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OBJETIVO:

Satisfacer las necesidades de movilidad de nuestros clientes cuyos automoéviles se
encuentren en el taller de servicio por una averia e insatisfaccion. Cuando no se cuente
con un automévil de movilidad para préstamo.

POLITICAS:

1. El pago al cliente unicamente podra efectuarse hasta que el importe por concepto de
apoyo de viaticos este autorizado en el portal del SAGA y en ningun caso se podra pagar
un importe mayor al autorizado.

2. Siel importe a reembolsar no rebasa los $2,000.00, este se podra efectuar en efectivo y
unicamente se entregara al cliente previa identificacién.

3. Es responsabilidad del Asesor de Servicio:

i) Abrir una orden de servicio de garantia (G) a nombre de Volkswagen de México y en
comentarios debera capturar el concepto de la orden (Pago de Taxis, renta de auto,
o rembolso de mensualidad)

i) Recabar la documentacion soporte que debera acompafar a la orden de Garantia
por concepto de viaticos, dicha documentacion es la siguiente:
(1) Calca del numero de serie
(2) Carnet de Servicio del automdévil del cliente.
(3) Aviso de Privacidad firmado por el cliente.

i) Informar a planta el proceso de la reparacion hasta que se entregue al cliente el
automovil que dio origen a los viaticos.

Realizo:

Rocio Ramirez Vazquez
Administrador de Garantias
C.P. Marisol Sanchez Bonilla
GERENTE ADMINISTRATIVO
Lic. Adriana Cérdoba Olvera
GERENTE DE PROCESOS

Reviso:
C.P. Gabriela Gordillo Nava
GERENTE ADMINISTRATIVO

C.P.C. Moisés Espindola Cruz
GERENTE GENERAL

Autorizé:

Ing. Diego Brockman Ruiz
DIRECTOR GENERAL
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4. Es Responsabilidad del encargado de garantias:

i) Capturar la informacion del auto y pieza que el cliente esta reportando en el portal
del SAGA para que atencion a clientes de SEAT o VW México autorice el apoyo de
viaticos al cliente.

i) Realizar la solicitud de pago una vez que atencion a clientes autorice el rembolso,
esta solicitud debera estar acompafiada con la captura de pantalla en donde
aparezca la autorizacidon y el importe y debera enviarla por correo electrénico a
cxpagar@seat-sanangel.com.mx 0  cxpagar@vw-sanangel.com.mx.,  segun
corresponda.

5. Una vez que se haya efectuado el rembolso al cliente, el Encargado de C x P debera
enviar por correo electronico al Administrador de garantias el comprobante de pago.

Realizé: Reviso: Autorizé:
Rocio Ramirez Vazquez C.P. Gabriela Gordillo Nava
Administrador de Garantias GERENTE ADMINISTRATIVO Ing. Diego Brockman Ruiz
C.P. Marisol Sanchez Bonilla DIRECTOR GENERAL
GERENTE ADMINISTRATIVO C.P.C. Moisés Espindola Cruz
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DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION DE DOCUMENTACION
ACTIVIDADES O EQUIPO
Reporte de la Cliente Hace el reporte | e Teléfono de
port correspondiente sobre |  Atencién a
Queja en - -
. su inconformidad de la | (clientes
Atencién a reparacion o falta de | 401800
clientes disponibilidad de
refacciones.
v C
o Atencion a Después de analizar las | ® ~Or"€0
Notifica al - 3Ni
clientes causas y definir una| €lectronicocon

Concesionario la autorizacién y

apoyo al cliente.
Especificando
las fechas que
cubre y el pago

solucion a la queja,
informa a través de un
correo electronico la
forma en que se dara
solucion al cliente.

Puede ser por concepto ge fla ,
de pago de taxis, el ererencia.
i reembolso de alguna
mensualidad o] el
préstamo de un
;Se Cuenta automc’)lv.il que no sea
con un auto de movilidad.
de movilidad? Esta informacion se
envia al Gerente de
Servicio, Jefe de Taller,
Administrador de
Garantias y Asesor de
v Servicio
I Si I Si:
Se lleva a cabo el
1 proceso Adm-Inv-001
Realizé: Reviso: Autorizé:
Rocio Ramirez Vazquez C.P. Gabriela Gordillo Nava
Administrador de Garantias GERENTE ADMINISTRATIVO Ing. Diego Brockman Ruiz
C.P. Marisol Sanchez Bonilla DIRECTOR GENERAL
GERENTE ADMINISTRATIVO C.P.C. Moisés Espindola Cruz
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No
+ Solicita préstamo de un

A

y

Fin

En los casos donde
el cliente reporte una
queja en atencion a

auto DEMO o auto
Seminuevo.

Se debe realizar al
contrato de préstamo
de automovil de
movilidad, documentar
las identificaciones del
cliente y especificar la
fecha de regreso.

El cliente gestiona una
inconformidad en
atencion a clientes de

clientes Volkswagen de México
v
Realizé: Reviso: Autorizé:
Rocio Ramirez Vazquez C.P. Gabriela Gordillo Nava
Administrador de Garantias GERENTE ADMINISTRATIVO Ing. Diego Brockman Ruiz
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DIRECTOR GENERAL
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DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION DE DOCUMENTACION
ACTIVIDADES O EQUIPO
l . PAGO DE TAXIS O
damatadr | ReEveoLso
Gestion del pago Este reembolso se
por rembolso realiza una vez que se
concluye la
1 reparacion.
Abre una orden de | ¢Ordende
Asesor de - ] s
Apertura de la Servicio servicio de garantia Garantia tipo
orden de (G) a nombre de| (G)
Garantia Volkswagen de
México, en
comentarios captura
el concepto de |la
orden (Pago de Taxis,
renta de auto, o
rembolso de
mensualidad)
___________ ‘y________________________________________________.________._,__- TTTTTTTTTTTTTTTTTT
.. ra la informacién .
. Administrador Capt; alainiormacion | -, gistema SAGA
Gestion del ‘ en oSaga para que Portal d
de Garantias tencid lientes | en Portal de
proceso de atencion a clien'es 191 pistribuidores
reclamo autorice, (importe que
paga la marca y este
sera el que se pague
al cliente) una vez que
autoriza por sistema la
diferencia (importe) en
el sistema, se captura
elreclamoy se hace la
solicitud de pago el
cual puede ser por
transferencia o]
cheque.
v
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¢ Asesor de Solicita el numero de | ¢ Estado de
L Servicio cuenta del cliente e | Cuenta
Comunicacion informa el proceso | e [dentificacion
con el cliente para el pago del| Oficial
1 reembolso.
Administrador | Realiza la solicitud de | ¢ Solicitud de
Realiza de Garantias pago a favor del| pago PDF
solicitud de cliente, conforme a la | ¢ Copia de la
deferencia autorizada, | orden
Pago anexa copia de la |, correo de
orden, y el correo con autorizacion
la autorizacién.
[}
Ei Encargado de Recibe la solicitud de SO"CIt;g,Se
jecuta la C . pago
. uentas por pago y efectua el
provision'y Pagar proceso
elabora cheque Adm-CXP-002 " Toma
a revision y provision
de facturas"
Una vez autorizado la | Pago en la

deferencia en el
sistema SAGA se ve
reflejado al 3 dia habil
en la cuenta integral

cuenta integral

Elabora el cheque .

. que, ¢Cheque firmado
transferencia o vale de Vale de caia
caja segun T ; ja
corresponda para | ©'fansterencia
entregar al cliente.

v
Realizo: Revisé: Autorizé:

C.P. Gabriela Gordillo Nava

Rocio Ramirez Vazquez
Administrador de Garantias
C.P. Marisol Sanchez Bonilla
GERENTE ADMINISTRATIVO
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GERENTE ADMINISTRATIVO
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GERENTE GENERAL

Ing. Diego Brockman Ruiz
DIRECTOR GENERAL
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l Asesor de
Cita al cliente Servicio Informa al cliente la | ¢ Llamada
para entregar fecha de pago (recoge telefénica
el rembolso el cheque, si se|e Correo
entrega en un vale de electrénico
caja o si se realiza la | « \WhatsApp
transferencia)
Ent q Entrega una copia del | Comprobante
nirega de comprobante de pago |  de pago
comprobante al cliente 'y al| fimado por el
de entrega administrador de : P
cliente
garantias para
l resguardo  en el
expediente.
Fin
Realizé: Reviso: Autorizé:

Rocio Ramirez Vazquez
Administrador de Garantias
C.P. Marisol Sanchez Bonilla
GERENTE ADMINISTRATIVO
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