimientos que haya facilitado.

Podrd ejercer dichos derechos mediante solicitud escrita dirigida a SEAT SERVICE, [indicar medios
para el ejercicio de derechos (correo electrénico/correo postall], adjuntando una copia de su DNI u
otro documento que acredite suidentidad, e indicando claramente el derecho que quiere ejercer.

Finalmente indicarle que puede presentar una reclamacién ante la Agencia Espanola de Proteccién

de Datos, especialemente cuando no haya obtenido satisfaccion en el ejercicio de sus derechos.
Puede ponerse en contacto a través de su pdgina web: www.agpd.es.
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Documentos de ventas

Parrafo RGPD para prospectos: alta de contacto en Posventa

Informacién basica de protecciéon de datos = = =
Responsable [RAZON SOCIAL]

Atender a su solicitud de recibir ofertas
personalizadas, asi como su posterior seguimiento.

Finalidades
Realizacion de encuestas de opinion y estudios
de mercado con fines estadisticos. ——

. . Sus datos no serdn cedidos a terceros,
Destinatarios . =, "
salvo obligacion legal.

La base legal de dichas finalidades

Derechos L
es el consentimiento.

Tiene derecho a retirar sus consentimientos
en cualquier momento, asi como puede
oponerse al tratamiento, limitar el mismo,

Derechos acceder, rectificar, suprimir los datos y
ejercer su derecho a portabilidad, mediante:
[indicar medios para el ejercicio de derechos
(correo electrénico/correo postalll.

Puede consultar con mayor detalle la Informacién

Informacion adicional . -3
Adicional sobre Proteccion de Datos en el reverso.

Informacién adicional relativa a proteccién de datos

¢ Quién es elresponsable del tratamiento de sus datos?

Identidad del responsable: [Razon social del concesionariol, con CIF: [+]

Direccién: (-]

Correo: (-]

¢Con qué finalidad tratamos sus datos?
En [RAZON SOCIAL DEL CONCESIONARIO] (en adelante, “Servicio autorizado”) trataremos los datos
personales que nos facilita, con las siguientes finalidades principales:

01 Atender a su solicitud de recibir ofertas personalizadas, asi como contactarle para hacer el
correspondiente seguimiento de la relacién comercial que tiene con nosotros.

02 Realizacién de encuestas de opinion y estudios de mercado con fines estadisticos.

¢Como obtenemos sus datos personales?
Los datos personales que trata el SERVICIO AUTORIZADO pueden proceder de:
Usted, por medio de la solicitud realizada
¢ Qué datos tratamos?
En el marco de la prestacion de los servicios, y condicionado a las finalidades consentidas por usted,
en el SERVICIO AUTORIZADO trataremos las siguientes categorias de datos:
Datos identificativos y de contacto;
Datos identificativos de su vehiculo;
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¢Por cudnto tiempo conservaremos sus datos?

El SERVICIO AUTORIZADO conservard sus datos personales mientras sean necesarios para la
prestacién de los servicios o relacion contractual, y en cualquier caso mientras usted no solicite su
supresion, asi como el tiempo necesario para dar cumplimiento a las obligaciones legales que en
cada caso correspondan acorde con cada tipologia de datos.

¢Cudl es la legitimacion para el tratamiento de sus datos?
El tratamiento de sus datos se basa en el consentimiento prestado por usted, al solicitar el alta y envio
de ofertas.

(A qué destinatarios se comunicardn los datos?
Sus datos no serdn cedidos aterceros, salvo obligacion legal.

¢Cudles son sus derechos como titular de los datos?
Usted tiene derecho a solicitar la supresién de sus datos cuando, entre otros motivos, los datos ya no
sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

Usted tiene derecho a obtener confirmacidn sobre si en el SERVICIO AUTORIZADO estamos tratando
datos personales suyos o no.

Usted tiene derecho a acceder a sus datos personales y obtener copia de ellos, asi como a solicitar la
rectificacion de los datos inexactos o, en su caso, solicitar su supresion cuando, entre otros motivos, los
datos ya no sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

En determinadas circunstancias, usted podrd solicitar la limitacion del tratamiento de sus datos, en
cuyo caso Unicamente los conservaremos para el ejercicio o la defensa de reclamaciones.

En determinadas circunstancias y por motivos relacionados con su situacion particular, usted podrd
oponerse al tratamiento de sus datos. El SERVICIO AUTORIZADO dejard de tratar los datos, salvo por
motivos legitimos imperiosos, o el gjercicio o la defensa de posibles reclamaciones.

Asimismo, puede ejercer el derecho a la portabilidad de los datos, asi como revocar los
consentimientos que haya facilitado.

Podrd ejercer dichos derechos mediante solicitud escrita dirigida al SERVICIO AUTORIZADO, [indicar
medios para el ejercicio de derechos [correo electrénico/correo postalll, adjuntando una copia de
su DNI u otro documento que acredite su identidad, e indicando claramente el derecho que quiere
ejercer.

Finalmente indicarle que puede presentar una reclamacién ante la Agencia Espanola de Proteccién

de Datos, especialemente cuando no haya obtenido satisfaccion en el ejercicio de sus derechos.
Puede ponerse en contacto a través de su pdgina web: www.agpd.es.
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Parrafo RGPD para clientes: orden de reparacion

Consentimientos adicionales

Indiquenos si desea que [RAZON SOCIAL] trate sus datos:

Para que usted pueda disfrutar de todos
nuestros descuentos, no-vedades, productos
y servicios, le contactaremos tanto por medios
impresos como electrénicos y telefénicos.

[ Consiento*
[] No consiento

Asimismo, indiquenos si desea que SEAT, S.A.
le ofrezca ventajas a nivel de marca:

Para que pueda disfrutar de todos nuestros descuentos,
novedades, productos y servicios, le contactaremos
tanto por medios escritos como electrénicos.

[ Consiento*
[] No consiento

Para ofrecerle servicios y productos mds ajustados a
sus necesida-des y preferencias evaluaremos su perfil;
para lo cual serd necesa-rio enriquecer sus datos

con fuentes internas y ocasionalmente ex-ternas.

[ Consiento*
[] No consiento

Informacién basica de proteccién de datos

Responsable [RAZON SOCIAL]

Mantenimiento, desarrollo y/o control de la relacién contractual.

Atender a sus consultas y solicitudes.

Finalidades

consentimientos adicionales.

Realizar un control de calidad sobre los productos y servicios contratados.
Realizacion de encuestas de opinidn y estudios con fines estadisticos.
En caso de que usted haya consentido, para las finalidades descritas en los

SEAT, S.A:

Como responsable de la Marca para las finalidades derivadas de la relacién

contractual (garantias y responsabilidades del vehiculo
indicado y de los productos y servicios que suministra).

Destinatarios En caso que usted haya consentido, para las finalidades descritas en los

consentimientos adicionales.

Asimismo, le informamos que parte de los sistemas utilizados por SEAT, S.A. estdn
ubicados en EE.UU. Lo que supone una transferencia internacional de los datos
autorizada por el Director de la Agencia Espanola de Proteccidn de Datos.

Legitimacion

La base legal de dichas finalidades son la ejecucion
del contrato y el consentimiento adicional.

Tiene derecho a retirar sus consentimientos en cualquier momento, asi
como puede oponerse al tratamiento, limitar el mismo, acceder, rectificar,
suprimir los datos y ejercer su derecho a portabilidad, mediante: [indicar
medios para el ejercicio de derechos (correo electrénico/correo postall]

Derechos

Informacion adicional

Puede consultar con mayor detalle la Informacién Adicional

sobre Proteccion de Datos en el reverso
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Informacién adicional relativa a proteccion de datos

¢Quién es elresponsable del tratamiento de sus datos?

Identidad del responsable: [Denominacién social del servicio autorizado], con CIF: [-]

Direccién: (]

Correo: (]

¢Con qué finalidad tratamos sus datos?

En [DENOMINACION SOCIAL DEL SERVICIO AUTORIZADQO] (en adelante, “SEAT SERVICE”) trataremos
los datos personales que nos facilita, con las siguientes finalidades principales:

01 Realizar una correcta gestién de la relacién contractual y administrativa.

02 Atender a sus consultas y solicitudes.

03 Realizar un control de calidad sobre nuestros productos y servicios.

OL Realizacion de encuestas de opinidn y estudios con fines estadisticos

Asimismo, y unicamente en el caso de que usted lo consienta, trataremos sus datos también para la/
las siguiente/s finalidad/es adicional/es:

01 Enviarle informacion de productos y servicios de su interés, tanto por medios escritos como
electronicos.

02Para conocer mejor sus preferencias por medio de la evaluacion de su perfil; para ello serd
necesario enriquecer sus datos con fuentes internas y ocasionalmente externas.

¢Coémo obtenemos sus datos personales?

Los datos personales que trata el SEAT SERVICE pueden proceder de:
Usted, por medio de la solicitud realizada
Fuentes externas (redes sociales, datos de navegacion, etc.)

¢ Qué datos tratamos?
En el marco de la prestacion de los servicios, y condicionado a las finalidades consentidas por usted,
en SEAT SERTVICE trataremos las siguientes categorias de datos:

Datos identificativos y de contacto;

Datos identificativos de su vehiculo;

¢Por cudnto tiempo conservaremos sus datos?

SEAT SERVICE conservard sus datos personales mientras sean necesarios para la prestacion de
los servicios o relacion contractual, y en cualquier caso mientras usted no solicite su supresion,
asi como el tiempo necesario para dar cumplimiento a las obligaciones legales que en cada caso
correspondan acorde con cada tipologia de datos.

¢Cudl es la legitimacion para el tratamiento de sus datos?

La base legal para el tratamiento de sus datos es la ejecucion del contrato o de la prestacién de los
servicios que usted tenga con SEAT SERVICE como Cliente, asi como, segun el caso, el cumplimiento
de las obligaciones legales que sean de aplicacién a SEAT SERVICE. El tratamiento de sus datos
personales vinculados a dichos fines es estrictamente necesario para dar cumplimiento a las
mencionadas obligaciones legales.

El tratamiento de sus datos para las finalidades adicionales se basa en el consentimiento prestado
por usted. No obstante, usted puede retirar su consentimiento en cualquier momento, sin que en
ninguin caso las retiradas de estos consentimientos condicionen la relacidon contractual. Puede retirar
dicho consentimiento enviando un correo electronico a[-].
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(A qué destinatarios se comunicardn los datos?

Sus datos serdn comunicados a SEAT, S.A., con domicilio en Autovia A-2, Km. 585, 08760, Martorell
(Barcelona):

01 Por ser necesaria dicha comunicacién para las finalidades derivadas de la relacion contractual
como responsable de la Marca (garantias y responsabilidades del vehiculo indicado y de los
productos y servicios que suministra).

02 Unicamente en el caso de que usted lo consienta, sus datos también serdn comunicados a SEAT,
S.A. parala/las siguiente/s finalidad/es adicional/es:

Informarle periédicamente de novedades, productos y servicios tanto por medios escritos como
electronicos.

03 Conocer mejor sus preferencias por medio de la evaluacion de su perfil; para ello serd necesario
enriquecer sus datos con fuentes internas y ocasionalmente externas.

Le informamos que SEAT, S.A. y SEAT SERVICE contrata su infraestructura virtual segun un modelo de
“computacion en la nube” a través de Salesforce. com, Inc., entidad domiciliada en The Landmark
@ One Market Street, San Francisco, CA 94105, Estados Unidos de América, ostentando para ello la
preceptiva autorizaciéon previa de la Direccion de la Agencia Espanola de Proteccion de Datos.

¢Cudles son sus derechos como titular de los datos?

Usted tiene derecho a solicitar la supresién de sus datos cuando, entre otros motivos, los datos ya no
sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

Usted tiene derecho a obtener confirmacion sobre si en SEAT SERVICE estamos tratando datos
personales suyos o no.

Usted tiene derecho a acceder a sus datos personales y obtener copia de ellos, asi como a solicitar la
rectificacion de los datos inexactos o, en su caso, solicitar su supresion cuando, entre otros motivos, los
datos ya no sean necesarios para los fines que fueron recogidos.

En determinadas circunstancias, usted podrd solicitar la limitacion del tratamiento de sus datos, en
cuyo caso Unicamente los conservaremos para el ejercicio o la defensa de reclamaciones.

En determinadas circunstancias y por motivos relacionados con su situacion particular, usted podrd
oponerse al tratamiento de sus datos. SEAT SERVICE dejard de tratar los datos, salvo por motivos
legitimos imperiosos, o el ejercicio o la defensa de posibles reclamaciones.

Asimismo, puede ejercer el derecho a la portabilidad de los datos, asi como revocar los
consentimientos que haya facilitado.

Podrd ejercer dichos derechos mediante solicitud escrita dirigida a SEAT SERVICE, [indicar medios
para el ejercicio de derechos (correo electrénico/correo postall], adjuntando una copia de su DNI u
otro documento que acredite su identidad, e indicando claramente el derecho que quiere ejercer.

Finalmente indicarle que puede presentar una reclamacién ante la Agencia Espanola de Proteccién
de Datos, especialemente cuando no haya obtenido satisfaccion en el ejercicio de sus derechos.
Puede ponerse en contacto a través de su pdgina web: www.agpd.es.
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6.4 Contratos con
empresas externas

El Servicio Autorizado que no pueda proporcionar un trabajo especifico establecido en un estandar,
deberd subcontratarlo. El acuerdo entre el Servicio Autorizado y la empresa subcontratada deberd
ser formalizado por escrito estableciendo los métodos de trabajo y garantias (duracién y cobertural).

Con el objetivo de cumplir las expectativas del cliente, el Servicio Autorizado deberd mantener un
control de la calidad; para documentar dicho control, el Servicio deberd tener en cuenta el pedido
de subcontratacion y verificar el estado de las reparaciones.

El contenido de la documentacion para realizar el control de calidad deberd contener como minimo
los siguientes datos:

Evaluacion de la calidad
Fecha de realizacion del control
Firma de la persona que realiza el control

Ademds, el Servicio Autorizado deberd listar a los proveedores/subcontratistas permitiéndole
identificarlos y valorarlos en funcién de sus rendimientos; dicha valoracion deberd realizarse como
minimo una vez al ano y en caso de ser negativa: tomar medidas de correccién, comunicdrselo al
proveedor y elaborar un plan de accién asociado.

El contenido de la lista debe ser:

Existencia de proveedores habituales
Valoracion cuantitativa de los criterios de seleccion (precio, rendimiento, suministro, etc.)
Definicion de proveedores en funcién del servicio que suministra (aceites, accesorios, etc.)

Tanto el registro del listado de proveedores como los controles de calidad de los trabajos
. subcontratados se deben realizar de forma digital. Para ello, se dispone de un médulo en la herramienta
SIGECA.

¢’ | www.sigeca.es
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6.5 Certificados de
seguridad y legislacion
Espana

El departamento de Certificados de Seguridad y Legislacion Espana se encarga de realizar en
nombre del fabricante, los Documentos Técnicos Oficiales necesarios, para su presentacion ante
la Administracién o cualquier Estacion de Inspeccion ITV, ademds de Reediciones (Recambios) de
Placa Fabricante y Nimero de Bastidor (VIN] en parabrisas.

Los certificados solicitados son:

Certificado de Reforma: Informe de conformidad que se solicita cuando el cliente quiere realizar
una modificacién en su vehiculo, que tiene que ser legalizada en Inspeccién ITV. Segun Real Decreto
866/2010, se entiendo por Reforma, «toda modificacién, sustitucién, actuacion, incorporacion o
supresion efectuada en un vehiculo después de su matriculacién, que o bien cambia alguna de las
caracteristicas del mismo, o es susceptible de alterar los requisitos reglamentariamente aplicables
contenidos en el Real Decreto 2028/1986, de 6 de junio. Este término incluye cualquier actuacion
que implique alguna modificacién de los datos que figuran en la tarjeta de ITV del vehiculo.->->

Certificado de Conformidad [CoC): Se solicita cuando un cliente quiere matricular su vehiculo
procedente de un pais del Espacio Econémico Europeo (EEE) en otro pais miembro del EEE, siempre
que disponga de contrasena de homologacion europea.

Certificados de Origen: Informe de caracteristicas del vehiculo en origen, como por ejemplo
gancho remolque, techo solar, ...

Ficha Reducida: documento que especifica las caracteristicas técnicas de un vehiculo concreto.
Este documento se realiza para poder matricular un vehiculo de importacion en Espana siempre

y cuando tenga una contrasena de homologacidn europea o bien una contrasena nacional
equivalente.

Certificado PMR: Informe de Conformidad para la adaptacion de un vehiculo para persona de
movilidad reducida.

Certificado Autoescuela: Informe de Conformidad para la adaptaciéon de un vehiculo destinado a
autoescuela.

Certificado Taxi: Informe de toma de senal taquimétrica: documento donde se informa de la
posicion de la toma de senal de velocidad del vehiculo.

Error de datos en tarjeta ITV: Informe para la correcion de errores en Ficha Técnica.

Certificado de emisiones: documento donde se informa del nivel de emisiones que cumple el
vehiculo. Este documento sirve para la obtencién de la etiqueta ambiental de DGT.
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6.6 Mantenimiento
vehiculos almacenados

Un vehiculo almacenado es aquel que no se transporte o no se entregue a un cliente en un plazo de
dos semanas.

Es preciso realizar un control especial de las baterias a los vehiculos en exposicién, con el fin de
evitar posteriores reclamaciones de clientes en garantia. En caso que la bateria venga marcada (en
cualquiera de los bornes), sustituirla antes de la entrega al cliente.

Se deberd comprobar el estado de carga de la bateria en el momento de la recepcion del vehiculo,
lo antes posible o dentro de las préximas 2L4h, con el equipo VAS 6161 (imprimir y guardar el ticket).

En caso de cambio manual se debe poner la 1° marcha. En cambio automdtico, posicién aparcar,
sin freno de mano (excepto en condiciones extraordinarias). Comprobar presién neumdticos y, si
es necesario, incrementar a la presiéon minima recomendada, rotacion en lavado de vehiculos y
moverlos - aprox. cada 2 semanas.

Para obtener toda la informacién de mantenimiento de baterias de vehiculos en stock podéis consulta el
MST “Capitulo 6.2 Vehiculos almacenados” que tenéis disponible en:

& | www.easymarketingred.es -> CIRCULARES -> ASISTENCIATECNICA
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