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Introducere 8

Conform liniilor directoare cu privire la vanzari si post-vanzare adoptate intre importator si Volkswagen
AG, prezentul Manual de Garantii este un document incorporat, fiind prin urmare o componenta
obligatorie a contractului.

Manualul de garantii constituie capitolul 7 al Manualului Service Volkswagen. In Manualul de Garantji
sunt enumerate toate continuturile relevante contractual referitoare la standarde si linii directoare,
precum si informatii cu privire la diferitele sarcini ale Importatorului / Partenerului Service Tn legatura
cu garantia / garantia comerciala / culanta. Acesta contine informatii cu caracter obligatoriu cu privire
la conditiile de acordare a garantiei / garantiei comerciale si la culanta, precum si recomandari utile in
vederea completarii solicitarilor si decontarii cu Importatorul respectiv cu Volkswagen AG.

Pachetul de garantie Volkswagen este valabil la nivel mondial pentru toate autovehiculele noi
comercializate de Volkswagen AG Wolfsburg sub marcile Volkswagen si Volkswagen Vehicule
Commerciale.

Fiecare Importator si Partener Service autorizat are obligatia de a da curs solicitarilor indreptatite ale
clientului, chiar si atunci cadnd autovehiculul a fost comercializat de un alt dealer autorizat din cadrul
retelei Volkswagen.

Pentru piesele de schimb originale Volkswagen® - aceste linii directoare sunt valabile pentru piesele
care au trecut Tn proprietatea clientului ca urmare a unei vanzari directe sau a unei reparatii platite de
client.

Importatorul trebuie sa se asigure ca sunt aplicate domeniile si conditiile de acordare a garantiei /
garantiei comerciale, definite in continuare ca standard minim in zona sa de piata, in conditiile
legislatiei in vigoare Tn tara respectiva si jurisprudentei specifice tarii. Aceasta inseamna ca, daca este
necesar, se vor acorda cumparatorilor termene mai lungi de garantie / garantie comerciala si /sau
drepturi mai cuprinzatoare de garantie decét cele specificate in acest Manual.

Manualul de garantii este si o referinta si un instrument de lucru pentru responsabilul pentru garantii al
importatorilor si dealerilor Volkswagen, furnizand informatiile necesare cu privire la instrumentele
garantiei / garantiei comerciale si culantei, precum si la modul de utilizare a acestora. Doar cine
cunoaste in detaliu intregul proces de acordare a garantiei poate aplica activ si cu succes aceasta
parte a afacerii.

Pentru intrebarile la care nu gasiti raspuns Tn prezentul manual, adresati-va echipei Departamentului
Garantii al Importatorului.

in prezentul manual, referirile la Dealerii / Distribuitorii Volkswagen si Partenerii Service Volkswagen
se fac sub denumirea de ,Partener Volkswagen”.

Partenerii Service autorizati sunt parteneri service cu contract corespunzator de partener service al
marcii numiti mai departe ,Partener Service”.

Ca regula generald, termenul ,solicitare de acordare a garantiei” sau ,solicitare” din prezentul manual
se refera la toate tipurile de solicitari de decontare adresate Volkswagen AG prin intermediul SAGA/2.

Recomandari pentru utilizare

Cum se actualizeaza manualul?

Manualul de garantii este actualizat de doua ori pe an.

Ultima versiune disponibila este cea valabila. Fiecare Importator trebuie sa se asigure ca Partenerii
Volkswagen dispun de versiunea actualizatd a Manualului de garantii in limba nationala.

Volkswagen ServiceNet va fi verificat periodic cu privire la continuturi noi sau modificate. Se va acorda
o atentie speciala informatiilor de actualitate pe care le furnizeaza Volkswagen in Buletinul sau
informativ referitor la garantii. Buletinul informativ referitor la garantii contine adesea informatii
relevante cu privire la aspectele financiare si solicitari.
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Garantia si garantia comerciala 8

1.1 Garantia, garantia comerciala si culanta

Pe langa decontarea solicitarilor de acordare a garantiei legale, obiectivul garantiei, garantiei
comerciale si culantei este asigurarea satisfactiei clientilor nostri comuni cu privire la produsele
noastre si serviciile furnizate de partenerul Volkswagen respectiv. Acesti factori reprezinta baza pentru
un grad ridicat de loialitate fatd de compania noastra si determina ih bund masura vanzarile de
autovehicule noi, de piese de schimb originale Volkswagen® si de accesorii originale Volkswagen.

Satisfactia cu privire la serviciul de asistenta clienti are o maxima importanta, deoarece influenteaza
major fidelitatea fatd de Volkswagen. Un client nu este neaparat pierdut daca intr-o ocazie nu a fost
pe deplin multumit de unul dintre modelele noastre.

Prin garantie, garantia comerciala si culanta, partenerul Volkswagen dispune de excelente
instrumente pentru indeplinirea asteptarilor indreptatite ale clientilor. Majoritatea clientilor accepta
faptul ca, in ciuda tuturor masurilor luate si a numeroaselor verificari, pot aparea defecte in diferite
etape ale procesului de fabricatie. Daca serviciul de asistenta clienti I-a convins in trecut, va fi aproape
intotdeauna posibila vanzarea catre clientul respectiv a unui alt autovehicul din gama noastra.

Este decisiv insa ca astfel de defecte sa fie remediate rapid si corect de catre partenerul service
Volkswagen.

Este necesar ca fiecare partener service Volkswagen sa utilizeze Tn mod corespunzator si rapid
posibilitatile existente. Prin garantie, garantia comerciala si culanta, avem posibilitatea de a ne dovedi
eficienta si de a crea sau consolida o legatura stransa intre clienti si partenerul Volkswagen.

Aceasta presupune bineinteles ca toate lucrarile efectuate in cadrul garantiei, garantiei comerciale si
culantei sa fie efectuate de catre partenerul service cu utilizarea de piese de schimb originale
Volkswagen® si accesorii originale Volkswagen.
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Garantia si garantia comerciala 8

1.2 Pachetul de garantie si garantie comerciala Volkswagen

Conditiile mentionate n continuare sunt valabile numai pentru ansamblurile / piesele / accesoriile
montate de Volkswagen AG (dotarile produsului livrat)

2 ani acoperire impotriva tuturor defectelor de material sau manopera (fara limita de kilometri)

. pentru toate autovehiculele noi (indiferent daca sunt utilizate in scopuri private sau comerciale) comercializate de
Volkswagen AG Wolfsburg sub marcile Volkswagen si Volkswagen Commercial Vehicles

. pentru piesele de schimb originale Volkswagen®, piesele reconditionate originale Volkswagen, piesele de schimb
Economy Volkswagen

. pentru accesoriile originale Volkswagen®

ok Pentru tipul Amarok este valabila exclusiv pentru pietele America Centrala si de Sud, Regiunea Asia-Pacific, Africa si Orientul

Mijlociu cu exceptia Turciei o perioada diferitd de garantie a autovehiculului de max. 3 ani sau 100.000 km, in functie de care
survine mai intai.

3 ani fara defecte de vopsea la nivelul caroseriei (far4 limita de kilometri)

. toate autoturismele Volkswagen
. toate autovehiculele comerciale Volkswagen

6 ani garantie impotriva perforarii prin coroziune a caroseriei (fara limita de kilometri)

. Sharan tip 7M
. Amarok toate pana la modelul anului 2012
. Amarok tip 2H incepand cu modelul anului 2013 cu cod PR 5K0 sau 5K7

12 ani garantie impotriva perforarii prin coroziune a caroseriei (f4ra limité de kilometri)

. pentru toate autovehiculele care nu sunt mentionate mai sus cu perioade mai scurte de exploatare

8 ani* / 160.000 km/100.000 mile acoperire impotriva defectelor de material sau manopera la
bateria de Tnalta tensiune

o pentru toate autovehiculele BEV si PHEV noi*™*

*  in functie de care survine mai intai
**  Abrevierea BEV vine de la Battery Electric Vehicle (autovehicul electric pe baterii), iar abrevierea PHEV vine de la Plugin Hybrid Electric
Vehicle (autovehicul electric hibrid reincarcabil)

Sunt posibile abateri specifice pietei convenite prin contractul incheiat, acestea avand prioritate.

Pentru tarile europene cu garantie comerciala, pe langa conditiile de acordare a garantiei, se aplica
garantia comerciala. In tarile respective, garantia comerciala ia locul garantiei extinse pentru vopsea si
caroserie, precum si pentru bateria de nalta tensiune.

- Garantia mobilitatii LongLife
Garantia mobilitatii este valabila in tarile indicate in tabelul din versiunea actualizata a prezentului manual.

Valabil pentru toate autovehiculele Volkswagen, fiind reinnoita automat atunci cand se efectueaza inspectia/ service-ul la
interval la un partener service autorizat. (Nu este valabil pentru familia ID.)
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Garantia si garantia comerciala 8

1.3  Garantia comerciala a importatorului

Pe langa raspunderea legala pentru defectele de material, unii importatori din Spatiul Economic
European SEE, adica tarile Uniunii Europene, Norvegia, Islanda si Liechtenstein), Elvetia, Regatul
Unit al Marii Britanii si Irlandei de Nord ofera o garantie comerciala a importatorului de doi ani.

Garantia comerciala pentru autovehicule se acorda doar clientilor finali. La nivelul retelei autorizate de
distributie si service Volkswagen AG, procesarea solicitarilor de acordare a garantiei in cadrul
reglementarilor prevazute in contractele de distribuitor si de partener service raméane nemodificata.
Din acest motiv, distribuitorii si partenerii service ai Volkswagen AG nu pot formula catre producator /
importator o solicitare de garantie comerciala.

Garantia comerciala oferitéd de catre importator si va fi derulatd conform reglementarilor de garantie.
Pentru procesarea solicitarilor indreptatite de acordare a garantiei ale clientilor, se aplica toate
reglementarile cu privire la garantie din contractul de distribuitor si contractul de partener service,
inclusiv liniile directoare corespunzatoare.

1.4 Informatii referitoare la conditiile de acordare a garantiei

1.4.1 Explicatii cu privire la raspunderea pentru defectele produsului / garantia Volkswagen

Conditiile descrise in aceasta sectiune reprezintd, in conditiile legislatiei in vigoare in tara respectiva,
cerinte minime pentru contractul de vanzare-cumparare pe care il incheie primul cumparator cu
partenerul Volkswagen.

Importatorul se va asigura ca n tara sa, prin contractul incheiat intre partenerul Volkswagen si primul
cumparator, se aplica cel putin conditiile sus-mentionate de acordare a garantiei.

Depozitarea autovehiculului la importator si partenerul Volkswagen

Importatorul trebuie sa se asigure ca sunt implementate liniile directoare ,Depozitarea autovehiculelor
noi” si ca sunt luate toate masurile corespunzatoare.

Orice reclamatii rezultate ca urmare a nerespectarii acestor instructiuni nu sunt defecte Tn sensul
garantiei Volkswagen AG.

Achizitionarea si livrarea autovehiculului

Conditiile de acordare a garantiei sunt parte componenta a contractului de vanzare-cumparare (VII.
Defecte) pe care il incheie clientul cu partenerul Volkswagen care realizeaza vanzarea. Prin
semnatura sa, clientul accepta conditiile de acordare a garantiei.

Véanzatorul asigura acoperirea impotriva defectelor in cursul perioadei de garantie. Exista un defect
atunci cand starea / specificatia efectiva a autovehiculului / produsului se abate in sens negativ de la
starea / specificatia declarata. Etalonul pentru starea sau specificatia declarata il reprezinta un
autovehicul / produs de acelasi tip sau similar cu obiectul achizitiei in momentul primei livrari.

Defectiunile (cu exceptia deteriorarii produselor in timpul depozitarii sau transportului) constatate cu
ocazia inspectiei inainte de livrare pot fi tratate ca oricare alt caz de garantie, cu toate ca autovehiculul
nu a fost inca livrat clientului.

Defectiunile de la nivelul autovehiculului produse in timpul transportului sau al depozitarii la importator
/ partenerul Volkswagen nu vor fi recunoscute de catre Volkswagen AG.

Partenerul Volkswagen care efectueaza livrarea informeaza clientul (primul cumparator) la livrarea
autovehiculului cu privire la continuturile relevante pentru garantie, respectiv garantia comerciala din
documentatia autovehiculului. Se va avea grija in special ca documentele respective sa contina
urmatoarele:

. Seria de identificare a autovehiculului (VIN)
. Data livrarii
. Stampila oficiala a partenerului Volkswagen care efectueaza livrarea, conform contractului cu

importatorul (identificare si marca comerciala), ca o confirmare a efectuarii PDI.

f Data livrarii trebuie inregistrata in sistemul CarPort®.
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Garantia si garantia comerciala 8

Daca obiectul vanzarii este vandut in regiuni aflate in afara unei retele structurate de parteneri
Volkswagen, nu se pot initia actiuni Tn regres impotriva Volkswagen AG cu privire la costurile
suplimentare aparute.

Procesarea unei reclamatii a clientului

Cumparatorul poate solicita vanzatorului sau altor parteneri Volkswagen intreprinderea de actiuni
corective. In cel de-al doilea caz, cumparatorul trebuie sa notifice in scris vanzatorul in acest sens.

Fiecare partener service Volkswagen are obligatia de a efectua lucrarile in garantie in termene
rezonabile (conform legislatiei in vigoare).

Cumparatorul are, de regula, dreptul la remedierea defectiunilor, precum si a daunelor de consecinta
produse la nivelul altor componente ale obiectului vanzarii din cauza defectiunilor respective (actiune
corectiva).

Daca este indreptatita, actiunea corectiva trebuie efectuata neintérziat conform cerintelor tehnice, prin
nlocuirea sau repararea pieselor defecte, fara facturarea catre client a lucrarilor efectuate in scopul
remedierii. Piesele inlocuite devin proprietatea Volkswagen AG. Daca printr-o manopera de reparatie
se remediaza complet defectiunea, nu mai este justificatd din punct de vedere tehnic o Tnlocuire de
piese. Se va respecta legislatia nationala in vigoare.

Daca actiunea corectiva presupune operatii service suplimentare necesare pentru respectarea
specificatiilor Volkswagen AG / importatorului, Volkswagen AG, importatorul va acoperi costurile pe
care le implica acestea, inclusiv costurile cu materialele necesare si lubrifiantii.

Totusi, in cazul in care clientul isi incalca obligatia de evitare, minimizare sau diminuare a daunelor
(de exemplu, prin continuarea deplasarii cu lampa de avertizare rosie aprinsa), nu vor fi rambursate
costurile astfel rezultate.

Modificari aduse produsului livrat, cum ar fi prin tuning

La autovehiculele cu accesorii sau echipamente montate si modificari operate de terti, numai
produsele livrate de Volkswagen pot fi decontate de Volkswagen AG. Pentru evaluarea solicitarii de
acordare a garantiei, trebuie sa se verifice cu atentie daca exista o relatie de cauzalitate din punct de
vedere tehnic intre modificare si defetiune.

Nu este posibila solicitarea decontérii de catre Volkswagen AG daca exista o relatie de cauzalitate
intre modificare si defetiune. .

In cazul tuningului, dreptul la garantie pentru autovehiculul in ansamblu nu este neaparat pierdut. In
cazul unor deteriorari la subansamble sau componente modificate, orice defetiune cauzata de tuning,
inclusiv zonele Tnvecinate afectate de solicitarile mai mari, sunt excluse de la garantie.

Uneori, se utilizeaza piese de schimb originale Volkswagen® sau se combina intre ele subansambluri
in alt mod decét cel prevazut in fabricatie. Si in astfel de cazuri se aplica cele sus-mentionate.
Defectele de material si manopera neechivoce ce tin de Volkswagen AG pot fi decontate in garantie.

Excluderi de la garantie
Solicitarile clientului nu sunt acceptate daca defectiunea s-a produs ca urmare a faptului ca:

. obiectul vanzarii a fost exploatat necorespunzator sau excesiv, de exemplu in competitii moto-
sport;

. obiectul vanzarii a fost reparat sau intretinut necorespunzator de un atelier service;

. pe obiectul vanzarii s-au montat piese de schimb a caror utilizare nu a fost autorizata de catre

Volkswagen AG / importator, sau obiectul vanzarii a fost modificat intr-un mod neautorizat de catre
Volkswagen AG / importator (de exemplu, tuning);

. cumparatorul nu a respectat recomandarile referitoare la exploatarea, intretinerea si repararea
obiectului vanzarii;

J obiectul vanzarii nu corespunde cu cerintele specifice térii si este utilizat permanent in tara
respectiva.

. obiectul vanzarii este inmatriculat sau utilizat permanent pe o piata pentru care acesta nu a
fost omologat de céatre producator si in care, prin urmare, acesta nu este disponibil prin intermediul
canalelor de distributie ale producatorului.

Daunele indirecte, cum ar fi pierderile de venituri, nu sunt rambursate de catre Volkswagen AG.
Rezilierea

Nu sunt preluate de catre Volkswagen AG costurile generate de reziliere.
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Uzura

Uzura naturala se exclude de la decontare.

Toate piesele unui autovehicul sunt supuse uzurii. Astfel, este posibil ca in perioada de garantie,
A n special la autovehiculele cu numar ridicat de kilometri parcursi, sa fie necesare reparatii care

nu pot fi puse pe seama unor deficiente de care ar fi raspunzatoare Volkswagen AG.

Defectele echivoce, defectele la piese supuse uzurii naturale, adaptarile

. Defectele de material si manopera neechivoce ce tin de Volkswagen AG sunt acoperite de
garantie.

J Uzura naturala evidentd este exclusa de la garantie.

. Ca regula generala, defectele echivoce pot fi tratate ca defecte in sensul garantiei in termen

de pana la 6 luni, cu exceptia cazului in care aceasta supozitie nu este compatibila cu tipul de
piesa sau de defect.
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Garantia si garantia comerciala 8

1.4.2 finceperea garantiei in detaliu

Perioada de garantie, in care Volkswagen compenseaza costurile in garantie ale partenerilor in
conformitate cu contractele incheiate intre parteneri si importatori, incepe din ziua in care
autovehiculul este livrat clientului de reteaua Volkswagen (Volkswagen AG, importator sau partenerul
Volkswagen).

Precizari suplimentare:

1. in punctul de livrare din cadrul retelei Volkswagen, trebuie Tnregistratd data livrarii in
documentatia autovehiculului. In cazul autovehiculelor inmatriculate in vederea utilizarii in cadrul retelei,
se va inregistra data primei inmatriculari sau utilizari.

Utilizarea autovehiculului intervine intotdeauna atunci cand este pus acesta in uz, insa de regula si
atunci cand acesta este inmatriculat.

2. Volkswagen AG va fi informata (prin intermediul importatorului) cu privire la data livrarii, ce va fi
inregistrata in sistemul CarPort®.

3. Daca exista indoieli, se va aplica data din CarPort® (pierderea documentatiei autovehiculului,
data de livrare lipsa sau incorecta in documentatia autovehiculului). Daca nu s-a Inregistrat data in
sistemul CarPort®, se va utiliza data vanzarii. inceperea documentata a perioadei de garantie trebuie
sa fie inregistratd in documentatia de bord a autovehiculului. Dacéd nu se poate stabili data efectiva a
livrarii, se va utiliza ca data a livrarii data de emitere a facturii / data livrarii din sistemul CarPort®.
Clientul poate furniza intotdeauna o dovada suplimentara cu privire la data corecta a livrarii.

4. Sunt considerate a fi clienti persoanele fizice sau juridice din afara retelei Volkswagen
(de exemplu, clienti finali, clienti de flota, companii de inchirieri auto, reimportatori, alti comercianti,
dealeri independenti).

Livrarile din afara retelei de distributie

in cazul livrarilor din afara retelei de distributie, se poate intdmpla ca data livrarii din CarPort s3 fie
diferita de data preluarii efective a autovehiculului de catre client.

Retineti faptul ca definitia datei de incepere a garantiei se va aplica si pentru autovehicule
comercializate de distribuitori din strainatate catre clienti care nu fac parte din reteaua Volkswagen si
care sunt vandute de acestia in alta tara. Aceasta se va aplica chiar si atunci cand autovehiculele
respective sunt achizitionate ulterior de un dealer autorizat Volkswagen si sunt vandute apoi unor
clienti finali.

Daca un autovehicul achizitionat din afara retelei de distributie, a carui perioada de garantie a inceput
deja, deoarece a fost vandut unui cumparator din afara retelei Volkswagen, este vandut de un dealer
autorizat Volkswagen ca autovehicul nou unui client final, clientul respectiv are dreptul de a beneficia
de perioada de garantie obligatorie acordaté de partenerul contractual care realizeaza vanzarea.

Daca exista discrepante in privinta datei de preluare a autovehiculului de catre clientul final, s-ar putea
ca perioada de garantie de doi ani acordata de Volkswagen AG sa se fi incheiat. Prin urmare, in astfel

de situatii, s-ar putea ca decontarea de catre Volkswagen AG sa nu mai fie posibila. Acest lucru se
intdmpla mai ales in cazul utilizarii sau depozitarii timp indelungat la nivelul dealerului Volkswagen.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

Un caz de garantie, garantie comerciala sau culanta se va trata conform procesului de service, ca orice alt contract de service.
Toate aceste cazuri presupun existenta unei defectiuni in sensul garantiei. Cerintele mentionate in acest capitol se
aplica pentru toate aceste cazuri. Cerintele care difera de acestea sunt descrise in capitolele urmatoare.

2.1 Receptia autovehiculului — deschiderea contractului de service

La receptia fiecarui autovehicul, se va verifica daca exista si se vor efectua actiunile neefectuate care
vizeaza autovehiculul respectiv.

Toate defectiunile reclamate cu solicitare de garantie la un moment dat se vor remedia printr-un singur
contract.

Ca document de lucru pentru procesarea contractului de service, se va intocmi un formular de
comanda / o fisa de lucru care s& contina cel putin urmatoarele date:

. Numarul formularului de comanda / fisei de lucru — de cele mai multe ori acelasi ca si numarul
contractului de service

. Datele complete ale autovehiculului

0 Numarul de kilometri parcursi la momentul prezentarii masinii in service si data livrarii masinii
noi

Descrierea completa si clara a reclamatiei / solicitarii clientului

Data receptiei (deschiderii contractului) / reparatiei

Semnatura clientului. Se accepta o semnatura in format electronic, cu conditia ca
aceasta sa fie salvata fara posibilitate de editare si cu atribuirea clara la persoana
respectiva. La un audit referitor la garantii, Volkswagen AG accepta si raspunsul clientului
sub forma de mesaj text, e-mail sau pe alte tipuri de suporturi electronice.

In absenta unei comenzi a clientului, nu este autorizata transmiterea unei solicitiri de decontare ca si
garantie a unui contract de service.

Asigurati-va ca este stabilita o legatura numerica clara si corecta intre contractul de service, fisa de
lucru si solicitarea de acordare a garantiei — in prezent toate aceste documente poarta numarul
contractului de service. Se vor respecta instructiunile scrise din Manualul Service.

Independent de aceasta, se vor avea in vedere urmatoarele:

ELSA / DISS / reclamatia textuala a clientului

J Reclamatia clientului trebuie preluata de catre consilierul clienti service
si confirmata de tehnician.

. Reclamatia clientului trebuie inscrisa in documente (contract si DISS) conform exprimarii
acestuia si trebuie confirmata prin semnatura clientului.

o Pentru toate solicitérile de acordare a garantiei, garantiei comerciale si culantei, este necesar
un raport DISS. Codarea exacta (reclamatia clientului din DISS) si inregistrarea textuala a reclamatiei
clientului sunt foarte utile pentru efectuarea diagnosticarii (identificarea defectiunii, dezvoltarii acesteia
si cauzei care a generat-0) si reparatiei.

. Autorizarile necesare Thaintea reparatiei / obligatiile de raportare se vor respecta obligatoriu.

Daca este vorba despre un
»IMOBILIZAT” conform
definitiei din DISS, aplicati
marcajul corespunzator in
DISS

Introducerea

DISS - sistemul —
de informare v
directa service g‘
Definirea unui ,autovehicul IMOBILIZAT” conform

& - garantiei mobilitatii ramane nemodificata

o= =P

SAGA

Transferul automat al
datelor
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

Verificarea solicitarii clientului

Clientul poate transmite diverse solicitari atelierului service in cazul in care sunt indeplinite premisele

corespunzatoare:
. Raspunderea pentru defecte de material (garantie) / garantia pentru un autovehicul nou.
. Garantia extinsa a marcii Volkswagen (coduri PR EA1 — EA9) conform datelor contractuale

Se vad in ELSA / SAGA in datele despre seria de caroserie / indicativul de Garantie

Verificarea dreptului la garantie

Reclamatia:
Trebuie sa existe o reclamatie a clientului.

Premisa:
Exista o defetiune in sensul garantiei.

Excluderi de la garantie:
Cu ocazia verificarii dreptului la garantie, se va tine cont de informatiile din sisteme, cum ar fi ELSA
(indicatii specifice autovehiculului, cum ar fi indicativul de garantie, restrictii, cum ar fi tuning).

Numarul de kilometri parcursi:

Numarul de kilometri parcursi se va prelua intotdeauna din panoul de bord al masinii si se va verifica
plauzibilitatea acestuia din citirea datelor la interogarea cheii, din diagnoza, din istoria de
reparatii din ELSA.

Verificarea istoricului de reparatii:

. Este posibil sa fi existat deja o reclamatie / solicitare similara.

. Componenta defecta poate fi o echipare ulterioard, cu drept la garantie pentru piesa de
schimb.

o Defetiunea reclamata se afla in legaturé directad sau indirecta cu lucrari de intretinere

efectuate cu nerespectarea liniilor directoare ale producatorului (efectuate incorect)?

Instructiunile de reparatie

Se va verifica daca cu privire la reclamatia / sesizarea / solicitarea clientului exista o informare tehnica
(TPI) emisa de Volkswagen AG.

Nota: Existenta unui TPl indica existenta unor instructiuni detaliate de diagnoza si reparatie, insa nu
ofera informatii cu privire la cine va suporta costurile reparatiei.

In cazul in care costurile sunt acoperite de Volkswagen AG, se vor respecta obligatoriu instructiunile
din TPI cu privire la decontare.

Culanta

Culanta se acorda individual si trebuie verificata in SAGA/2 prin intermediul unei solicitari de informatii
despre culanta. Daca reparatia este efectuata conform instructiunilor dintr-un TPI, valorile solicitate se
vor inscrie in cererea de culanta conform indicatiilor TPI.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

Extinderea comenzii in cadrul unei reparatii facturata ca si garantie

Aspectele prezentate n continuare se refera la reclamatiile / sesizarile / solicitarile ulterioare
deschiderii contractului, solicitari adresate de client atelierului service cu referire la produs /
functionarea acestuia. Acestea se aplica de asemenea in cazul defectiunilor care pericliteaza
siguranta deplasarii, impiedica utilizarea autovehiculului sau poate provoca daune de consecinta
constatate de partenerul service dupa diagnoza initiala sau pe parcursul reparatiei. Partenerul service
are obligatia de a remedia astfel de defectiuni, insa, inainte de a efectua reparatia trebuie sa obtina
acordul clientului.

Acesta va fi documentat prin semnarea contractului de service si a facturii (in cazul mai multor servicii
solicitate). Se accepta o semnatura pe o tableta daca aceasta este salvata corespunzator. Daca
extinderea contractului / comenzii de lucru se face chiar si printr-o convorbire telefonica cu clientul,
insa aceasta trebuie documentata, cu precizarea datei si orei si semnatura consilierului de service pe
contractul de service / fisa de lucru.

La un audit referitor la garantii, Volkswagen AG accepta si raspunsul clientului sub forma de mesaj
text, e-mail sau pe alte tipuri de suporturi electronice.

Ca regula generala, nu va fi acceptata o autorizare generala din partea clientului cu privire la
eventualele reparatii necesare.

' "
: :‘l “ i |
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

2.2  Efectuarea reparatiei

. Reparatia se va efectua conform tehnologiei de reparatie a producatorului, cu utilizarea de
materiale si piese de schimb originale Volkswagen®.

J Se vor respecta TPI-urile actuale, instructiunile de reparatie si indicatiile din Ghidul de cautare
a defectelor ale Volkswagen AG.

. Partenerul service Volkswagen va inscrie in DISS TPI-ul si versiunea la zi la data etapei de
lucru si in SAGA/2 in campul ,Numar de proces HST”, iar daca este instalatd o conexiune
automata DISS-SAGA, numai In DISS. Nu este necesara tipdrirea sau arhivarea TPI-ul
utilizat.

J Daca se constatad modificari aduse autovehiculului (diferente fata de produsul livrat), se va
informa imediat consilierul de service si se va decide daca defectiunea reclamata mai
reprezinta o defectiune in sensul garantiei.

o Toate reparatiile efectuate se vor documenta prin Tnregistrari corespunzatoare ale timpilor de
pontaj. Nu sunt necesare inregistrari separate ale timpilor de pontaj pentru actiuni de service

. Documentarea reclamatiilor referitoare la zgomote

Ca regula generala, o cursa de proba sau o cursa pentru identificarea defectiunii reclamate va fi
efectuata de un angajat neproductiv, timpii aferenti fiind Th consecinta inclusi in tariful pentru
manopera in garantie.

in cazul in care se impune inregistrarea si aceasta se poate face doar cu ajutorul unui lucrator
suplimentar, se vor avea in vedere:
- prevederile legale
- masurile de protectia muncii
- indicatiile producatorului
timpul aferent acestor activitati poate fi decontat in cadrul solicitarii de decontare garantie.

Cerinte initiale:
- lucrator suplimentar este inregistrat ca personal productiv ~ si
- timpul consumat a fost pontat si este documentat corespunzator

. Documentarea separata a reparatiei este necesara in urmatoarele cazuri:
+ Reparatii la caroserie si stratul de vopsea (consultati capitolul 4)
+ Defectiuni rezultate in contextul livrarii masinii
+ Cazuri in care Volkswagen AG solicita Tn mod expres documentare Tn scris
(de exemplu, printr-un TPI, sau urmare a unei asistente tehnice in DISS etc.)

o Identificarea piesei care a cauzat defectiunea.
. Toate documentele si piesele relevante pentru solicitarea de decontare garantie vor fi
transmise imediat, astfel incat sa se permita o completare prompta a solicitarii.

Tratarea piesei care a cauzat defectiunea

NOTA: O piesé care a cauzat defectiunea poate fi de sine statatoare sau cuprinsa intr-un
subansamblu alcatuit din mai multe piese. Piesa care este marcata ca si cauza a defectiunii,
obiectul reparatiei, il reprezinta intotdeauna piesa montat&. In cele ce urmeaza vom utiliza
doar termenul ,piesa care a cauzat defectiunea”.

Se recomanda ca in magazia de piese inlocuite in baza contractelor care au fost decontate ca
si garantie, piesa care a cauzat defectiunea sa fie marcata cu numarul contractului de
reparatie pentru a putea fi identificata in cazul solicitarii piesei respective.

Toate informatiile referitoare la codul de producator al piesei care a generat defectiunea trebuie sa fie
citit pentru ca responsabilii pentru completarea solicitarii de decontare garantie sa-I poate
inscrie in solicitare.

Pentru anvelope si becuri, specificati numele producatorului daca nu este disponibil codul
producatorului.

Informatiile referitoare la marcarea pieselor defecte si curatarea pieselor sunt descrise n capitolul
,2.5 Statusul piesei care a cauzat defectiunea”.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

Sistemele cu functie de diagnoza proprie:

Pentru toate cazurile de garantie, se va utiliza sistemul ODIS (sistemul de diagnosticare si informare
offboard) cu ultima versiune software disponibild pentru diagnosticarea defectiunilor electrice /
electronice sau mecanice care determina aparitia unor mesaje de eroare / defectiune electrica /
electronica.

Pentru decontarile de Garantie / Culanta trebuie sa existe un protocol de diagnoza salvat on-line
pentru fiecare dintre piesele care au cauzat o defectiune si care prezintad o defectiune electrica /
electronica sau pentru care este necesara utilizarea sistemului ODIS pentru efectuarea unor astfel de
reparatii.

Se vor avea n vedere urmatoarele:

" Ca regula generala, protocolul de diagnoza se va transmite online. Daca, din motive tehnice,
nu este posibila transmiterea protocolului de diagnoza, acesta trebuie arhivat impreuna cu
tichetul DISS sau local la partenerul service.

" Numarul contractului trebuie sa fie inscris in protocolul de diagnoza, astfel se va putea aloca
in mod precis reparatia efectuata.

= Cand se intrerupe diagnoza, sesiunea de diagnoza trebuie salvata partial si reluata ulterior.
Astfel se reduce timpul total necesar, deoarece nu trebuie recitite ulterior evenimentele
inregistrate.

= Timpul decontabil este inscris Tn unitati de timp (UT) este inscris in protocolul de diagnoza.

= Se pot deconta numai planurile de verificare aflate neechivoc in legatura cu remedierea
defectiunii respective.

" Planurile de verificare efectuate de mai multe ori pot fi decontate doar daca in contractul de
reparatie este documentat un motiv valabil.

" Planurile de testare ce contin prestarea unui serviciu, resetarea unui indicator service sau
planurile de testare anulate prematur de tehnician trebuie scazute din totalul unitatilor de timp
decontate.

] Planurile de testare indicate in ODIS, aflate Tn legatura cu reclamatia clientului si indicate in

comanda de reparatie, trebuie efectuate complet. Planurile de testare incomplete si anulate
prematur nu pot fi decontate.

. Indiferent de cele de mai sus, se vor respecta liniile directoare din capitolul 2.3.5.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

2.3 intocmirea solicitarii de decontare Garantie

J Se recomanda intocmirea solicitarii de decontare a garantiei imediat dupa incheierea
reparatiei.
. Se va utiliza tipul corespunzator de solicitare din SAGA/2, de exemplu ,1-10, Garantia

autovehiculului”.

. Cu exceptia cazului in care este vorba despre drepturi legale, partenerul service va respecta
perioada convenita de transmitere a solicitarii. Aceasta perioada incepe la data ultimului
pontaj activ. Daca nu s-a stabilit o perioada specifica, perioada standard este de 12 zile
lucratoare (luni-sambata).

2.3.1 Identificarea pozitiei care a cauzat defectiunea

. Ca regula generala, piesa care a cauzat defectiunea, daca este cazul, subansamblul din care
face parte aceasta, se va marca prin bifare ,v*“ pe solicitarea de decontare garantie (exemplu:
piesa care a cauzat defectiunea este rola de tensionare, insa s-a inlocuit motorul, iar un
motorul nou este prevazut deja cu o rola de tensionare, motorul se va marca prin bifare ,v*).

J Daca se utilizeaza piese sau materiale care nu au cauzat o defectiune pentru defectiuni
consecinta, sau s-a montat o piesa suplimentara pentru remedierea defectiunii, se va marca
prin bifare v operatia de lucru corespunzatoare. Acest lucru este valabil si in cazul
solicitarilor referitoare la vopsea si pieselor de schimb livrate gratuit (nu se evidentiaza n
solicitare nicio piesa care a cauzat defectiunea).

. Daca trebuie utilizat pentru reparatie un set de piese, trebuie indicat codul de piesa al setului
(... .98 ...)cafiind piesa care a cauzat defectiunea.
H H V Spare part No. Description Quantity  Unit
. Decontgre:a defectiunilor (daunelor) de (] 40055 609 - P
consecmga 7P0 955 410 B wiper arm 1 Each
Se va coda numai piesa care a cauzat | | 7Pooss ooz wiper blade 1 Eech
. 7P6 845 099 BE NVB windshield 1 Each

defectiunea.
Nu se vor coda suplimentar sau separat
defectiunile / daunele de consecinta.

Exemplu: Bratul stergatorului a deteriorat parbrizul

2.3.2 Decontarea pieselor multiple - identice care sunt mai multe apartinand aceluiasi
ansamblu

De exemplu, bujii incandescente, injectoare, conducte, cabluri, unitati pompa-injector

. Decontarea pieselor multiple (doar o piesa onimans et o
defecta) ] o3L1302778 injection unit 3 Each

Daca este defecta o piesa care se monteaza intr-o

cantitate >1 (acelasi cod de piesa) si acestea trebuie

Tnlocuite ca set, trebuie marcata numai o piesé ca Exemplu: un injector defect. Trebuie inlocuite toate cele 4
.. ’ . i injectoare

fiind cea care a cauzat defectiunea. Celelalte piese

trebuie mentionate separat in solicitare.

. Decontarea pieselor multiple (mai multe piese defecte)

Premisele pentru aceasta constau in existenta unui singur cod de piesa si absenta oricarei diferente
intre stdnga si dreapta.

Decontarea se va face printr-o singura solicitare!

a)
Mai multe piese (cu acelasi cod de piesa) au cauzat vV SparepartNo. Description y Unit
defectiunea. S-au nlocuit doar piesele defecte. 856130 2TV Inscton il @ —
b) Exemplu: 2 injectoare defecte. 2 injectoare nlocuite

H . : : \ Spare part No. Description 7 Unit
Mai multe piese, dar nu toate piesele (cu acelasi T T é Each
cod de piesa) au cauzat defectiunea. A trebuit sa se [] o3L1302778 injection unit Each

inlocuiasca toate piesele.
Exemplu: 2 injectoare defecte. Trebuie inlocuite toate cele
4 injectoare
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

. In cazul unor piese de serie incorecte utilizate intr-o cantitate >1, cum ar fi anvelope,
jante, capace de roti, covorase etc., trebuie inregistrata o singura solicitare de acordare a garantiei.

Notéa: Un set poate contine mai multe coduri de piesa.

2.3.3 Codul de reparatie

Indica cine a contribuit decisiv la inlaturarea defectiunii: manopera sau piesa.

in SAGA/2 se pot introduce urmétoarele coduri de reparatie:
1 S-a reparat piesa / ansamblul defect. Acest cod este valabil si pentru:
- lucrari de sudura, lipire, etansare, reglare, etc
- lucréri de vopsitorie si tinichigerie
- piese de schimb livrate gratuit
- remedierea unei defectiuni prin montarea unei piese suplimentare
- montarea unei piese lipsa.

2 S-a inlocuit piesa.

2.3.4 Alocarea volumului de reparatii la codul defectiunii

In cazul mai multor reparatii incluse intr-un contract, decontate prin garantie, se va aloca fiecarui cod
de defectiune volumul de reparatii efectuat (manopera si material / piese), astfel incat sa se asigure o
contabilizare precisa a costurilor aferente unei defectiuni.

2.3.5 Decontarea manoperei

. Timpiul lucrat (manopera) se vor inscrie in solicitarea de decontare impreuna cu codurile
operatiilor de lucru, denumirea operatiilor de lucru si unitatile de timp — identice cu cele din
factura.

. Lucrarile fara operatii de lucru definite in catalogul operatiilor de lucru (APOS) trebuie indicate

conform codurilor defectiunii (KD), de exemplu: cod KD 1362 — volant bimasic - instructiuni
cu privire la manopera - 99 , de exemplu 1962 19 99 - Demontat / montat volant
bimasic.

o Dac3, in cazuri de exceptie, lucrarile sunt executate de terti, se va deconta manopera externa
(straina) conform facturii de la o terta firma, minus orice discount acordat. Ca regula generala,
se vor rambursa numai costuri cu manopera la valoarea aferentd manoperei interne. In cazul
in care costurile efective sunt mai mici decat valoarea aferentad manoperei interne, se vor
rambursa numai costurile efective. Se vor lua in considerare eventualele discounturi si / sau
bonusuri acordate.

. Pentru toate lucrarile executate, se vor pastra inregistrarile timpilor de pontaj. (exceptii
justificate pentru lucrari de tinichigerie, vopsitorie si ,service expres”.)

. Tnregistrarea timpilor de pontaj, se vor documenta inceperea si incheierea lucrului prin
intermediul unui sistem de pontaj.

Sunt recunoscuti a fi timpi de manopera justificati a fi decontati

Toate cheltuielile cu manopera necesara pentru remedierea unei defectiuni, in special:

. Timpii aferenti operatiilor de lucru pentru reparatii
J Timpii conform TPI sau conform actiunilor
. Operatiile de lucru conform inscrisurilor de pe contract, de pe fisa de pontaj - daca nu exista

timpi normati in catalogul operatiilor de lucru (APOS) — sunt operatii de lucru cu timp deschis
si fara timp normat in APOS.

J In cazul in care o reparatie consta din timpi conform operatiilor de lucru din APOS si operatii
cu timp deschis (sau pozitii de operatie fara timp normat fix), iar fisa de pontaj indica numai
inceperea si incheierea lucrului, pentru astfel de operatii de lucru se vor recunoaste numai
timpii care raman dupa scaderea timpilor normati in APOS. (timpul deschis recunoscut =
timpul total — timpul normat de APOS)

. Timpii pentru lucrari de verificare si reglare care sunt in legatura directad de cauzalitate cu o
defectiune decontata ca si garantie si care au fost efectuate numai de personalul productiv.
. Lucrarile decontate ca si garantie efectuate de personal inregistrat ca partial productiv sunt

recunoscute integral, in masura in care nu este depasit gradul de productivitate stabilit. Baza
pentru aceasta o reprezinta un interval de timp de cel putin 6 luni.
. Timpii pentru efectuarea functiei ,Ghidul de cautare a defectelor” cu sistemele de
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diagnosticare Volkswagen de ultima generatie.
Daca apare o defectiune in sistemul ODIS si aceasta a fost documentata, aceasta nu va avea
consecinte financiare Tn cadrul unui audit.

- Inregistrarile GFF nesalvate =» nu vor fi rambursate

- Inregistrarile GFF salvate in sistemul DISS sau alte medii = vor fi rambursate

- Dovada unei defectiuni ODIS prin intermediul functiei de feedback ODIS =» va fi rambursata

In cazul in care un TPI valabil sau o diagnoza functia Ghidul de cautare a defectelor (GFF) nu
identifica problema si nu dau solutia de reparatie, o diagnoza avansata tehnic, executata personal de
tehnician si care este urmata de o reparatie cu succes la partenerul service va fi rambursata.

In cazul in care un TPI sau o diagnoza cu functia Ghidul de cautare a defectelor nu duce la nici un
rezultat, a se poate transmite o solicitare DISS catre Asistenta tehnica de produs a importatorului.
Din momentul in care este implicata Asistenta tehnica de produs a importatorului in procesul de
diagnoza, lucrarile (de diagnoza) indicate de importator vor fi acceptate pentru decontare. Daca
diagnoza (reparatia) devine prea complexa pentru a fi rezolvata la nivel de importator si dealer, va fi
contactata Asistenta tehnica de produs a producatorului.

o Pentru lucrari de vopsitorie:

Pentru manopera interna - consumata la lucrarile de vopsitorie, se vor deconta conform APOS timpii
pentru operatiile de lucru corespunzatoare / efectuate.

Pentru lucrarile de vopsitorie executate de terti, se va deconta manopera externa netd minus
eventualul discount acordat. Ca regula generala, se vor rambursa numai costuri cu manopera la
valoarea aferentd manoperei interne. In cazul in care costurile efective sunt mai mici decéat valoarea
aferenta manoperei interne, se vor rambursa numai costurile efective. Se vor lua in considerare
eventualele discounturi si /sau bonusuri acordate (se va solicita spre decontare numai valoarea
platita).

2.3.6 Decontarea materialelor

. Se vor utiliza ntotdeauna materiale/ piese de schimb originale Volkswagen®. Ca regula
generald, nu sunt permise piesele de schimb Economy Volkswagen.

. In SAGA se vor introduce codurile de pies& complete, cu codul de culoare si cantitatea.

. Daca sunt prevazute in programul de piese ,AUSTAUSCH?”, se vor monta intotdeauna piese

LAUSTAUSCH”. Daca, in cazuri intemeiate, se monteaza o piesa noua in locul unei piese
LAUSTAUSCH?”, se va preciza motivul in SAGA/2 Tn cAmpul de comentarii.

O piesa ,AUSTAUSCH?” este o piesa obtinuta folosind ca semifabricat 0 piesa similara scoasa din
exploatare (urmare a unei reparatii, actiuni, lichidari de stoc, etc. — decizie producator)

Lichidele, cum ar fi uleiul ATF, uleiul de transmisie, lichidul de frana, lichidul de racire si uleiul
de motor, se vor deconta conform tabelului de mai jos (coduri de piesa cu indicativ ,S0).

Nu este posibila decontarea pausala a pieselor mici ca pozitii separate pe factura.

Unitatile de material (UM) pentru lucrari de vopsitorie:

Se va introduce numarul de UM conform indicatiilor APOS corespunzatoare operatiiilor de
lucru sau codului de piesa corespunzator, conform celor descrise in capitolul ,Procesarea
solicitarilor de acordare a garantiei pentru vopsea si caroserie”.

Tn cazul lucrarilor de vopsitorie care nu pot fi decontate printr-un cod de operatie de lucru
conform APQOS, se vor introduce codul principal al operatiei de lucru cu sufix-ul ,99”

textul din factura si numarul de UM.

Textul de inscris in solicitarea de decontare pentru o operatie de lucru nenormata / inexistenta
in APOS va fi textul inscris in contract (pe factura) si numarul alocat de UM - similare cu codul,
textul si UM ale operatiei de lucru din APOS.

2.3.6.1 Anvelopele

Ca regula generala, aplatizarile anvelopelor (deformari negative fata de raza de referinta) nu sunt
defecte care sa poata fi decontate de Volkswagen AG.
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Anvelopele defecte vor fi decontate de importatorul local al marcii de anvelope respective deoarece
anvelopele de schimb sunt achizitionate de reguld numai de la importatorul de anvelope. Daca nu este
posibila decontarea unui defect in acest mod, acesta va fi decontat de Volkswagen AG prin SAGA.

Totusi, Tn cazul in care clientul isi incalca obligatia de evitare, minimizare sau diminuare a daunelor
(de exemplu, prin continuarea deplasarii, desi avea cunostinta de existenta defectului respectiv),
costurile astfel rezultate - cum ar fi uzura - nu vor putea fi decontate de Volkswagen AG.

Dreptul la garantie nu acopera inlocuirea tuturor anvelopelor in cazul defectarii unei anvelope.
In consecinta, se poate deconta numai anvelopa defecta.

2.3.6.2 Decontarea lichidelor, lubrifiantilor etc.

Decontarea costurilor pentru uleiul ATF, uleiul de transmisie, lichidul de fréna si lichidul de r&cire,
precum si cu uleiul de motor vor fi considerate a fi costuri cu materialele. Se pot deconta numai
cantitatile utilizate efectiv, in limitele specificatiilor. Daca nu exista specificatii, se poate deconta
cantitatea justificata pentru reparatia respectiva.

Se vor utiliza urmatoarele coduri de piesa de schimb originala cu terminatia SO. Acestea vor fi puse de
cétre importator la dispozitia partenerilor service prin intermediul sistemelor locale.

Dacéa materialele utilizate nu sunt mentionate in tabelul de mai jos, se poate utiliza codul de piesa de
schimb originald, cu specificarea cu zecimale a cantitatilor efective (de exemplu, 0,2).

Nu se pot deconta cantitati insignifiante.
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1

Cod piesa
de schimb

Descriere

Achizitionare pe
plan local
permisa conform
instructiunilor

Cantitate

Cantitate
1=
100 g/ml

Cantitate
1=
1kg/1l

AMV 188 200 SO

pasta

B 000 750 SO

lichid de frana

X

154 102 SO

pasta de etansare

176 404 SO

pasta de etansare

176 501 SO

pasta de etansare

176 600 SO

pasta de etansare

188 003 SO

pasta de etansare

O ([O|0(0|0|l0

600 200 SO

lichid de curatare cu ultrasunete pentru unitati
pompa/injector

D 600 300 SO

lichid de curétare cu ultrasunete pentru unitati
pompa/injector

G 000 100 SO

vaselina

G 000 115 SO

ulei universal

G 000 405 SO

vaselina

G 000 450 SO

vaselina

G 004 000 SO

ulei hidraulic

G 005 000 SO

ulei de transmisie

G 005 100 SO

ulei de transmisie

G 009 300 SO

ulei de servodirectie

G 009 317 SO

ulei de transmisie

G 12E100S1

Aditiv pentru lichidul de racire

G A13 A8J SO

aditiv pentru lichidul de racire

G 013 A8J SO

aditiv pentru lichidul de racire

G 052 000 SO

apa distilata

G 052 100 SO

ulei de compresor

XX X[ X XX X[ X]| X[ X

G 052 112 SO

pasta

G 052 133 SO

vaselina

G 052 143 SO

aditiv

x

G 052 145 SO

ulei de angrenaj

x

G 052 150 SO

pasta

G 052 154 SO

ulei de compresor

G 052 157 SO

ulei de transmisie de inalta performanta

G 052 162 SO

ulei ATF

G 052 164 SO

solutie de curatare

G 052 167 SO

ulei de motor conform normei VW 502 00, 505 00,
505 01

G 052171 SO

ulei de transmisie

X[ X | X[ X]| X| X

G 052 172 SO

lubrifiant

G 052 175 SO

ulei

x

G 052 180 SO

ulei ATF

x

G 052 182 SO

ulei de transmisie

X

G 052 183 SO

ulei de motor conform normei VW 503 00, 506 00,
506 01

x

G 052 188 SO

lichid de curatare

G 052 190 SO

ulei de angrenaj

G 052 195 SO

ulei de motor conform normei VW 504 00, 507 00

G 052 200 SO

ulei de compresor

G 052 300 SO

ulei de compresor

G 052 505 SO

ulei de motor conform normei VW 505 01

G 052 512 SO

ulei de transmisie

G 052 515 SO

ulei de transmisie

G 052 516 SO

ulei ATF

G 052518 SO

ulei de angrenaj

G 052527 SO

ulei de transmisie

XX XX X X[ X XX X X

G 052 528 SO

vaselina

G 052 529 SO

ulei de transmisie

x

G 052 532 SO

ulei de transmisie
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Cod piesa
de schimb

Descriere

Achizitionare pe
plan local
permisa conform
instructiunilor

Cantitate
1=
10 g/ml

Cantitate
1=
100 g/ml

Cantitate

1=
1kg/1l

Cod piesa
de schimb

Descriere

Achizitionare pe
plan local
permisa conform
instructiunilor

Cantitate
=
10 g/ml

Cantitate
=
100 g/ml

Cantitate
=
1kg/1l

G 052 533 SO

ulei de transmisie

X

G 052 535 SO

ulei de compresor AC

G 052 536 SO

ulei

G 052 539 SO

ulei de angrenaj

G 052542 SO

agent frigorific 1234yf

G 052 577 SO

ulei de motor conform normei VW 508 00, 509 00

G 052 726 SO

ulei de transmisie

XX X[ X[ X]| X

G 052 910 SO

aditiv Ad Blue

G 052911 SO

ulei de transmisie

G 052 990 SO

ulei ATF

G 055 005 SO

ulei ATF

G 055 025 SO

ulei ATF

G 055 145 SO

ulei de angrenaj

G 055 162 SO

ulei ATF

X[ X| X[ X]| X[ X

G 055172 SO

lubrifiant

G 055 175 SO

ulei de nalta performanta pentru cuplaje Haldex

G 055512 SO

ulei de transmisie

G 055 529 SO

ulei de transmisie (cutie de viteze cu ambreiaj dublu)

G 055538 SO

ulei de transmisie

G 055 540 SO

ulei ATF

G 055 726 SO

ulei de transmisie

G 060 146 SO

ulei hidraulic

G 060 162 SO

ulei ATF

XX XX X[ X[ X]| X

G 060 172 SO

vaselina fara schimb

G 060 175 SO

ulei pentru cuplaje Haldex

x

G 060 190 SO

ulei de angrenaj

G 060 567 SO

lubrifiant

G 060 726 SO

ulei de transmisie

G 060 735 SO

vaselina

G 060 751 SO

pasta

G 070 726 SO

ulei de transmisie

R 134 000 SO

agent frigorific

R 744 000 FM | agent frigorific CO,

Utilizarea de lichid de racire preamestecat, etichetat ca lichid de racire gata de utilizare, nu poate fi
decontata de Volkswagen AG.

Aceasta deoarece pretul lichidului de racire gata de utilizare este mai mare comparativ cu un amestec
de aditiv pentru lichidul de racire si apa distilata preparat in atelierul partenerului service Volkswagen.
Se aplica principiul de baza al celei mai ieftine metode de reparatie.

Retineti: Faptul ca aceste lichide de racire gata de utilizare sunt disponibile in ETKA nu inseamna

automat ca este permisa utilizarea acestora in cazuri de garantie si culanta.

Tn astfel de cazuri, lichidul de racire va fi un amestec de aditiv pentru lichidul de r&cire si apa distilata

si se va deconta sub codul de piesa SO cunoscut in solicitarea din SAGA/2.
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Achizitionarea de pe plan local a lichidelor

Pentru cateva coduri de piese, Departamentul Piese de schimb originale permite achizitionarea pe
plan local.

Lichidele/ materialele omologate achizitionate de pe plan local, permise a fi folosite, la un moment dat
sunt marcate corespunzator in tabelul de mai sus.

Pentru decontarea materialelor achizitionate pe plan local, se vor avea in vedere urmatoarele doua
situatii:

1. Materialele achizitionate de importator:

Aceasta procedura este valabila pentru materiale externe achizitionate centralizat de importator. Prin
urmare, se va utiliza nivelul de pret 7 (pret de achizitie importator in moneda importatorului). Tn acest
scop, se va utiliza codul de pies& corespunzator, cu modificarea indicativului din ,S0” in ,FM”. In fluxul
de lucru 1 din SAGA/2, trebuie introdus codul de piesa la fel ca in cazul unui cod de piesa de schimb
originala. In fluxul de lucru 2, acesta va fi contabilizat automat ca ,material extern” pe baza unui nivel
de pret 7. (de exemplu, ,G 052 195 FM”).

Importatorul trebuie sa introduca pretul pentru o cantitate conform tabelului de mai sus. Pretul de baza
este pretul de achizitie net (cu deducerea tuturor discounturilor si bonusurilor acordate la nivel de
importator) pentru cea mai mare unitate de ambalaj disponibila.

Volkswagen AG va verifica in cadrul unui audit referitor la garantii derulat la importator calculatia
respectiva.

2. Materialele achizitionate de pe piata locala direct de partenerul service:

Aceasta procedura este valabild pentru materiale achizitionate de partenerul service si poate fi
aplicata numai pentru materialele / piese de schimb pentru care s-a primit autorizarea din partea
Departamentului Piese de Schimb in vederea achizitionarii de pe plan local. Pretul se va calcula ca
pret de achizitie net (cu deducerea tuturor discounturilor si bonusurilor). Este obligatorie o verificare
periodica efectuata de importator. Astfel de materiale trebuiesc decontate ca materiale FREMD /
straine Tn SAGA/2.

Ca regula generald, costurile cu materialele achizitionate de pe plan local nu vor fi mai mari decéat
costurile de achizitionare a materialelor originale.
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2.4 Codificarea defectiunilor

Defectiunile se vor codifica in SAGA/2 dupa cum urmeaza.

Exemplu:

2130 0010 MOO KKK

cod KD tip de defect loc defect cod producator
4 caractere 4 caractere 3 caractere 3 caractere

Codul KD este codul ansamblului / subansamblului / piesei care a cauzat defectiunea, chiar daca
defectiunea este remediata cu ajutorul unui subansamblu superior. Exemplu: din cauza ruperii unei
biele (in anumite situatii) trebuie inlocuit motorul — codul defectiunii va fi codul pentru biela 1340 nu
codul pentru motor 1003 desi piesa marcata ca fiind piesa care a cauzat defectiunea va motorul hou
(acesta contine biela noua)

Daca, in cazuri exceptionale, nu exista un cod de defectiune (KD) pentru piesa respectiva, se va
utiliza codul KD al subansamblului imediat superior.

2.4.1 Codul producatorului

Pentru reparatii fara inlocuiri de piese (cod de reparatie ,1”), se va utiliza codul producétorului ,002”.

Tn cazurile cu inlocuiri de piese (cod de reparatie ,2”), ca regula generala, se va utiliza codul
producatorului piesei care a cauzat defectiunea. Acest lucru este valabil si in cazul pieselor din
productia proprie (de exemplu, codul producatorului WWO). Numele producatorului se va utiliza numai
intr-un caz de exceptie specificat.

n cazul unor reparatii, piesa care a cauzat defectiunea poate fi inlocuitd numai cu un set de reparatie
sau prin Tnlocuirea subansamblului superior (care o contine). In astfel de cazuri, se va utiliza codul KD
al piesei care a cauzat defectiunea. Codul producatorului se va utiliza intotdeauna pentru piesa
defecta / veche ce este marcata in solicitarea din SAGA/2 ca fiind cea care a cauzat defectiunea. Nu
se va utiliza in acest caz codul KD.

Nota: ®aom
&NO0 906 383
. Cele 3 caractere ale codului producatorului ‘ sHo ¢) @
se afla intr-o zona expusa a piesei, de 2276956 000
regula in apropierea codului de piesa 12v 40A

. . . - >PA6 - GF30 <
si/sau siglei VW. Nu este permisa Made in Germany

utilizarea siglelor sau numelor companiilor
producatorilor drept cod al producatorului.
(NOTA: Codurile dintre >s&ageti< sunt
denumiri de material.) Codul
producatorului nu contine niciodata literele
,I” sau ,Q” sau cifra ,,0”.

. Daca existd mai multe coduri de
producator, se va utiliza codul acceptat de
SAGA/2.
. Lichidele, sigurantele fuzibile, materialele neoriginale si consumabilele nu pot fi alocate drept

cauze ale defectiunilor.
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2.4.1.1 Codul producatorului pentru piese reconditionate

Daca defectiunea este cauzata de o piesa reconditionatd / AUSTAUSCH, se va utiliza codul
producatorului care a efectuat reconditionarea. Codul producatorului determina de asemenea adresa
de expediere a pieselor AUSTAUSCH respective. Codul unei piese AUSTAUSCH are in codul piesei,
in pozitia 11, litera X, de exemplu 03N145711AX

Marcajul de identificare se afla in interiorul simbolului reconditionare sau in imediata vecinatate a
codului de piesa X de pe eticheta noua.

simbol
Simbolul pentru reconditionare si codul Se poate aplica de asemenea sigla VW pe
producatorului, ca de exemplu simbolul pentru reconditionare.

Volkswagen AG

n cazuri speciale, piesele sunt identificate prin
intermediul simbolului pentru
reconditionare, insé fara cele 3
caractere ale codului producatorului
incluse Tn simbolul respectiv. In acest
caz, se va utiliza codul furnizorului
piesei noi (de exemplu, BNO).

2.4.1.2 Exceptie cu privire la codificarea producatorului:

WHT

Daca piesa care a cauzat defectiunea este o piesa (codul de piesa incepe cu ,WHT”) fara un cod
identificabil al producatorului, se va utiliza codul ,,002”.

NOR

Daca piesa care a cauzat defectiunea este o piesa standardizata (codul de piesa incepe cu ,N”, cum
ar fi suruburi, piulite etc.) fara un cod identificabil al producatorului, se va utiliza codul ,002”.

c Tineti cont de nota referitoare la becuri!

Instructiuni conform TPl sau documentatiei unei actiuni

in cazul in care codul producatorului este mentionat intr-un TPI sau document al unei actiuni, acesta
va fi utilizat pentru decontare. Daca nu este vorba despre o actiune de rechemare sau de atelier, in

”

campul de comentarii se va introduce ,,cod producator conform (de exemplu) TPI ..... .
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Geamurile

Se va verifica in ansamblu geamul cu privire la un cod de producétor separat din trei caractere. In
mod normal, acesta este specificat pe o eticheta aflata pe partea dinspre interior a geamului, nu se
vede decat dupa ce geamul este demontat.

Marca oficiala stantata pe geam (cea vizibila din exterior) nu include
niciodata un cod al producatorului din trei caractere. @

E 000621
Lessresh

Piesele fara obligatie de identificare a codului de producator

Exista unele componente care implica mai mulii producatori si care nu sunt supuse obligatiei de
identificare conform VW 105 40. Sunt incluse aici urmatoarele componente:

Anvelopele
\\‘?.ﬂ
D2
Cititi numele de marca de pe flancul anvelopei si codul
acesteia dupa cum urmeaza:
Producator Cod
Apollo Tyres APX
AVON AT1
Barum BAl
Bridgestone FTD
Conti COO
Dunlop DNO
Falken Tyre Europe GmbH FTY
Firestone 6AD
Fulda FUO
General GTC
Goodyear GYO
Hankook DC6
JKTYRE - VECTRA JK4
KAMA - Viatti KV7
Kleber KLE
Kumho KEJ
Matador MCP
Michelin MJO
Mitas uYs
Nexen NXT
Nokian NO5
Pirelli VEO
Semperit DSG
Toyo TO5
Unriroyal RUO
Vredestein VR2
Yokohama Europe RYH
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Becurile Arcurile de supapa

Codati numele producatorului dupa cum urmeaza: Identificare: marcaj color vertical de 10 mm latime pe intreaga
lungime a arcului
Denumire comerciala Cod Cod de culoare/ producator Cod
GE Lighting GmbH JAO verde Muhr und Bender MUB
Hella HLO galben Isringhausen JRH
Jahn JAO alb Scherdel GmbH EXO
Narva NV2 albastru Pemovna Hostivar YP6
Osram 0SsO
Philips PHA
Spahn SPO
Sylvania ZTV
Toshiba TL6
Tungsram TMO

Cod producator K21

Q K21 se foloseste daca nu se aplica exceptiile sus-mentionate,
instructiunile din TPI, sau pentru piesele fara obligatie de identificare cod producator

Daca nu exista niciun cod al producatorului pe piesa, introduceti codul ,K21”. Specificati Tn campul de
comentarii al solicitarii ,lipsa cod producator pe piesa”.

Daca SAGA nu accepta un cod al producatorului, verificati daca exista alte coduri pe piesa. Daca nu
este acceptat de SAGA nici unul dintre codurile existente pe piesa, partenerul service va informa
importatorul. Daca importatorul nu poate rezolva problema, acesta va transmite o cerere catre
Volkswagen.

Trebuie sa fie incluse urmatoarele informatii:

. codul importatorului

J codul dealerului

. codul solicitarii de decontare cu indicativul sau (nr subcontract)
. codul piesei montate (14 caractere)

. fotografii cu piesa demontata si toate inscrisurile de pe ea

. toate codurile producatorului de pe piesa

2.4.2 Codul tipului de defect

Codul tipului de defect defineste acea caracteristica a piesei defecte care a cauzat defectiunea
Introduceti codul tipului de defect in SAGA/2 conform instructiunilor. Unele coduri de defect sunt
descrise in anexa A.3.1, altele sunt specificate Tn capitolul respectiv sau ntr-o informare tehnica
despre produs (TPI).
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2.5 Statusul piesei care a cauzat defectiunea

Pentru piesele care nu trebuie introduse in circuitul de reconditionare a pieselor si nu sunt solicitate de
importator sau de Volkswagen AG, pana la noi dispozitii, nicio obligatie de pastrare impusa de
Volkswagen AG. Acestea pot fi eliminate ca deseu la o luna dupa plata solicitarii de decontare de
catre Importator. Eliminarea ca deseu trebuie documentata.

O pastrare speciala a pieselor este necesara numai la solicitarea importatorului sau a VolkswagenAG.

in privinta pieselor de expediat catre Importator / VolkswagenAG, se aplica urmatoarele:
Ca regula generala, expeditorul este responsabil pentru expedierea corecta a pieselor.

Piesele care au cauzat defectiuni trebuie tratate cu atentie, deoarece sunt utilizate pentru analiza
defectiunilor si pentru actiuni in regres indreptate impotriva furnizorilor acestora.

Respectati indicatiile urmatoare.
Nerespectarea acestora va duce invariabil la stornarea solicitarilor de decontare respective.

Curéatarea pieselor defecte

Piesele defecte nu vor fi curatate cu solutii de curatare, deoarece piesa defecta poate fi afectata, cum
ar fi prin deformarea / umflarea materialelor din plastic / cauciuc (garniturilor).

Bunurile periculoase

La manipularea bunurilor periculoase (de exemplu, airbaguri sau rezervoare de combustibil), se vor
respecta prevederile legale (specifice tarii) si informatiile din ServiceNet.

Defectele greu observabile

Exemple in acest sens sunt microfisurile in blocul motor, deformarile parbrizului, defectele jantelor sau
defectele huselor scaunelor. Acestea trebuie evidentiate clar, de preferinta prin incercuire cu un
marker color.

Nu este permis ca marcajul sa deterioreze piesa expediata!

Daca nu este posibil acest lucru, defectul va fi schitat / descris pe o foaie separata.

Beispiel einer markierten Windschutzscheibe

Recomandare:
Defectele vizibile numai in stare montata vor fi documentate prin realizarea de fotografii, ce vor fi
anexate la raportul DISS.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

Componentele hidraulice si pneumatice, motoarele, cutiile de viteze etc.

Orificiile unor astfel de piese trebuiesc obturate imediat dupa demontare si golirea eventualelor lichide
ramase. Utilizati in acest sens capacele pieselor noi. Numai astfel vor putea fi analizate piesele
respective. Se va preveni astfel deteriorarea piesei respective sau a altor piese, respectiv poluarea
mediului ambiant. Dacé s-a livrat o piesa noua (componenta ce contine lichid) fara capace, inchideti
céat mai bine posibil orificiile piesei inlocuite cu mijloace de atelier.

Ca regula generala, solicitarile de decontare vor fi stornate daca orificiile componentelor expediate nu
sunt inchise corespunzator.

Piesa livrata fara capace Orificii inchise corespunzator

Componentele hidraulice ale franelor si actionarii ambreiajului se vor verifica impreuna cu furnizorii
acestora. Pentru aceasta, este necesara dezasamblarea anumitor piese, astfel incat acestea sa poata
fi analizate. Piesele dezasamblate care nu prezinta defecte in sensul garantiei vor fi returnate.

Din motive de siguranta, nu este permisa montarea intr-un autovehicul a pieselor returnate.

é Toate componentele care contin ulei trebuie golite inainte de expediere, astfel incat sa se
previna o scurgere accidentala a uleiului.

Daca se solicita expedierea unor subansamble umplute, se va evidentia clar piesa defecta
(de exemplu, pe raportul DISS tiparit).
Subansambilul trebuie protejat impotriva scurgerilor, astfel incat sa se respecte
normele de protectie a mediului.

CD-ul/ DVD-ull cardul SD al clientului din aparatul radio, schimbatorul de CD-uri sau
sistemul de navigatie inlocuit

Daca nu poate fi scos un suport de date al clientului, procedati dupa cum urmeaza:
Aplicati un cod de bare tiparit din SAGA pe aparat.

Asigurati-va ca in solicitarea din SAGA, in fila ,Informatii despre defect”, in campul ,Cod piesa care a
cauzat defectiunea” se utilizeaza numai abrevierea ,CD”, ,DVD” sau ,SD”.

Aceasta informatie importanta este utila pentru reducerea timpului de returnare a bunurilor clientului si
asigura o gestionare rapida a pieselor ce urmeaza a fi analizate.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

2.5.1 Expedierea pieselor

Daca importatorul sau Volkswagen AG solicita o piesa:

. La piesa si ambalaj se va atasa un cod de bare, lizibil,

La expediere:
o . 1 ambalaj
tiparit din SAGA/2. 1 piesa

1 cod de bare

In cazul mai multor piese care au cauzat defectiuni

incluse ntr-o solicitare, SAGA genereaza mai multe ; _
coduri de bare tiparite. Piesele respective trebuie ﬁgi{i’%

expediate Tmpreuna. Se vor include in colet toate ‘ X Pl o bare

codurile de bare tiparite. Se va aplica un cod de bare i |
tiparit vizibil si lizibil pe ambalaj.

. NOTA: Codul de bare tip&rit nu va fi mototolit sau manjit, respectiv tiparit in modul ,draft” al
imprimantei. La tiparirea pe o imprimanta cu jet de cerneala, se va utiliza hartie adecvata.
Liniile codului de bare nu vor fi neclare, deoarece in caz contrar nu poate fi citit codul de bare.
Nu copiati codul de bare, deoarece astfel este afectata lizibilitatea acestuia.

o Se vor include toate informatiile necesare, cum ar fi descrierea defectiunii si reclamatia
clientului.
. Se va asigura expedierea cat mai rapida catre importator a pieselor defecte solicitate

partenerului service.

Sistemele de navigatie sau radio-navigatie, CD-playerele/ schimbéatoarele de CD-uri, aparatele
radio si unitatile de comanda pentru afisaj returnate [Valabil pentru toti importatorii, cu
exceptia SUA si Japoniei]

Costurile pentru unitatile de schimb pot fi decontate de Volkswagen AG numai daca unitatile defecte
sunt livrate Departamentului Garantii corespunzator.
Piesele care au cauzat defectiuni sus-mentionate trebuie expediate cu o eticheta completata integral.

2.5.2 Instructiuni de ambalare a pieselor care au cauzat defectiuni

. Codul de bare se va aplica intotdeauna pe piesa, cu exceptia cazului in care piesa ar fi astfel
deteriorata.

. Ca regula generala, utilizati ambalajul original al pieselor de schimb.

. Expediati numai cate o piesa intr-un ambalaj (in cazul mai multor piese, toate piesele care au

cauzat defectiuni avand indicativul respectiv al solicitarii) (folositi cate un ambalaj separat
pentru fiecare indicativ al codului solicitarii de acordare a garantiei).

. Asigurati-va ca nu se produc deteriorari suplimentare la ambalare si transport.
. Respectati reglementarile legislative cu privire la manipularea materialelor periculoase.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

2.6 Plata/ completarea solicitarilor de decontare — documente necesare

2.6.1 Termenul de transmitere

Se vor respecta termenele de transmitere convenite prin contractul incheiat tntre importator
si partenerul service, precum si intre Volkswagen AG si importator.

2.6.2 Documentatia necesara pentru solicitarea de decontare

1. Solicitarea de decontare

2. Fisa de lucru, cu descrierea completa si clara a sesizarii / solicitarii / reclamatiei clientului
3. Fisa de lucru, inclusiv inregistrarile timpilor

4. Factura clientului sau copia in caz de culanta si dupa caz

- Fisa de masuratori / protocolul de verificare a geometriei puntilor

- Protocolul de diagnoza

- Factura pentru reparatii externalizate

- Inregistrarea autorizarii pentru vopsire

- Factura pentru montarea initiald a unei piese de schimb originale noi sau reconditionate
- Corespondenta cu clientul

- Raportul de reclamatie cu privire la calitate / DISS

- Inregistrari de service, fise de masuratori, teste, corespondente

- Inregistrarea serviciului de asigurare a mobilitatii

- Fotografii daca sunt solicitate sau necesare

Toate documentele care au fost transmise electronic sau au fost arhivate electronic
la partenerul service nu trebuie pastrate in format tiparit.

Toate documentele trebuie arhivate la partenerul service corect, complet si in
clara corespondentéa cu autovehiculul.

2.6.3 Piesele sau operatii de lucru transmise nejustificat pentru decontare

Corectiile aduse solicitarilor de decontare

Importatorul va verifica solicitarile decontare transmise.

Solicitarile, respectiv continuturile solicitarilor neindreptatite, incomplete sau incorecte vor fi returnate
insotite de un comentariul explicativ in SAGA/2, sau, ca alternativa, se va storna solicitarea in
ansamblu (manopera si materiale).

Dupa o modificare sau stornare, solicitarile de decontare ramase in SAGA/2 la nivel de partener
service, trebuie procesate de catre partenerul service in termen de 14 zile, fara incalcarea
oricaror drepturi legale existente.

Verificarea/ analizarea pieselor la producator

Departamentul Asigurarea Calitatii al Volkswagen efectueaza verificari functionale in conditii normale
de functionare in colaborare cu furnizorii de piese de schimb.

Daca nu se constata nici o defectiune / nici un defect la piesa, se va storna solicitarea de decontare in
totalitate (manopera si materiale).

in functie de tipul verificarilor necesare, piesele respective vor fi returnate fie intacte, fie in starea in
care se afla dupa verificare Tnsotite de o nota corespunzatoare (consultati si informatiile furnizate in
solicitarea de decontare din SAGA/2).

Din motive de siguranta, nu este permisa montarea pieselor returnate cu impact asupra
sigurantei autovehiculului, indeosebi a componentelor sistemului airbag si a unitatilor de
comanda. Piesa va fi insotita de o nota corespunzatoare.
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Remedierea unei defetiuni in sensul garantiei rl

2.6.4 Acceptul de plata

Ca regula generala, Volkswagen AG plateste solicitarile importatorilor de doua ori pe luna.

Manopera

Decontarile pentru manopera se fac pe baza tarifului pentru manopera acceptat de Volkswagen AG,
calculat conform modelului de calculatie Tn vigoare Anexa A.4 si aprobat pentru lucrari in garantie,
respectiv a tarifului pentru manopera convenit cu importatorul.

Materialele

Decontarile pentru materiale se fac pe baza pretului de vanzare de catre Importator, cu adaugarea
costurilor de livrare Tn depozit corespunzatoare.

Decontarile pentru materiale in cadrul restituirilor in natura

Pentru piesele Volkswagen utilizate in caz de garantie sau in cadrul unei actiuni, creditarea ulterioara
la valoarea pretului de livrare din fabrica este realizata de Departamentul Piese de schimb originale.
Aceasta va avea ca rezultat o livrare gratuita a pieselor uzate in sensul restituirii in natura efectuate
de Volkswagen AG.

Informatii cu caracter general

Creditarea se deruleaza sub rezerva verificarii efectuate de Volkswagen AG.

2.6.5 Arhivarea solicitarilor

Toate documentele relevante pentru o solicitare trebuie sa fie arhivate de catre partenerul service.
Trebuie sa se asigure posibilitatea de accesare rapida si usoara a acestora in scopuri de verificare.

Pastrarea in format digital a documentelor relevante este permisa in urmatoarele conditii:

Transparenta cu privire la momentul digitalizarii documentelor originale, nu mai este permisa
modificarea ulterioara a documentelor digitalizate; ca alternativa, trebuie sa se asigure salvarea
automata in sistem a unui istoric al modificarilor operate. Documentele trebuie sa poata fi tiparite in
orice moment si sa poata fi citite fara nicio restrictie; documentele digitalizate trebuie arhivate conform
normelor Tn vigoare.

Obligatia de pastrare a documentelor comerciale este parte a obligatiei de contabilizare si de pastrare
a evidentei in sensul dreptului comercial si fiscal in vigoare. Independent de aceasta, Volkswagen AG
solicita un termen minim de pastrare de 3 ani de la sféarsitul anului calendaristic curent.
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Cazurile speciale de garantie
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Cazurile speciale de garantie rl

3.1 Dotari lipsa sau incorecte

é Prevederile urmatoare se aplicd numai daca poate fi exclus furtul.

Piesele care au fost eliminate sau adaugate ca urmare a unor modificari aduse specificatiilor
unui model nu pot fi decontate de Volkswagen AG.

3.1.1 Dotarile suplimentare optionale

Dotarile suplimentare optionale sunt acele dotari speciale disponibile pentru un anumit model in
programul de vanzari. Reclamatii cu privire la elemente lipsa sau incorecte ale echipamentelor se vor
baza pe documentatia specifica de vanzare, cum ar fi comanda, confirmarea comenzii, factura etc.

Dotarile suplimentare optionale lipsa sau incorecte vor fi decontate de departamentul de vanzari
corespunzator - in urma unei notificari prealabile.

Daca s-a montat / livrat majoritatea dotarilor, decontarea se va face in cadrul garantiei.
Exemplu: Golf: S-au comandat 4 jante din aliaj usor ca dotare suplimentara optionala

S-au facturat 4 jante din aliaj usor, insa s-au livrat doar 3; 1 janta este din tabla.
* Decontare: Garantii

* Expediere piese: Garantii

Exemplu: S-a facturat tapiterie din piele, insa s-a montat tapiterie din stofa.
* Decontare: Vanzari export

* Expediere piese: Vanzari export

3.1.2 Dotarile standard

Dotarile standard sunt componente de baza ale unui tip de autovehicul, inclusiv dotarile suplimentare
optionale obligatorii pentru modelul respectiv. Acestea sunt specificate in documentatia generala de
vanzari.

Costurile pentru piesele lipsa, partial lipsa sau incorecte se pot deconta in cadrul garantiei.

n cazul in care o dotare inclusa in standard - de exemplu, plafonul panoramic - nu mai poate fi
montatd ulterior, adresati-va responsabilului pentru garantii al importatorului.
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Cazurile speciale de garantie rl

3.1.3 Codarea defectelor

Piesa incorecta

cod de tip defect cod producator tip reparatie
piesa incorecta 0012 002 2

Pentru piese incorecte multiple, cum ar fi anvelope, jante, capace de roatd, covorase etc., se va
transmite numai o solicitare de acordare a garantiei pentru intregul set.

Marcarea pozitiei care a cauzat defectiunea:

. Daca exista un cod de piesa separat pentru intregul set, se va identifica drept cauza codul
respectiv. Cantitate utilizata: ,1”. Se va ambala intr-un singur ambalaj si se va pregati pentru
livrare intregul set. (1 cod de bare tiparit)

. Daca pentru set nu exista un cod de piesa separat si daca toate piesele incluse in standard,
incorect livrate, au acelasi cod de piesa, se va transmite o solicitare cu cantitatea
corespunzatoare (de exemplu, cantitatea ,4”). Se va ambala si se va pregati pentru livrare
intregul set. (4 coduri de bare tiparite)

. Daca nu exista un cod de piesa separat pentru set si daca acesta contine coduri de piesa
diferite, se va identifica drept cauza un cod de piesa, iar celelalte piese vor fi indicate ca
daune de consecinta. Se va ambala intr-un singur ambalaj si se va pregati pentru livrare
intregul set. (1 cod de bare tiparit)

Piesa lipsa

cod de defect cod producator tip reparatie
piesa lipsa 0038 002 1

Pentru piese lipsa multiple, cum ar fi anvelope, jante, capace de roatd, covorase etc., se va
transmite numai o solicitare de acordare a garantiei pentru intregul set.

Marcarea pozitiei care a cauzat defectiunea:
. Pozitia de operatie de lucru (montare piesa) trebuie identificata ca fiind cauza defectiunii.

. In cazul unor piese lipsa dintr-un ambalaj separat, se acorda 10 UT ca operatie de reparatie
cu caracter unic, ce trebuie identificata ca fiind cauza a defectiunii.

Nota cu privire la decontarea materialelor:
. Daca exista un cod de piesa pentru intregul set, se va utiliza codul respectiv.

. Daca nu exista un cod de piesa pentru set, se va utiliza codul de piesa pentru piesa / piesele
lipsa, cu precizarea cantitatii corespunzatoare sau se vor utiliza codurile de piesa individuale,
ex cod piesa stanga, cod piesa dreapta (daca sunt diferite).

3.1.4 Lipsaunui pachet de livrare, alte pierderi

S-ar putea ca un pachet de livrare sau alte dotari sa se fi pierdut in timpul transportului. Astfel de
cazuri vor fi raportate / decontate cu societatea de asigurari a transportatorului.

Decontare: Societate de asigurari a transportatorului

Piese lipsa din ambalajul separat inchis de VOLKSWAGEN AG

Astfel de cazuri pot fi decontate in garantie. Situatia trebuie documentata clar, prin fotografii incarcate
in DISS.

Suplimentar fata de prevederile capitolului 3.1.3 ,Codarea defectelor”, se va utiliza pentru a marca
locul defectului codul ,B01” - ambalaj separat.
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Cazurile speciale de garantie rl

3.2 Bateriile de inalta tensiune pentru autovehicule BEV si PHEV

Se vor respecta toate prevederile, normele de siguranta etc. valabile pentru efectuarea de reparatii la
autovehicule cu sistem de Tnalta tensiune, depozitarea bateriilor de inalta tensiune etc.

3.2.1 Decontarea lucrarilor de reparatie sau inlocuire a bateriei de inalta tensiune

Pentru autovehiculele PHEV si BEV, perioada de garantie pentru bateriile de inalta tensiune este mai
mare. Consultati capitolul 1.1 Perioada respectiva se aplica urmatoarelor defectiuni:

Codificarea defectiunilor

Cod KD: S-a activat perioada de garantie pentru bateria de inaltd tensiune pentru urmatoarele:
9301 Modul baterie 9325 Calculator pentru BMS
9302 Carcasa baterie 9326 Carcasa conector BMS
9303 Baterie de Tnalta tensiune 9327 Modul de contactoare baterie
de Tnalta tensiune
9308 Cablu de conexiune modul baterie 9328 Calculator pentru monitorizarea modulelor
bateriei

9309 Element de racire
9324 Carcasa conector

Tip de defect: conform SAGA/2
Cod producator: consultati capitolul 2.4.1
Tip de solicitare: 11 0 (garantia autovehiculului)

3.2.2 Decontarea costurilor de reciclare si / sau transport la centrul de reciclare

Valabilitate

Aceste informatii si posibilitatea de decontare sunt valabile numai pentru tarile membre ale UE
si AELS si pentru Regatul Unit al Marii Britanii - valabil pana la noi dispozitii.

A Aplicabilitatea se limiteaza la bateriile de Tnalta tensiune ale autovehiculelor BEV si PHEV si
bateriile hibrid moderat. Pentru simplificarea textului, acestea vor fi denumite in cele ce
urmeaza baterii de Tnhalta tensiune / baterii HV.

Importatorul este responsabil pentru derularea corectéa a procesului de reciclare la nivelul pietei.

. Costurile cu ambalajul de transport pentru bateriile / modulele de inalta tensiune in stare
critica (in cazul bateriilor / modulelor in stare necritica, se va utiliza ambalajul original al piesei
de schimb noi.)

Costurile de transport al bateriilor / modulelor de inalta tensiune la centrul de reciclare.
Costurile de reciclare a bateriilor / modulelor de inalta tensiune pot fi decontate de
Volkswagen AG prin intermediul SAGA/2.

Exista 3 situatii de decontare diferite:

1. Reparatii in garantie si actiuni
2. Lucréri plétite de client (inlocuirea bateriilor / modulelor HV in afara garantiei)
3. Sfarsitul duratei de viata
Tipuri de cutii pentru baterii/ module in stare critica
Cu perete simplu Cu perete dublu
S-Box X2 M-Box X2 XXL-Box L-Box LP-Box
Categoria -1- Categoria -2- Categoria -3-

Versiunea: 27.10.2022 VW PKW si LNF Manual garantii

Internal



Cazurile speciale de garantie rl

Cazul 1: Reparatii in garantie si actiuni

Serie caroserie: autovehiculul de la care provine bateria / modulul HV
Tip de solicitare: 1-HV/9-HV

Cod de reparatie: 1

Cod de defectiune: S414 0010 WWO

Operatie de lucru straina (fremd):

Baterie in stare Baterie in stare
necritica critica
Costuri de transport S414 00 PF S414 CR PF
Costuri de reciclare S414 00 PG S414 CR PG

Ambalare baterie categoria -2-

S414 CR PJ

In campul de comentarii din SAGA: inscrieti numarul solicitarii aferent reparatiei / inlocuirii bateriei
sau modulului

Cazul 2: Lucrari platite de client (inlocuirea bateriei / modulului in afara garantiei)

Serie caroserie: autovehiculul de la care provine bateria / modulul HV
Tip de solicitare: 1-HV
Cod de reparatie: 1
Cod de defectiune: S415 0010 WwWO
Operatie de lucru straina (fremd):
critica
Costuri de transport S415 00 PF S415 CR PF
Costuri de reciclare S415 00 PG S415 CR PG
| Ambalare baterie categoria -1-
Ambalare baterie categoria -2- S415 CR PJ

Cazul 3: Sfarsitul duratei de viata

Serie caroserie: autovehiculul de la care provine bateria / modulul HV
Tip de solicitare: 1-HV
Cod de reparatie: 1
Cod de defectiune: S416 0010 WWO
Operatie de lucru straina (fremd):
Baterie in stare ERiile 11
necritica stare
critica
Costuri de transport S416 00 PF S416 CR PF
Costuri de reciclare S416 00 PG S416 CR PG
| Ambalare baterie categoria -1-
Ambalare baterie categoria -2- m
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Ambalare baterie S416 00 PH

3.2.3 Cazurile speciale de garantie dupa actiuni (actiuni extinse, de atelier sau de
rechemare)

Pentru bateriile de Tnalta tensiune (sau componentele acestora) ale autovehiculelor BEV si PHEV, se
aplica urmatoarele dupé o actiune in care s-a reparat sau inlocuit bateria, cu aplicarea perioadei de
garantie pentru bateria de Tnalta tensiune (tipul de solicitare 1-10).

In cazul in care perioada rdmasa de garantie pentru baterie dupa efectuarea actiunii este de mai putin
de 2 ani, sau daca numarul de kilometri parcursi de autovehicul depaseste 160.000 km / 100.000 mile,
se poate aplica perioada de garantie de 2 ani pentru piese de schimb. Consultati capitolul 8.2.

3.2.4 Cazurile speciale de garantie dupa achizitionarea unei baterii de inalta
tensiune, piesa de schimb originala, de catre client sau societatea de
asigurari (de exemplu, repararea unei avarii in caz de accident)

Pentru bateriile de Tnalta tensiune (sau componentele acestora), dupa Tnlocuirea bateriei de inalta
tensiune se aplica perioada de garantie pentru bateria de inalta tensiune (tipul de solicitare 1-10).

In cazul in care perioada ramasa de garantie pentru baterie dupa nlocuire este de mai putin de 2 ani
sau daca numarul de kilometri parcursi de autovehicul depaseste 160.000 km / 100.000 mile, se poate
aplica perioada de garantie de 2 ani pentru piese de schimb pentru restul perioadei de garantie pentru
piese de schimb. Consultati capitolul 8.2.

3.2.5 Returnarea bateriilor/ modulelor de inalta tensiune pentru analiza la

unitatea VW AG/ furnizorului (informatii pentru Departamentul de gestionare piese
defecte transmise)

Obiectivul este acela de a se transporta direct de la dealer la destinatar (unitate VW sau a furnizorului)
bateriile/ modulele de inalta tensiune necesare pentru analiza.

Coordonarea intre solicitant, prestatorul de servicii logistice si dealer se va derula integral prin
intermediul importatorului. Acesta se va afla n strans contact cu solicitantul bateriei sau modulului de
inalta tensiune.

Importatorul va coordona data preluarii si se va asigura ca sunt indeplinite toate cerintele pentru
transport (clasificare, stivuitor cu furci, acces etc.).

Costurile de transport, adresele de preluare si livrare vor fi furnizate in prealabil de catre solicitant.
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3.3 Dotari speciale ale Volkswagen AG

Dotarile speciale sunt documentate in mod normal prin intermediul unei etichete autocolante aplicate
in zona etichetei cu datele autovehiculului din documentatia de bord si de pe autovehicul.

n cazul Volkswagen Passenger Cars, se vor respecta de asemenea instructiunile din ServiceNet.

Indicati Tntotdeauna numarul solicitarii de pe eticheta autocolanta.

in cazul unor reclamatii cu privire la dotarile speciale, se vor transmite de asemenea
rapoarte DISS conform instructiunilor

3.4 Volkswagen R GmbH dotari speciale pentru pentru autoturisme
Volkswagen

Din principiu, toate dotarile pentru Volkswagen R GmbH sunt supuse conditiilor de acordare a
garantiei ale marcii Volkswagen.

Reclamatiile vor fi rezolvate cu utilizarea de piese de schimb originale Volkswagen®, materiale
originale Volkswagen sau piese de schimb Volkswagen R GmbH.

Pentru procesarea solicitarilor de acordare a garantiei, se aplica toate informatiile relevante din
Manualul de garantii, ServiceNet si ale Volkswagen R GmbH.

Pentru intrebari referitoare la aprovizionarea cu piese de schimb sau procesarea solicitarilor de
acordare a garantiei care nu sunt lamurite aici, contactati Importatorul:

Tipuri de autovehicule ale Volkswagen R GmbH

Responsabilitatea cu privire la garantia pieselor este identificatd prin codurile sau combinatiile de
coduri PR:

FC1 Autovehicul standard cu
personalizare de catalog
FC1 + SY7 Autovehicul standard, eventual + Specificatii unicat
cu personalizare de catalog
FC1 + S1X Autovehicul standard, eventual . Autovehicul special sau
cu personalizare de catalog de serie mica
Golf Limousina, Golf Plus, Golf Autovehicul standard, eventual Autovehicul special
Sportsvan, Touran, Tiguan cu S1X [ cu personalizare de catalog
si/sau SB5
Procesarea prin SAGA/2 Volkswagen R GmbH

Procesarea prin Volkswagen R GmbH se va face cu suportul Importatorului.

3.4.1 Personalizare de catalog (FC1)

Personalizarea de catalog poate fi recunoscuta prin intermediul codului PR FCL1. Piesele necesare
sunt mentionate in catalogul ETKA si pot fi comandate prin Departamentul Piese de Schimb.

Obiectele personalizarilor de catalog Volkswagen R GmbH vor fi tratate la fel ca in cazul garantiei,
garantiei comerciale si culantei normale, putand fi procesate in SAGA/2 prin intermediul Volkswagen.
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3.4.2 Personalizare unicat (FC1+SY7)/
autovehicul special/ de serie mica (FC1+S1X)

Informatii cu caracter general

Procesarea descrisa aici acopera doar obiectele personalizarilor Volkswagen R GmbH cu exceptia
personalizarilor de catalog.

Deciziile cu privire la serviciile de culanta sunt voluntare si se iau doar in cazuri exceptionale.
In cazul unor solicitari neindreptatite de acordare a garantiei, Volkswagen R GmbH Tsi rezerva dreptul

de a imputa solicitantilor costurile aferente verificarii solicitarilor respective.

Solicitarea de acordare a garantiei

Pentru achitarea reparatiilor efectuate in garantie, trebuie emisa o factura conform facturii clientului
(contract normal).

Aveti in vedere:

. Destinatarul facturii (conform celor de mai jos)
0 Marcati operatia de lucru sau piesa care a cauzat defectiunea
0 Atasati o descriere detaliata a reclamatiei daca aceasta nu este inclusa n raportul DISS

Se aplica termenele de transmitere conform contractului de partener service Volkswagen.

Daca se solicita garantia pentru piese de schimb, trebuie transmisa o dovada a achizitionarii (copia
facturii) impreuna cu factura pentru garantie.

Pentru reparatii cu inlocuire de piese, trebuie atasata fisa de date.

Piesele de schimb trebuie comandate la Volkswagen R GmbH.

Gewaihrleistungsrechnung per Post an:

Volkswagen R GmbH
Qualitatssicherung 1-Q/M
Hannoversche Stralte 2a
D-38448 Wolfsburg

Germany

Solicitarea de acordare a garantiei se expediaza prin posta.

Versiunea: 27.10.2022 VW PKW si LNF Manual garantii

Internal



Cazurile speciale de garantie rl

Tratarea pieselor in garantie

Toate piesele inlocuite Tn garantie trebuie returnate catre Volkswagen R GmbH.

Pentru tratarea pieselor se aplica instructiunile Volkswagen AG cu privire la piesele care au cauzat
defectiunea, cu exceptia:

J Pentru identificarea pieselor in garantie care au cauzat defectiuni, trebuie atasate fisa de date
,Piesa care a cauzat defectiunea Volkswagen R GmbH” v mai jos, si o copie a solicitarii de
decontare garantie.

. Piesa trebuie expediata in ansamblu si ambalata cu asigurarea unei protectii suficiente.

. Partenerul service va expedia gratuit piesa catre Volkswagen R GmbH prin UPS, cu
specificarea codului de client UPS.

Codul de client UPS 32A241

I Volkswagen R GmbH

- Qualitatssicherung 1-Q/M
Hannoversche Strale 2a
D-38448 Wolfsburg

Germania

Achitarea

Achitarea costurilor aferente pieselor solicitate si serviciilor prestate:

. Se va achita pretul de cost, inclusiv costurile de transport al pieselor utilizate. Trebuie atasata
o copie a facturii la factura de garantie.

. Manopera in se va achita pe baza timpilor specificati sau timpilor efectivi de reparatie si a
tarifului de garantie aprobat.

Restrictii cu privire la obligatiile garantiei

Toate specificatiile Volkswagen R GmbH sunt supuse conditiilor de acordare a garantiei ale marcii

Volkswagen.
. Piesele neoriginale vor fi respinse.
o Deciziile cu privire la serviciile de culanta sunt voluntare si se iau doar in cazuri exceptionale.
. De asemenea, Volkswagen R GmbH isi rezerva dreptul de a imputa solicitantilor costurile

aferente verificarii solicitarilor respective.

Personalizare unicat pentru Phaeton

Pentru autovehicule Phaeton prevazute cu specificatii unicat, se aplica procedura de mai sus pentru
personalizarea unicat. In plus, se aplica cerintele de fabricatie ale Volkswagen AG pentru Phaeton.
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Volkswagen R GmbH

Datenblatt schadensverursachendes Bauteil

Schadensverursachendes Bauteil auf Rechnung kennzeichnen und eine Kopie der Rechnung beifligen

Empfénger des Teiles: Absender:
Volkswagen R GmbH VW-Partner:*
- Qualitatssicherung 1-Q/M - Partner-Nr.:*
Hannoversche StralRe 2a Rech-Nr.:*
D-38448 Wolfsburg Tel.-Nr.:*

Ansprech-
mit * gekennzeichnet = Pflichtfelder partner:*

Datum Versand Schadensteil:*
Eingangdatum Schadensteil

wird von Volkswagen R GmbH ausgefiillt

Schadensdaten

FINY | WV ZZZ 7

Teilenummer Schadensteil:*

Vorgangsdokumentation

DISS (BA-ID.): Annahmedatum:*| . .20
KUBA (Vorgangs-Nr.): Reparaturende:*( . .20 _
TPI-Nr.: Wiederholreparatur JA I:I

Schadensverusachendes Bauteil:*

Schadensbild laut Partner / Feldbeanstandung*

G Beschreibung des Schadensfalls / der Kundenbeanstandung durch den Partner, sofern nicht in der DISS-Meldung bereits gemeldet.

(Wie, wann und wodurch ist der Schadensfall aufgetreten).

Descarcare: ServiceNet = ,Garantii” = ,,Descarcare pentru

Vergutung nur bei vollstandig ausgefiulltem Formblatt !
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3.5 Dotarile speciale pentru autovehicule utilitare Volkswagen

3.5.1 Autovehicule utilitare Volkswagen afectate

Autovehiculele Volkswagen Commercial Vehicles pot fi comandate fie astfel incat sa fie prevazute cu
accesorii suplimentare din fabricatie, fie ca autovehicule speciale.

Autovehiculele sunt identificate printr-o etichetd autocolanta aplicata in documentatia de bord sau in
zona etichetei cu datele autovehiculului.

wizzz/H z BH@42878
7EH 135

TRANSPORTER  KAST LR
103 KW 4MD
CAAC WG

LB9A 0608 0800  RD
)

Fahrzeugdatentrager Mortorrovae
Business Unit Spezialfahrzeuge
—

1 wizzz/Hz BH114447
7EA 147

TRANGPORTER  KAST KR
3 132KH AU7
CFCA MX1

LHSX 0000 0000  RE

|

VW Service Center
Spezialaussiatiungen Han
it 772

Aulte-Nr

sau

Valabil pentru urmatoarele modele:

J Amarok

. Caddy

. T5/T6/T6.1 cu caroserie deschisa si inchisa
J Crafter cu caroserie deschisa si inchisa

In majoritatea cazurilor de dotare, codurile PR incep cu ,Y".

Aceste dotari trebuie avute in vedere n solicitarile de decontare din SAGA/2 conform acestui
L I A\ capitol.

Pentru toate aceste dotari speciale, trebuie un raport DISS pentru orice solicitare de
decontare garantie / culanta.
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3.5.2 Receptia service si executarea reparatiei

Pentru o solicitare de decontare garantie pentru o reparatie a unei dotari speciale se aplica toate
instructiunile pentru procesarea solicitarilor de acordare a garantiei.

Numeroase piese care se abat de la versiunea standard sunt mentionate in Catalogul pieselor de
schimb sau n buletinele informative corespunzatoare referitoare la piesele de schimb.

ETKA =» Infoline =» Tehnologii =» Fise tehnice piese de schimb originale

Buletinele informative referitoare la piesele de schimb respective contin informatii importante pentru
numeroase reparatii, deci trebuie sa se tind cont de acestea.

In continuare este prezentat un scurt extras din lista de buletine existente:

Buletin piese

de
T5 California / Multivan Beach 0-175
Caddy Tramper 0-177
T5 Multivan Business 0-183
T5 Multivan PanAmericana 0-186
T5 Multivan Startline 0-187
T5 Multivan cu ampatament lung 0-188
T5 Faruri bi-xenon 0-191
T5 California Polyroof cu plafon nalt 0-192
T5 California ,No limit” 0-194
T5 California ,Black Edition” 0-199
T5 California Beach ,cape2cape” 0-200
Caddy GP Style Edition 0-203
Caddy GP Tramper 0-204
Caddy GP Comfortline Edition 0-205
T5 GP Multivan Edition 25 0 - 206
T5 California Biker 0-208
Caddy GP ,Roncalli” si ,Roncalli Edition” 0-209
T5+ T5 GP Pachete de dotare T5 (pachete Y) 0-211
T5 GP Transporter Rockton 0-212
T5 GP Multivan Business 0-215
T5-GP California Comfortline Europe 0-217
Caddy Pachete de dotare (pachete Y) 0-218
T5-GP California Comfortline / Beach Edition 0-219
T5-GP Pachet de dotare ,Hannover 96” 0-220
T5 Transporter ,Edition” 0-221
Caddy ~JAKO-O” 0-224
Caddy Edition ,30” 0-225
T5 Caravelle ,Edition” 0-230
T6 Pachete de dotare T6 (pachete Y) 0-318
Grand California Documentatie si aprovizionare cu piese de schimb 0 - 340
Crafter Crafter cu dotare interioara CEP SOMMER 0-341
Amarok Capitonaj zona de incarcare 8-195
T5 Router WLAN pentru California Beach si Comfortline 9-121

Daca sunt necesare informatii suplimentare sau comenzi de piese, solicitati informatii la
Departamentul piese de Schimb, sau la Garantii / Importator.

3.5.3 Intocmirea solicitarii

Costurile cu manopera

Pe cat posibil, se vor utiliza codurile pentru operatiile de lucru pentru lucrarile standard. Daca nu este
disponibila o operatiile de lucru, aceasta va fi creatd conform liniilor directoare anterioara (...99).
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Costurile cu materialele

Daca piesele pot fi comandate prin intermediul Catalogului Pieselor de Schimb ETKA si procurate
direct de la Volkswagen Original Parts, preturile sunt incluse in SAGA/2.

Pentru alte piese de schimb: Costurile pentru piesele de schimb speciale trebuie contabilizate ca
materiale externe / straine / fremd.

Pentru aceasta, piesele de schimb respective cu codul de piesa speciala trebuie mentionate separat,
cu introducerea valorii facturate importatorului de catre Volkswagen Commercial Vehicles.

Codificarea defectiunilor

Cod KD: Pentru piesele de schimb care pot fi comandate prin intermediul catalogului ETKA, se
vor utiliza codurile KD pentru piesele standard.

Pentru toate piesele de schimb care nu pot fi comandate prin intermediul catalogului ETKA, ci prin
intermediul Customized Solution, se vor utiliza urmatoarele coduri KD.

6745 Ornamente de prag

6762 Capace de protectie / tavi portbagaj
6711 Cod colectiv motor / cutie de viteze
6741 Cod colectiv dotari exterioare

6741 Cod colectiv dotari interioare

6781 Cod colectiv componente electrice

Cod tip defect: conform SAGA/2
Cod producator: Se va utiliza codarea producatorului conform cu capitolul 2.4.1
Tip de solicitare: 110 pentru garantia autovehiculului

I A G in cazul unei garantii extinse valabile (cod PR)

210 pentru culanta

3.5.4 Expedierea pieselor

Piesele care au cauzat defectiuni trebuie tratate ca toate celelalte piese in garantie.

Versiunea: 27.10.2022 VW PKW si LNF Manual garantii

Internal



A

Garantia pentru vopsea / garantia impotriva
perforarii prin coroziune

Versiunea: 27.10.2022 VW PKW si LNF Manual garantii

Internal



Garantia pentru vopsea / garantia impotriva perforarii prin coroziune

4.1 Informatii cu caracter general referitoare la protectia caroseriei pe
termen lung

Protectia caroseriei pe termen lung

Introducerea garantiei pentru vopsea si impotriva perforarii prin coroziune este o noua dovada a
nivelului calitativ ridicat al autovehiculelor Volkswagen. Atitudinea orientata spre client este evidentiata
de faptul ca protectia caroseriei pe termen lung nu presupune verificari costisitoare si extinse sau
reprelucrari.

Obligatia de consiliere

Aceasta nu exonereaza insa partenerul Volkswagen de obligatia de a consilia competent clientul in
acest domeniu. Acest lucru este valabil in special atunci cand, de exemplu, la efectuarea unei inspectii
service anuale, starea generala a autovehiculului sugereaza ca respectivul client nu respecta
instructiunile de ingrijire a autovehiculului sau chiar le ignora, punand astfel in pericol dreptul sau la
garantie.

Ingrijirea autovehiculului

Aceasta include spalarea si ceruirea periodica a autovehiculului, precum si remedierea imediata a
deteriorarilor exterioare si a urmelor vizibile de rugina.

Pentru a se putea oferi din timp clientului informatii profesioniste referitoare la simptome ale coroziunii,
se efectueaza o verificare vizuala cu privire la deteriorari vizibile si urme de rugina in cursul inspectiei
service anuale, inclusiv la nivelul podelei.

Decizia orientata spre client

Partenerul Volkswagen va trata fiecare caz de defect in mod obiectiv, cu luarea in considerare doar a
aspectelor de ordin tehnic in cursul evaluarii. Daca nu se poate conchide ca ingrijirea precara a
determinat aparitia unui anumit defect, se va lua o decizie orientata spre client.

Linii directoare pentru lucrarile de vopsitorie

Se vor respecta instructiunile de reparatie din Liniile directoare Volkswagen pentru lucrarile de
vopsitorie. Asigurati-va ca este disponibila la nivelul retelei de dealeri cea mai recenta editie a Liniilor
directoare Volkswagen pentru lucrarile de vopsitorie.

Garantia pentru vopseal/coroziune dupa reparatii la caroserie

Pentru mentinerea dreptului la garantie, reparatiile, cum ar fi in cazul daunelor produse in urma unui
accident, trebuie efectuate conform liniilor directoare ale Volkswagen AG, iar piesele de schimb
trebuie protejate Tmpotriva coroziunii. In acest sens, Volkswagen AG a elaborat planuri de ceruire a
cavitatilor, ce sunt disponibile in manualele de reparatii la caroserie.
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4.2 Defectiunile de vopsea

Justificarea pentru decontarea unei defectiuni de vopsea nu mai poate fi evaluata dupa efectuarea
reparatiei. Acest lucru este valabil si in cazul reclamatiilor cu privire la coroziune. Din acest motiv,
inaintea reparatiei, trebuie efectuata o evaluare competenta de catre specialistul pe probleme de
vopsea al importatorului; se va determina volumul de lucrari de reparatie si se va emite o autorizare cu
limita de costuri (exista o obligatie de raportare 100% inainte de reparatie, cu exceptia reparatiilor
minore de pana la 50 UT si reparatiilor vopselei descrise intr-un TPI al producatorului sau in manuale
de reparatie specifice). Manualul ,Evaluarea vopselei autovehiculului” prezinta liniile directoare pentru
evaluarea competentd, clara si unitara a vopselei autovehiculelor noastre.

Partenerul service trebuie sa intocmeasca raportul de autorizare a lucrarilor de vopsitorie din punct de
vedere tehnic prin Informare Defectiune Vopsea / Coroziune si din punctul de vedere al costurilor
APDG — Acord Prealabil Decontare Garantie si sa il transmita in SAGA in vederea verificarii si
aprobarii. Dupa autorizarea lucrarilor de vopsitorie, partenerul service trebuie sa finalizeze reparatiile
pana la data specificata.

La stabilirea volumului de reparatii, trebuie luata in considerare valoarea actuala a autovehiculului. Tn
cazul in care costurile de reparatie sunt disproportionat de mari in raport cu valoarea de piaté actuala
a autovehiculului, adresati-va mai intéi specialistului pe probleme de vopsea al importatorului.

4.3 Decontarea defectiunilor de vopsea si de coroziune

Tip de solicitare

Decontarea tuturor tipurilor de defecte de vopsea cu exceptia 0001, 0002, 0003, 0005

Tip de solicitare: 150 1in perioada de garantie (garantie comerciald) pentru vopsea (3 ani)
950 garantia (garantia comerciala) pentru vopsea inainte de livrare

Numai pentru decontarea tipurilor de defecte 0001, 0002, 0005

Pentru Volkswagen Passenger Cars:
o In perioada de garantie (garantie comerciald) pentru vopsea (3 ani)
Tip de solicitare: 160
. In afara perioadei de garantie pentru vopsea de 3 ani, se va face o cerere de culanté in
SAGA/2. Dacé este disponibila o culanta:
Tip de solicitare: 260
Pentru Volkswagen Commercial Vehicles:
Tip de solicitare: 160

Numai pentru decontarea tipului de defect 0003

Decontarea reclamatiilor justificate cu privire la perforare prin coroziune (conform definitiei) in
perioada de garantie / garantie comerciala

Tip de solicitare: 160

Manopera

Manopera interna: Utilizati codurile operatiilor de lucru conform APOS(2)
Daca nu sunt disponibile coduri pentru operatiile de lucru,
creati un cod de operatie de lucru cu indicativul ,99”

Manopera externa: Cod operatie de lucru externa (fremd)
LOO0O 00 00: lucrari de vopsitorie externalizate (fremd)

Se va deconta manopera externa neta minus eventualul discount acordat. Ca regula generala, se vor
rambursa maxim costuri cu manopera la valoarea aferentd manoperei interne. in cazul in care
costurile efective sunt mai mici decét valoarea aferenta manoperei interne, se vor rambursa numai
costurile efective. Se vor lua in considerare eventualele discounturi si / sau bonusuri acordate.
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Materialele de vopsire: (unitati de materiale de vopsire (PMU))

decontate in garantie, trebuiesc utilizate numai materiale originale Volkswagen sau produse
ale furnizorului de vopsea omologate de Volkswagen. Se aplica de asemenea si lucrarilor de
vopsire externalizate.

: Conform liniilor directoare ale producatorului, pentru lucrari de vopsire care urmeaza sa fie

Codul de piesa de utilizat (1 unitate de material de vopsire 1 UM):

Vopsea bicomponentad monostrat L2K 000 000 FM
Vopsea de baza bistrat AQUA Plus LGW 000 000 FM
Vopsea de baza transparenta bistrat AQUA Premium LWG 055 000 FM
Vopsea de baza cu efect bistrat AQUA Premium LWG 057 000 FM

Pentru vopsea originala Volkswagen utilizati unitatea de material de vopsire cu terminatia SO

Prin mentinerea sistemului (de exemplu, nivelurile de preturi 3 si 7), importatorul trebuie sa se
asigure ca partenerii service pot solicita decontarea unitatilor de materiale de vopsire.

A Ca regula generala, rambursarea maxima este pretul codului de piesa originala SO respectiv.
In cazul In care costurile efective sunt mai mici, se vor rambursa numai costurile efective. Se
vor lua in considerare eventualele discounturi si / sau bonusuri acordate.

Comanda interna: Vopsea originala Volkswagen / materiale de vopsire omologate de

Volkswagen

. Introduceti drept cantitate numarul de unitati de materiale de vopsire (UM) conform indicatiilor
din APOS, codul operatiei de lucru .

. Pentru lucrari de vopsitorie fara cod operatie de lucru, trebuie utilizat ca referintd numarul de
UM al unei operatii de manopera vopsitorie din lista de coduri de operatii de lucru.

. Ca si cantitate pentru codurile de piesa de mai sus:

Vopsea originala Volkswagen => indicativ SO => ca piesa de schimb originala

Vopsea omologata => indicativ FM => ca material extern (fremd)

Comanda subcontractata: Vopsea originala Volkswagen / materiale de vopsire omologate

de Volkswagen

. Ca regula generala, se vor rambursa numai costuri cu materialele la valoarea aferenta
lucrarilor proprii. in cazul in care costurile efective cu materialele sunt mai mici decat valoarea
aferentd lucrarilor proprii, se vor rambursa numai costurile efective. Se vor lua in considerare
eventualele discounturi si / sau bonusuri acordate.

. Factura externa trebuie impartita in costuri per cod de defectiune Th manoperéa si materiale.

. UM utilizate trebuie evidentiate per cod de defectiune ca material extern prin codul de piesa
LACKMATF.

J in caz contrar, se aplica aceleasi instructiuni ca in cazul unei comenzi interne.
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4.4  Codarea defectiunilor de vopsea/ coroziune

. Fiecare componenta care prezinta o defectiune justificata va fi decontata cu un cod KD separat.

. Se va utiliza codul KD din pozitia de operatie corespunzéatoare sau din catalogul codurilor de
defectiune.

0 Aceste instructiuni sunt valabile si pentru lucrari subcontractate.

Codificarea in SAGA/2

Cod KD Cod de defect Lloc defect de |—F od producator
Whpsea
3) 4)
1) conform catalogului codurilor de defectiuni / listei de operatii de lucru
2) conform catalogului codurilor de defect / ELSA
3) conform raportului de reclamatie cu privire la vopsea / ELSA
4) « Caroserie cu usi, capota si capac portbagaj
(coduri de reparatie 1 si 2) = 002
o Accesorii vopsite fara demontare (cod de reparatie 1) = 002
o Accesorii vopsite cu demontare (cod de reparatie 2) => cititi codul producatorului
- daca nu poate fi identificat codul producatorului = K21

Tipurile de defecte

Explicatii detaliate cu privire la tipurile de defecte de vopsea se gasesc ih Anexa A.3.2

Locul defectiunii

O prezentare ilustrata a celor mai importante locuri ale defectiunilor si un tabel explicativ se gasesc in
Anexa A.3.3
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Garantia extinsa Volkswagen

Informatii cu caracter general

Pe tot mai multe piete, Volkswagen ofera direct o garantie extinsa pentru autovehicule noi in
momentul achizitionarii autovehiculului.

Aceasta garantie extinsa ofera conditii similare garantiei/ garantiei comerciale Volkswagen pentru
autovehicule Volkswagen noi si poate fi decontata la orice partener service autorizat Volkswagen.

Clientul poate alege diferite optiuni (coduri PR) pentru perioada si numarul de kilometri parcursi.

Durata garantiei

. 1lan 2 ani 3 ani
extinse

Parcurs total

AR 30.000 60.000 90.000 40.000 80.000 | 120.000 | 50.000 100.000 | 150.000
maxim (in km)

Parcurs total

A 20.000 | 40.000 | 60.000 | 25.000 | 50.000 75.000 30.000 60.000 90.000
maxim (in mile)

Cod PR EA1 EA2 EA3 EA4 EA5 EA6 EA7 EA8 EA9

Nu pe toate pietele / pentru toate modelele sunt disponibile toate codurile PR sus-mentionate in
programul de vanzari.

Sunt disponibile coduri PR suplimentare si specifice tarii, cum ar fi: EB2, EB3, EB4, EJ1, EJ4, EJ5,
EJ8, EE1. Durata si parcursul total maxim se gasesc in datele contractuale respective. Garantia
respectiva o asigura Importatorul / dealerul care a livrat masina — nu se preia ca si Garantie Extinsa a
Volkswagen AG.

Datele contractuale salvate in Carport indica daca un autovehicul dispune de un contract de garantie
extinsad Tn derulare. (consultati ELSA)

Pot exista autovehicule care, conform codului PR, nu dispun de o garantie extinsa. Aceasta se poate
intdmpla ca urmare a inmatricularii ulterioare a unui autovehicul din antrepozit dupa vanzarea catre un
client care doreste o garantie extinsa.

Documentul cu referire la termeni si conditii de acordare a garantiei extinse trebuie Tnméanat sau pus la
dispozitia clientilor. In acest sens, se va respecta legislatia locala in vigoare cu privire la momentul si
forma in care trebuie sa se faca acest lucru.
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Garantia extinsa Volkswagen

in SAGA/2 sunt furnizate informatii in Date de baza ==> Autovehicule ==> Date contractuale (fila)

Vehicle

Vehicle ientification number | wvG | 222 [17 | X Sales ctr/mptr | -

Basic vehicle data  Shift+«F1 | Primary properties Shift«F2 = Damage history Shift«F3 | contract data Shift+F4
active / inactive | Type of contract | Contract type Start date end date Start mileage = end mileage = km/ mileage

Active 03 EAS-ASG-VW 14.06.2019

detail of contract data
Type of contract |An=chlus:-Garantie Hersteller

contract type | EAB-ASG-VW |[ass vw er-mr.E2S

Nota cu privire la intocmirea solicitarii

Producator: V0100 Volkswagen PKW Volkswagen AG, Wolfsburg
sau

NO0100 Volkswagen Nutzfahrzeuge Volkswagen AG, Wolfsburg

Tip de solicitare: I-AG
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Culanta
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6.1 Culanta si clientul

J Culanta este un instrument esential de prevenire sau reducere a nemultumirii clientului dupa
expirarea perioadei de garantie sau garantie comerciala.

. Pentru acordarea culantei, trebuie sa existe o defectiune n
sensul garantiei (la ansamblurile / piesle / sistemele
produsului livrat) si trebuie ca autovehiculul sa fi beneficiat in

g2

trecut de dreptul la garantie. ‘ w s \

. Culanta poate fi acordata numai daca autovehiculul este in proprietatea unui client final si este
inmatriculat pe numele acestuia in momentul reparatiei.

0 In cazul unei reclamatii a clientului, se va utiliza intotdeauna activ culanta.

. Costurile acoperite in cadrul culantei nu se vor factura clientului.

o Volkswagen AG ramburseaza o solicitare de acordare a culantei la fel ca in cazul unei

solicitéri de acordare a garantiei, dar la nivelul valorii procentuale acordate pentru culanta.

. Valoarea totala a culantei oferite de partenerul service Volkswagen (in valoare absoluta pe
baza pretului pentru client) trebuie sa fie prezentata cu claritate clientului. Aceasta se poate
face, de exemplu, printr-o mentiune foarte vizibila pe factura clientului sau un document
similar Tnménat clientului.

. Culanta reprezinta o prestatie facultativa fata de client, fara vreo obligatie legala in acest sens.
Nu exista drepturi legale cu privire la culantd. Culanta este oferita clientului de catre partenerul
service Volkswagen in nume propriu si pe baza unei decizii proprii.

. Ca regula generala, pentru efectuarea reparatiilor care vor fi decontate partial sau total ca si
culanta se aplica aceleasi instructiuni valabile si pentru reparatiile decontate ca si garantie.

. in esentd, trebuie facuta o interogare de culanta in sistemul SAGA/2, in functie de autovehicul
si defectiune, cu privire la o eventuala participare a Volkswagen AG la acoperirea costurilor
reparatiei si in ce masura (%) se va face aceasta.

. Se vor respecta ,Instructiunile de decontare” separate, ce difera de acestea, din informarea
tehnica despre produs (TPI). Acestea trebuie utilizate in astfel de cazuri pentru solicitarea de
culanta.

f Nu sunt permise solicitari de culanta pentru piese de schimb!

6.2 Culanta si istoricul de service

. In principiu, culanta cere o dovada cu privire la faptul ca toate
lucrarile de service si intretinere au fost efectuate corespunzator,
conform liniilor directoare ale producatorului.

. Culanta poate fi acordata cu un istoric de service incomplet daca
nu exista nicio legatura de cauzalitate intre reclamatia clientului,
defectiune, si inspectia service neefectuata. Partenerul service
Volkswagen trebuie sa verifice daca exista vreo legatura intre
acestea.

o Daca in momentul reclamatiei existd un eveniment service
scadent, culanta poate fi oferitd numai dupa efectuarea lucrarilor
de service scadente, conform liniilor directoare ale producatorului.
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6.3 Culanta individuala pentru client (KEP = CiG)

Pe langa raspunsul primit la cererea de culanta lansata in sistem, CiG
partenerul service Volkswagen poate acorda o culanta individuala

pentru client intr-un % stabilit de catre Partenerul Service. Culanta

individuala pentru client poate fi combinata cu o culanta conform cererii

de culanta.

Culanta individuala pentru client este utilizabila pentru autovehicule cu o vechime de maxim 7 ani.

Numai Tn cazuri exceptionale bine justificate si daca exista un istoric de service complet al
autovehiculului, culanta CiG poate fi combinata cu o culanta pentru coroziune.

Participarea importatorului depinde de participarea partenerului service si poate fi ceruta prin
intermediul sistemului.

Exemplu de calculatie la nivel de dealer

% culant,é individuala % contributie service
pentru cller::tl iz%%?jt % contributie importator dealer

10 7

20 14

30 21

40 28

50 35

60 42

70 48

80 56

90 63

100 70

Exemplu de calculatie la nivel de importator

% culanta individuala % contributie % contributie service
pentru cller::t”ae%ctllrj?&t importator dealer
10 5
20 10
30 15
40 20
50 25
60 30
70 35
80 40
90 45
100 50
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6.4 Culanta pentru autovehicule cu garantie extinsa sau cu asigurare
autovehicule rulate

Nu sunt admise solicitari de acordare a culantei CiG in cazul unor:

- autovehicule cu garantie extinsa valabila
- autovehicule cu asigurare pentru autovehicule rulate valabila

- autovehicule rulate pentru care partenerul Volkswagen vanzator acopera riscurile garantiei
pentru autovehicule rulate

Se va aplica doar culanta conform cererii de culanta.

6.5 Informatii pentru cazuri speciale

Culanta Volkswagen AG este actualizata permanent, de aceea un factor de
Kulanza emis are un termen de valabilitate limitat - 12 zile

Emiterea facturii partenerului service catre client se va face in functie de
participatia procentuald a Volkswagen AG si / sau importatorului.

In anumite cazuri, ca urmare a existentei unui risc deosebit sau unor circumstante speciale (caz
dificil), poate fi necesara depasirea prevederilor cu privire la culanta. Aprobarea cu privire la
participarea extinsa din partea Volkswagen AG va fi emisa in astfel de cazuri de Departamentul
Garantii al Volkswagen AG.

Bineinteles ca importatorul sau partenerul service, n calitate de societati independente, pot lua in
considerare acordarea unei culante suplimentare, fara participarea Volkswagen AG.

6.6 Indicatii privind piesele ce se vor utiliza in cazul reparatiilor ce vor fi
decontate in culanta

. In cadrul tuturor reparatiilor pentru care se acorda culanta in baza cererii de culants, piesa
care a cauzat defectiunea se va inlocui intotdeauna cu o piesa de schimb originala
Volkswagen sau o piesa AUSTAUSCH, cu exceptia cazului in care se prevede altfel printr-

un TPI.

. n cazul autovehiculelor cu o varsta mai mare de 4 ani (consultati si prevederile cu privire la piesele
de schimb Economy) , se pot utiliza piese de schimb Economy pentru remedierea daunelor de
consecinta.

. De asemenea, se pot utiliza piese de schimb Economy pentru toate reparatiile efectuate la

autovehiculele clientilor carora li s-a oferit doar culanta individuala pentru client (CiG).
(autovehicule cu o varsta mai mare de 4 ani, consultati si prevederile cu privire la piesele de schimb
Economy)
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7.1 Serviciile mobile online

7.1.1 We Connect Go (Volkswagen Connect®) si Connect Fleet®

Pentru a putea utiliza serviciile We Connect Go (Volkswagen Connect®) sau Connect Fleet®, este
necesar un conector de date, disponibil in gama de accesorii Volkswagen.

La unele modele Volkswagen Commercial Vehicles, cum ar fi Crafter, prevazute cu caseta
TelematikBox VW (OCU - cod PR) ce poate fi comandata din fabricatie, serviciile Connect Fleet® pot fi
utilizate fara un conector de date.

Daca apare un defect in termenul de garantie la conectorul de date, se vor aplica in acest caz
conditiile de acordare a garantiei Volkswagen pentru accesorii. Piesa defecta va fi insotita de o lista
de verificare. Utilizati pentru cazurile aparute in termenul de garantie numai codul de piesa pentru
accesorii Volkswagen. Nu se vor putea procesa cazurile cu cod de piesa local (fremd) sau lista de
verificare locala.

In cazul unei reclamatii in garantie referitoare la caseta TelematikBox VW (OCU), partenerul
Volkswagen va verifica daca exista o defectiune la nivelul componentei. In acest caz, se va aplica
procesul valabil in cazul unei garantii, garantii comerciale sau culante normale.

Tn cazul unor probleme in legatura cu serviciile We Connect Go (Volkswagen Connect®) sau Connect
Fleet®, majoritatea clientilor se vor adresa direct ,Serviciului de asistenta clienti al Volkswagen
Connect”, deoarece asa sunt obisnuiti ca urmare a utilizarii zilnice a altor servicii media digitale.

Vor fi Insa de asemenea clienti care se vor adresa partenerului Volkswagen pentru a solicita ajutor.

Exista TPI-uri aplicabile pentru verificarea si reproducerea eventualelor probleme in legatura cu
serviciile Volkswagen Connect®.

Daca s-a confirmat problema, s-a asigurat asistenta conform TPI si s-a completat lista de verificare,
partenerul Volkswagen poate utiliza 20 UT pentru operatia de manopera specificata si o poate
deconta prin intermediul codului special de defectiune S367.

Nota:

Exista conectoare de date comercializate de alti producatori care actioneaza adesea unitatea de
comanda a clapetei de acceleratie sau clapeta racitorului de gaze arse recirculate de la motoarele
TDI. Deoarece fiecare alimentare cu tensiune a servomotoarelor consuma energie din baterie, se
poate ajunge, in cazul unei baterii insuficient incarcate sau al unor perioade indelungate de stationare,
la descarcarea bateriei, si astfel la raméanerea autovehiculului in pana. Costurile respective nu sunt
acoperite de garantie sau de serviciul de asigurare a mobilitatii.

7.1.2 Sistemul Car-Net — We Connect

La Volkswagen, reteaua internet de la nivelul autovehiculului se numeste Car-Net.

In functie de piata, sistemul Infotainment si anul de fabricatie, sunt disponibile diferite servicii.
Informatii referitoare la Car-Net si modul de Tnregistrare in sistem sunt disponibile de regula in pagina
web Volkswagen.

in cazul unor probleme in legatura cu Car-Net, majoritatea clientilor se vor adresa direct ,Serviciului
de asistenta clienti al Car-Net”, deoarece asa sunt obisnuiti ca urmare a utilizarii zilnice a altor servicii
media digitale.

Vor fi insd de asemenea clienti care se vor adresa partenerului Volkswagen pentru a solicita ajutor.
Daca este necesar, partenerul Volkswagen va verifica daca reclamatia clientului se refera la o
defectiune acoperita de garantie la o componenta inclusa in specificatiile originale ale autovehiculului.
Intr-un astfel de caz, depinde de varsta autovehiculului si numarul de kilometri parcursi daca reparatia
se va face complet gratuit sau daca va contribui clientul la acoperirea costurilor acesteia. In acest caz,
se va aplica procesul valabil in cazul unei garantii sau culante normale.

Daca nu este defecta nicio componenta a autovehiculului, sunt disponibile TPI-uri pentru verificarea si
reproducerea eventualelor probleme in legatura cu Car-Net.

Daca s-a confirmat problema, s-a asigurat asistenta conform TPI si s-a completat lista de verificare,

partenerul Volkswagen poate utiliza 20 UT pentru operatia de manopera specificata si o poate
deconta prin intermediul codului de defect special S367.
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7.1.3 Serviciile We

Portalul clientilor We Volkswagen poate fi accesat prin intermediul unei aplicatii pentru iOS si Android.
Aplicatia a fost creata pentru stabilirea de noi standarde Th materie de conceptie, functionalitate si
functii disponibile Tn scopul asigurarii unei experiente mobile deosebite a clientilor pe portal.
Avantajele sunt evidente: O navigare intuitiva, o conceptie clara, moderna si mai ales o functionalitate
optimizata pentru smartphone-uri — indiferent de unde s-ar afla utilizatorul.

Aplicatia We Volkswagen include toate functiile uzuale disponibile pe portalul clientilor. Prin urmare,
aplicatia este partenerul de drum ideal, indiferent daca este vorba despre un client potential,
cumparatorul unui autovehicul nou sau proprietarul unui autovehicul Volkswagen mai vechi.

Dat fiind faptul ca aplicatia si serviciile asociate, cum ar fi ,We park”, sunt operate prin intermediul unui
smartphone, nu existd confuzii cu privire la dreptul la garantie al clientilor nostri.

Este disponibild o linie de asistenta pentru tratarea problemelor in legatura cu aplicatia.

7.2  We upgrade / Functii la cerere

Dupa activare si inregistrarea pe baza codului ID Volkswagen propriu la We Connect, clientii au
posibilitatea de a activa noi functii, cum ar fi functia de asistenta pentru faza lunga Light Assist sau
functia de comanda vocala. Functiile la cerere vor fi disponibile pentru tot mai multe modele
Volkswagen prin intermediul magazinului In-Car integrat in sistemul Infotainment sau magazinului web
integrat in We Connect - chiar si dupa achizitionarea autovehiculului. Aceste produse (actualizari /
functii la cerere) pot fi achizitionate direct de la Volkswagen AG si sunt supuse termenilor si conditiilor
corespunzatoare.

7.2.1 Reclamatiile clientilor referitoare la functiile la cerere activate

Daca un client se adreseaza dealerului Volkswagen n legatura cu o problema cu o functie la cerere

achizitionata, se va verifica mai intai daca functia respectiva are starea ,valida” in datele contractuale
de baza ale autovehiculului.

La codarea reclamatiei clientului in DISS, se va verifica daca este disponibil un TPI pentru remedierea
defectiunii in cazul unei astfel de reclamatii.

Se vor respecta intotdeauna instructiunile din TPI cu privire la decontare.
Tip de solicitare: F OD
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Garantia pentru piesele de schimb Volkswagen

Versiunea: 27.10.2022 VW PKW si LNF Manual garantii

Internal



8.1

[Poese
Garantia pentru piesele de schimb Volkswagen j, %‘.

Valabilitate

Piese de schimb originale Volkswagen®
Piese AUSTAUSCH - reconditionate - originale Volkswagen
Piese de schimb Economy Volkswagen

Tn cele ce urmeaza, toate referirile la acestea se vor face prin intermediul termenului
de ,piese de schimb Volkswagen”.

8.2

8.3

Informatii cu caracter general referitoare la garantia pentru piese de
schimb Volkswagen

Garantia pentru piese de schimb incepe odata cu transferul riscurilor, adica vanzarea piesei
de schimb catre client sau montarea piesei in autovehicul. (data montarii la partenerul service
Volkswagen)

Nu se vor utiliza piese de schimb Economy Volkswagen pentru reparatii ce vor fi decontate ca
si garantie pentru piese de schimb sau piese de schimb AUSTAUSCH.

Pentru inlocuirea si decontarea unor reparatii in termen de garantie pentru piese de schimb a
unor piese de schimb Economy Volkswagen, se vor utiliza exclusiv piese de schimb Economy
Volkswagen.

Daca o piesa de schimb Volkswagen - montata in cadrul unei actiuni (actiune extinsa, de
atelier sau de rechemare) - se defecteaza in perioada de garantie pentru piese de schimb,
aceasta poate fi inlocuita Tn cadrul garantiei pentru piese de schimb. Tineti cont de liniile
directoare corespunzatoare pentru bateria de inalta tensiune si componentele acesteia.
(Consultati capitolul 3.2.)

La vanzarea sau utilizarea de piese de schimb Volkswagen sau piese de schimb originale ale
altor marci ale Grupului, se va respecta contractul de partener service (conformitatea
contractuala).

intre altele, factura de vanzare, respectiv de montaj, reprezintd dovada garantiei pentru piese
de schimb.

Deteriorarile produse in timpul transportului, depozitarii sau ca urmare a coroziunii, respectiv
livrarile cu diferente cantitative se vor derula prin intermediul Departamentului Piese de
schimb.

Pentru nlocuirile de piese, efectuate dupa expirarea perioadei de garantie a autovehiculului,
se aplica urmatoarele: Daca o piesa a fost inlocuita conform liniilor directoare ale
producatorului si aceasta a provocat daune de consecinta la o altda componenta (de uzura)
importanta (in special motor/ cutie de viteze) care necesita Tnlocuire, se va aplica doar o
decontare in functie de gradul de exploatare si vechimea autovehiculului (doar o rambursare
proportionala a costurilor). Partenerul service Volkswagen trebuie sa consulte un angajat al
importatorului cu privire la cuantumul exact al decontarii.

Pentru cazurile in care apare o defectiune la una dintre piesele inlocuite anterior in cadrul unei
reparatii decontate ca si garantie a masinii, se va transmite o solicitare de preluare a costurilor
dupa consultarea cu responsabilul Garantii Importator — DB 24.08.2022 10:45

Piesele de schimb si Piesele de schimb AUSTAUSCH utilizate in
reparatiile unui autovehicul

8.3.1 Piesa defecta se afla inca pe autovehicul in momentul reclamatiei

Daca se defecteaza o piesa de schimb Volkswagen montata pe un autovehicul urmare a unei
reparatii, iar aceasta defectiune este reparata la un partener service Volkswagen, costurile cu
manopera si materialele sunt rambursate la fel ca Intr-un caz de garantie a autovehiculului.

Nu conteaza daca piesa de schimb fost montata de un partener service Volkswagen sau un atelier
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service independent. Fie clientul, fie atelierul service independent trebuie s& demonstreze pe baza
unei facturi, achizitia si montarea piesei conform instructiunilor producatorului.

8.3.2 Vanzare directa (,,la tejghea”):
Piesa defecta prezentata demontata in momentul reclamatiei

Daca se defecteaza o piesa de schimb Volkswagen, iar defectiunea respectiva este reclamata unui
partener service Volkswagen numai cu privire la piesa defecta, se vor rambursa numai costurile cu
materialele aferente piesei respective.

Atelierul service independent/ compania NORA dovedeste pe ce autovehicul (serie VIN) a fost
montata piesa defecté si trebuie s& dovedeascé achizitionarea piesei pe baza facturii emise catre
partenerul service. In cazul componentelor diagnosticabile, trebuie sa fie atasat un raport de diagnoza
tiparit de pe un tester procurat din comert.

8.3.3 ([ntocmirea solicitarii - campuri suplimentare

Serie VIN: necesara

Data montaj: Trebuie introdusa data montarii piesei.
Daca s-au scurs peste 5 zile lucratoare intre data achizitiei
si data montarii, se va utiliza data achizitiei.

Numarul de kilometri parcursi: la montaj

Tip de solicitare decontare: 121

Utilizati tipul de solicitare decontare 1 2 1 pentru toate solicitarile de decontare garantie
pentru piese de schimb Volkswagen,
chiar daca s-ar putea sa fie disponibile alte tipuri de solicitari in SAGA/2!

8.4  Piesele pentru autovehicule ale altor marci (ale Grupului)

Aceasta procedura este valabila numai pentru acele marci pentru care distribuitorul de piese de
schimb nu are un contract de partener service. Pentru utilizarea tipului de solicitare urmator, piesele
de schimb trebuie utilizate conform contractului de partener service. Pentru solicitarea garantiei pentru
piese de schimb pentru o piesa de schimb a altei marci a Grupului, respectiv pentru o piesa de schimb
uzuala a unei marci din afara Grupului, se vor avea in vedere urmatoarele aspecte la intocmirea unei
solicitari:

Nota cu privire la intocmirea solicitarii

/

Tip de solicitare: 12F
Producator: Volkswagen PKW, Volkswagen AG Wolfsburg
sau
Volkswagen Nutzfahrzeuge, Volkswagen AG, Wolfsburg
Tip/ model: asociat marcii conform codului de tip din tabelul urmator ultimele 6 caractere
Serie VIN: asociata marcii conform tabelului urmator din seria VIN
Tip/ serie VIN de utilizat
marca Model caracter caracter caracter caracter caracter caracter ¢
1-6 7-8 9 10 11 12 -17
Audi AUO 000 AU 0 0
Seat SEO0 000 SE 0 0
Skoda SKO0 000 SK 0 0
Ford FOO0 000 FO 0 0
Mercedes MBO 000 MB 0 0
VW Commercial Vehicles NFO 000 NF 0 0
Volkswagen Autoturisme VWO 000 VW 0 0
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8.5 Reglementare speciala: rambursarea pieselor noi in cazuri
speciale de reparatie

Schimbarile din productie pot duce la unele situatii in care anumite piese de schimb sa nu mai poata fi
utilizate. Astfel de piese de schimb vor fi anuntate prin buletine informative speciale transmise
directorilor departamentelor piese de schimb atunci cAnd eventualele costuri suplimentare generate
de utilizarea obligatorie a noilor piese de schimb vor putea fi decontate de catre Volkswagen AG.
Clientul va primi o factura fara costuri suplimentare in legatura cu piesele de schimb.

Pentru facilitarea decontarii cheltuielilor suplimentare, se va utiliza sistemul SAGA/2:

Premisa pentru decontare consta in verificarea temeinica si cu responsabilitate a unor astfel de
solicitari la nivelul Departamentului Piese de schimb al partenerului service Volkswagen solicitant.

Tip de solicitare: 121
Data receptie: data transmiterii solicitarii
Cod de defect: pentru toate piesele C020 0010 VIE

8.6 Piesele Volkswagen din stoc

Livrarile sau comenzile eronate nu pot fi decontate prin SAGA/2.

Valabil pentru toate pietele:

Daca se constata un defect in garantie la o piesa de schimb Volkswagen inainte de montaj sau
vanzare, decontarea se va face cu furnizorul conform liniilor directoare cu privire la reclamatii ,Lipsa
calitatii (ZE1)".
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Accesoriile originale Volkswagen

Accesoriile originale Volkswagen furnizate de Volkswagen Zubehér GmbH si componentele
suplimentare optionale (de exemplu, aparate radio si accesorii pentru telefon, bare de tractare, etc.).
Problemele reclamate pot fi remediate exclusiv cu accesorii incluse in programul de piese de schimb
al Volkswagen Zubehdr GmbH.

Tn scopul unei separéri simple a acestor solicitari de decontare garantie, se vor aplica urmatoarele linii
directoare referitoare la garantie si culanta:

Toate reclamatiile referitoare la piesele disponibile ca dotare suplimentara la autovehiculule noi (la
momentul fabricatiei masinii) se deconteaza cu Volkswagen AG. Preturile pentru piesele Volkswagen
Zubehor GmbH sunt indicate Tn SAGA.

Piesele de schimb montate ulterior fabricatiei masinii, ca accesorii si indicate intr-o factura a clientului
trebuie prelucrate si decontate separat, conform instructiunilor producéatorului Volkswagen Zubehor
GmbH.

Informatii referitoare la aprovizionarea cu piese de schimb sau prelucrarea solicitérilor de acordare a
garantiei sunt incluse in liniile directoare ale Volkswagen Zubeh6r GmbH referitoare la garantie.

Telefoanele mobile si suporturile pentru telefon

Chiar daca suporturile pentru telefon si telefoanele mobile livrate odata cu masina, acestea sunt
furnizate de Volkswagen Zubehér GmbH. Prin urmare, componentele respective trebuie tratate ca
accesorii achizitionate separat de client si vor fi decontate de Volkswagen Zubehdér GmbH.

Centrele service se gasesc in pagina principala NOKIA:
http://www.nokia.com sau la adresa: www.w-support.com

Adrese de contact pentru Volkswagen Zubehdr GmbH

Aceste informatii sunt publicate de Volkswagen Zubehdér GmbH

product support team 1
communication/electric/electronics P: +49(0)6103/806— 492
(e.g. wiring, car-hifi, CD/ DVD, . - L
mobile communication, navigation), M: technicalsupport1@volkswagen-zubehoer.dg
auxiliary heating, air condition, F: 49(0)6103/806-243
Technical product support commercial vehicles, camping
&
service parts
product support team 2 P: +49(0) 6103/806— 493
g comfort& pr:tection, SF‘If:_I‘t st‘yl M: technicalsupport2@volkswagen-zubehoer.de
esign, service & car care, lifestyle .
products, transport, wheels F: +49(0)6103/806-243
Dt with obuiows faulte. misei P: +49 (0) 6103 /806 — 491
arts with obvious faults, missing _
parts, wrong labelling r Y:;:z?g%;?I:()s;vai:g-zubehoer.de
. General questions, currentaccount, P: +49(0) 6103/ 806 — 495
fetle-Zliale return of consumer compactdiscs M: radio-exchange@volkswagen-zubehoer.de

P: phone, M: mail, F: telefax
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Serviciul de Asigurare a Mobilitatii — SAM
,Longlife Mobilitaetsgarantie”
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MOB.1 Informatii cu caracter general

Acest capitol este valabil numai pentru tarile care ofera Serviciul de Asigurare a Mobilitatii -
SAM. Consultati tabelul tarilor de mai jos.

Acest capitol nu este valabil pentru autovehiculele din familia ID.

j Definirea unui ,autovehicul ramas in pana” in sensul Serviciului de Asigurare a Mobilitatii

Un autovehicul este considerat a fi ,;amas in pana” daca acesta nu poate ajunge la atelierul
service prin mijloace proprii, respectiv daca Volkswagen AG interzice continuarea calatoriei
din motive tehnice.

De exemplu, lampi de avertizare rosii luminand in bord F
(pentru presiunea uleiului, lichidul de racire etc.). >< "..‘:...:.‘\.."/

In vederea asigurérii satisfactiei clientilor, autovehiculele rdmase in pané vor fi reparate
intotdeauna cu maxima prioritate!

Un client nu trebuie sa plateasca in avans pentru serviciile prestate in cadrul
Serviciului de Asigurare a Mobilitatii!

Acest lucru este valabil atat pentru clientii din tara, cat si pentru clientii din strainatate care au
dreptul valabil de a beneficia de serviciile pe care le implica Serviciului de Asigurare a
Mobilitatii = ,Longlife Mobilitaetsgarantie”. Costurile, de exemplu, pe care le presupune un
autovehicul de schimb sau o cazare la hotel vor fi achitate intr-o prima faza de catre
partenerul Volkswagen care asigura asistenta, care mai apoi le va deconta cu Importatorul.

in cazul autovehiculelor inmatriculate in alta tara (intr-o tara cu garantia mobilitatii — vezi mai
jos), costurile serviciilor de baza pot fi decontate 100%.

Clientii pot beneficia de Serviciului de Asigurare a Mobilitatii numai in acele tari in care acesst serviciu
este de asemenea oferit (consultati mai jos tabelul tarilor).

Serviciului de Asigurare a Mobilitatii este valabil din momentul livrarii autovehiculului pana la prima
inspectie / primul interval service.

Clientul dobéandeste dreptul reinnoit la Serviciul de Asigurare a Mobilitatii dupa ce se efectueaza
inspectia service / service-ul LongLife sau service-ul la interval de catre un partener service autorizat
Volkswagen.

Dreptul la garantia mobilitatii este documentat prin planul de service (digital). Din acest motiv, trebuie
facute Tnregistrarile corespunzatoare in planul de service (digital) dupa incheierea inspectiei service.
In caz de dubii, dovada inspectiei service din istoricul service (ELSA) da de asemenea dreptul la a
benefica de serviciile pe care le implica Serviciul de Asigurare a Mobilitatii.

Prin urmare, recomandarile cu privire la reparatii suplimentare constatate a fi necesare cu ocazia
inspectiei service nu vor fi notate doar pe factura. Este important de asemenea sa fie informat si
consiliat clientul in mod corespunzator.

Un caz de pana produs ca urmare a neefectuarii lucrarilor de reparatie recomandate nu este acoperit
de Serviciul de Asigurare a Mobilitatii.

Conditiile Serviciului de Asigurare a Mobilitatii trebuiesc prezentate la deschiderea contracxtelor de
service si atasate tuturor lucrarilor de inspectie service executate - vor fi prezentate la biroul de
receptie service si vor fi inménate clientului odaté cu factura pentru service la interval / inspectie.
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Serviciul de Asigurare a Mobilitatii - SAM

MOB.2 Regiuni in care este valabil Serviciul de Asigurare a Mobilitatii

Clientii beneficiaza de Serviciul de Asigurare a Mobilitatii ¥ Volkswagen in urmatoarele tari:
Pietele respective sunt obligate s& asiste gratuit si clientii straini in perioada de valabilitate a
Serviciului de Asigurare a Mobilitaii.

Austria

Belarus**

Belgia

Bosnia si Hertegovina

Bulgaria

Insulele Canare

Croatia

Republica Ceha

Danemarca

Estonia

Finlanda

Franta

Germania

Marea Britanie

Grecia

Ungaria

Irlanda

Italia

Letonia

Lituania

Luxemburg

Macedonia
Olanda
Norvegia

Polonia

Portugalia

Romania

Serbia si Muntenegru

Slovacia

Slovenia

Spania

Suedia

Elvetia

D Pot apédrea diferente specifice tarii pe pietele de export individuale

*x VW Passenger Cars incepand cu modelul anului 2015
VW Commercial Vehicles incepénd din 01.01.2017 pentru autovehicule Tncepand cu
modelul anului 2014
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MOB.3 Linii directoare pentru decontarea serviciilor de baza

Serviciile de asigurare a mobilitatii Masini Inmatriculate Masini inmatriculate
in In afara
ROMANIA RAMANIEI
Asistenta rutiera (cod KD C901) CODUL DEFECTIUNII CODUL DEFECTIUNII
Pentru serviciile terta parte se va utiliza cod operatie de lucru C901 _ _ _ _, pentru serviciile prestate Tn atelierul propriu se va

utiliza, de exemplu, cod operatie de lucru 0196 00 00

C901 0010 MOB €901 0020 MOB

Tractare (cod KD C902)

Pentru serviciile terta parte se va utiliza cod operatie de lucru C902 _ _ _ _, pentru serviciile prestate Tn atelierul propriu se va
utiliza, de exemplu, cod operatie de lucru 0198 00 00

C902 0010 MOB €902 0020 MOB
Autovehicul de schimb (cod KD C9..)
C903 Autovehicul de schimb C903 0010 MOB C903 0020 MOB
C915 Autovehicul de schimb pentru taxi C915 0010 MOB €915 0020 MOB
C917 Autovehicul de schimb pentru scoald de soferi C917 0010 MOB €917 0020 MOB
| Alternative pentru serviciul de asigurare a mobilitaii (cod KD CO14)
Cod operatie de lucru externa (fremd) C914 00 00
co14 Alternative pentru Serviciul de Asigurare a C914 0010 MOB €914 0020 MOB

Mobilitatii: Costuri taxi / autobuz

Hotel (cod KD C904)
Cod operatie de lucru externa (fremd) C904 00 MH

C904 0010 MOB €904 0020 MOB

Solutie speciala: set de pana (cod KD C924)

Asistenta rutiera Pentru serviciile terta parte se va utiliza Cod operatie de lucru externa (fremd) C901 _ _ _ _, pentru serviciile prestate n atelierul
propriu se va utiliza, de exemplu, Cod operatie de lucru externa 0196 00 00

Tractare Pentru serviciile terta parte se va utiliza cod operatie de lucru externa (fremd) C902 _ _ _ _, pentru serviciile prestate in atelierul
propriu se va utiliza, de exemplu, Cod operatie de lucru 0198 00 00

C924 0010 MOB €924 0020 MOB

Solutie speciala: asistentd pentru defectiune minora (cod KD C909)

Asistenta rutiera Pentru serviciile terta parte se va utiliza Cod operatie de lucru externa (fremd) C901 _ _ _ _, pentru serviciile prestate in atelierul
propriu se va utiliza, de exemplu, Cod operatie de lucru 0196 00 00

Tractare Pentru serviciile terta parte se va utiliza Cod operatie de lucru externa (fremd) C902 __ _ _, pentru serviciile prestate in atelierul
propriu se va utiliza, de exemplu, Cod operatie de lucru 0198 00 00
Defectare baterie C909 0010 MOB C909 0020 MOB
Tnlocuire roaté aflatd in pan& C909 0011 MOB C909 0021 MOB
Deteriorari cauzate de rozatoare C909 0012 MOB C909 0022 MOB
Tip de solicitare
110 n primii 2 ani Decontare 100% de céatre Volkswagen AG
A 1R incepand cu al 3-lea an Caz special laindicatia Importatorului
C 10 incepand cu al 3-lea an Caz special la indicatia Importatorului
A 1A incepand cu al 3-lea an | autovehiculul unui turist
(= autovehicul inmatriculat in alta tara)
Cod de reparatie: 1 reparat
La intocmirea solicitarii, se vor include toate documentele necesare:
o Dovada cu privire la ramanerea autovehiculului in pana
. Factura de tractare cu data, ora de la — pana la, distanta
. Copiile facturilor deja achitate (de exemplu, facturi pentru autovehicule inchiriate etc.)
o Inregistrarea de service corespunzatoare
J Factura de reparatie cu unitatile de timp
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MOB.4 Servicii de baza

Tarile participante trebuie sa poaté asigura urmatoarele servicii de baza in caz de pana. Daca exista
un acord corespunzator, costurile acestora pot fi preluate de Importator, respectiv Volkswagen AG
prin SAGA/2 prin intermediul unor solicitari de decontare asociate unor defectiuni.

Asistenta rutiera

Se vor rambursa costurile aferente timpului consumat pentru acordarea asistentei rutiere. Acest
lucru este valabil si pentru materialele cu costuri minime (de exemplu, curele de ventilator, sigurante
fuzibile, cleme, coliere etc.) necesare. In cele mai multe cazuri este prelucrata direct de furnizorul de
Asistenta Rutiera, in Romania firma A24.

Tractarea

Daca autovehiculul nu poate fi reparat la fata locului astfel incat sa poata fi condus in continuare, se
vor rambursa costurile aferente tractarii acestuia pana la cel mai apropiat partener Volkswagen pe
directia de deplasare.

Autovehiculul ales
A Autovehiculul ales — autovehicul de service sau de tractare — este la latitudinea operatorului
care asigura asistenta. Tn orice caz, se vor rambursa doar costurile aferente unei deplaséri:
fie autovehicul Service Mobil, fie autovehicul de tractare.

Autovehicul de schimb

Daca autovehiculul ramas in pana nu poate fi reparat cu promptitudine, clientul va primi gratuit un
autovehicul de schimb, fara limita de kilometri parcursi, pe durata executarii lucrérilor de reparatie,
panda la maximum trei zile (PHAETON, 5 zile).

Ca nivel maxim, se vor rambursa costurile aferente unui autovehicul similar.

Pentru clientii Volkswagen Commercial Vehicles, se aplica regula de baza conform careia
autovehiculul de schimb va fi de asemenea un autovehicul comercial. Doar in situatii de
exceptie se va asigura un autoturism.

o Se vor utiliza numai autovehicule Tnmatriculate ca autovehicule de inchiriere pentru uz propriu.
Doar in astfel de cazuri pot fi decontate costurile.
o Partenerul Service se va asigura ca autovehiculul de schimb pus la dispozitie de el, respecta

prevederile legale specifice tarii privind autovehiculele inchiriate, asigurarea completa si
protectia ocupantilor in caz de accident si ca acestea sunt comunicate clientilor.

o Toate celelalte elemente incluse in factura autovehiculului inchiriat ce exced nivelul convenit
al serviciilor prestate (de exemplu, depasirea perioadei de timp convenite pentru inchiriere
fara acordul prealabil sau costurile cu combustibilul) nu pot fi rambursate.

o Nu Tntotdeauna este necesar un autovehicul de schimb. Din acest motiv, i se va face clientului
o oferta rational&, economica pentru asigurarea mobilitatii. In locul unui autovehicul de schimb,
se poate oferi o alternativa mai rentabila, cum ar fi transportul cu autobuzul, trenul sau taxiul,
respectiv serviciul de aducere si ducere, care sa asigure nivelul dorit de asigurare a mobilitatii.
Daca aceste costuri sunt mai mici decat cele asociate unui autovehicul de schimb, se vor
rambursa costurile respective.

o In cazul unor piese de schimb indisponibile Tn stoc, nu se poate deconta un autovehicul de
schimb in cadrul Serviciului de Asigurare a Mobilitatii.
o in cazurile in care un autovehicul se afla la un partener service pentru efectuarea unei actiuni

de rechemare sau de atelier, clientul nu are dreptul de a primi un autovehicul de schimb. Daca
respectivul client insista sa primeasca un autovehicul de schimb, acesta va putea fi decontat
in cadrul Serviciului de Asigurare a Mobilitatii cu documentele justificative corespunzatoare.

Cazarea la hotel

Daca unui client aflat in tranzit ii convine mai mult solutia cazarii la hotel decét aceea a oferirii unui
autovehicul de schimb, se vor rambursa costurile unei nopti de cazare (cu micul dejun inclus) pentru
client si toti pasagerii care il insotesc. Pentru clientii PHAETON si pasagerii care ii insotesc, se
aplicad un maxim de 5 nopti de cazare.

Versiunea: 27.10.2022 VW PKW si LNF Manual garantii 73

Internal



MOB.5 in ce conditii are clientul dreptul de a beneficia de serviciile
pe care le implica Serviciul de Asigurare a Mobilitatii?

Partenerul service Volkswagen care asigura interventia trebuie sa verifice cu atentie daca proprietarul
autovehiculului respectiv are dreptul de a beneficia de serviciile pe care le implica Serviciul de
Asigurare a Mobilitatii.

Un client este Indreptatit sa solicite serviciile pe care le implica Serviciul de Asigurare a Mobilitatii in
cazul in care autovehiculul raméane in pana ca urmare a unei defectiuni tehnice de care nu se face
vinovat si la care nu a contribuit Tn niciun fel.

Nu se vor rambursa costurile pentru un autovehicul ramas in pana:

o ca urmare a unui accident sau altor factori externi (de exemplu, furt, urme de criblura),
respectiv a unei intretineri deficitare si unei utilizari necorespunzatoare.

o ca urmare a unui comportament rau intentionat sau a gravei neglijente a proprietarului, a
soferului sau a unui pasager.

o din cauza unor modificari ale autovehiculului sau montarii unor piese de schimb neomologate
de Volkswagen AG pentru tipul de masina respectiv.

o ca urmare a unor reparatii necorespunzatoare efectuate intr-o unitate service neautorizata de
Volkswagen AG.

o ca urmare a participarii la competitii moto-sport, la manevre, la interventii in caz de catastrofa

sau in alte circumstante similare.
ca urmare a unor conflicte armate, tulburari interne, cutremure sau alte cazuri de forta majora.
ca urmare a neefectuarii reparatiilor recomandate cu ocazia inspectiilor service la interval.

ca urmare a unor defecte cunoscute de cumparator, dar pe care acesta nu le-a solicitat a fi
remediate cu promptitudine la un centru service autorizat.

MOB.5.1 Reglementare speciala: Asistenta in cazul unor probleme minore

Spre deosebire de o pana produsa din motive tehnice, exista urmatoarele situatii in care se pot presta
servicii, chiar daca problema a fost cauzata de client:

. Baterie descarcata

. Tnlocuire roaté aflata in pana

. Deteriorari cauzate de rozatoare (in masura in care nu exista o polita de asigurare fara
fransiza)

Aceasta asistenta se limiteaza la asigurarea de asistenta la fata locului, sau dacé nu se poate asigura
asistenta la fata locului tractarea autovehiculului la proximul Partenr Service autorizat VW. Nu sunt
incluse alte servicii. Costurile cu materialele, cum ar fi cu anvelopele sau bateria, vor fi suportate de
catre client.

MOB.6 » Tire Mobility System (TMS)“

Autovehiculele noastre sunt tot mai mult echipate Tn standard cu set de pana (TMS), ce asigura
economii de spatiu si masa, in locul unei roti de rezerva de dimensiuni normale. In consecints,
autovehiculele pot raméne in pana in urma perforarii sau deteriorarii unei anvelope in situatii in care
nu poate fi restabiliti starea de functionare a autovehiculului cu ajutorul setului TMS. TIntr-o astfel de
situatie, cel mai apropiat partener service Volkswagen este responsabil pentru tractarea
autovehiculului.

Eventualele costuri asociate autovehiculului Service Mobil sau de tractare vor fi decontate sub codul
C924 0010 MOB
(asistenta in caz de perforare a anvelopei unui autovehicul cu set TMS) Se aplica aceleasi reguli

cu privire la participarea la costuri ca in cazul Serviciului de Asigurare a Mobilitatii.

Costurile asociate anvelopei defecte si / sau mentinerii mobilitatii vor fi suportate de client.
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MOB.7 Efectele exceptarii pe categorii asupra
Serviciului de Asigurare a Mobilitatii - SAM

(valabil numai in regiunile in care se aplica Regulamentul de exceptare pe categorii)

in conditiile exceptarii pe categorii, este important sa se acorde o atentie speciala formularii clauzelor
referitoare la Serviciul de Asigurare a Mobilitatii.

Ce este permis?

Refnnoirea Serviciului de Asigurare a Mobilitatii poate fi asociata in continuare cu efectuarea unei
inspectii service / unui service la interval Tn cadrul unei unitati Volkswagen.

Un atelier service independent poate efectua o inspectie service / un service la interval, dar nu poate
extinde Serviciului de Asigurare a Mobilitatii Volkswagen.

Dreptul la Serviciului de Asigurare a Mobilitatii se pierde in cazul in care ramanerea autovehiculului in
pana s-a produs ca urmare a unei reparatii necorespunzatoare efectuate de un atelier service
independent sau unor piese de schimb sau accesorii defectuoase furnizate de un alt producator.

Se pot utiliza urmatorii termeni:

Daunele produse ca urmare a neefectuarii lucrarilor de intretinere si reparatie, respectiv a efectuarii
incorecte a acestora de catre ateliere service independente, nu sunt acoperite de Serviciului de
Asigurare a Mobilitatii. De asemenea, nu sunt acoperite daunele produse in urma montarii de piese de
schimb si /sau accesorii defectuoase furnizate de terti.

Ce nu este permis?

Efectuarea lucrarilor de reparatie si intretinere in cadrul unei unitati Volkswagen nu poate reprezenta o
premisa pentru mentinerea valabilitatii Serviciului de Asigurare a Mobilitatii.

(Exceptie fac inspectiile service / service-urile la interval, deoarece efectuarea unei inspectii service /
unui service la interval duce la extinderea Serviciului de Asigurare a Mobilitatii LongLife.)

Utilizarea de piese de schimb originale nu poate reprezenta o premisa pentru mentinerea valabilitatii
Serviciului de Asigurare a Mobilitatii.

Ce nu poate fi prezentat sau aplicat ca o premisa pentru asigurarea dreptului la Serviciului de
Asigurare a Mobilitatii?
Lucrarile de intretinere si reparatie trebuie efectuate in cadrul unei Partener Service Volkswagen.

Respectarea intervalelor de intretinere trebuie documentata printr-o stampila a unui Partener Service
Volkswagen. Este suficienta si efectuarea lucrarilor de intretinere intr-un atelier service specializat.

Defectiunile trebuie remediate imediat la un partener service Volkswagen. Singura conditie pe care o
puteti impune este ca defectiunile sa fie remediate intr-un atelier service specializat.

Daca serviciile de asigurare a mobilitatii au fost acoperite contractual de o societate de asigurari,
aceasta trebuie informata cu privire la eventuale modificari ale termenilor si conditiilor aplicabile in
vederea mentinerii valabilitatii asigurarii.

Pentru prevenirea unor incalcari ale legislatiei UE in domeniul concurentei, toate mijloacele de
comunicare trebuie verificate cu privire la respectarea cerintelor sus-mentionate si trebuie actualizate
in consecinta cu prioritate. Daca in anumite tari extinderea serviciului de asigurare a mobilitatii este
conditionata de efectuarea inspectiilor service la o unitate service autorizata, conditia respectiva
trebuie sa fie valabila si pentru autovehiculele importate. Daca autovehiculele importate din alte tari
sunt exceptate de la aceste reguli, procedura incalca legislatia UE.
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Motorul industrial Volkswagen
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Motorul industrial Volkswagen

Garantia pentru motoarele industriale Volkswagen incepe in ziua livrarii unitatii echipate cu motorul
industrial Volkswagen respectiv catre utilizatorul final. Pentru solicitarea acordarii garantiei,
este necesar sa se transmita planul de service pentru motorul industrial Volkswagen, cu toate
datele importante si inregistrarile service.

Pentru demontarea si montarea unitatii, nu se vor rambursa timpi mai mari decat in cazul unui motor

identic din dotarea unui autovehicul. Nu se vor rambursa costurile asociate deplasarii si

transportului.

Nota cu privire la intocmirea solicitarii

Producator:

Tip de solicitare:
Tip/ model:
Serie VIN:

Numar de kilometri parcursi:

Data de livrare:

Tabel de alocare

V0100 Volkswagen PKW Volkswagen AG, Wolfsburg

140

Introduceti seria de motor conform tabelului

Utilizati seria de motor conform tabelului

Introduceti 0 km/mile

Introduceti data livrérii unitatii echipate cu motorul respectiv

Itimele 6 caractere din

eria de motor

Serie Tip Serie de identificare a autovehiculului de utilizat u
cod cod caracter caracter caracter | caracter | caracter carac S|
1-6 7-8 9 10 11 1< 17
ACP 074 YOO AC P 0
ADE 028 Z00 AD E 0
ADF 026 LOO AD F 0
ADG 028 LOO AD G 0
ADH 051 LOO AD H 0
ADK 068 KOO AD K 0
AFD 028 Y00 AF D 0
RA 068 LOO RA 0 0
AER 030 LOO AE R 0
ATE 030 S00 AT E 0
AVM 038S00 AV M 0
BEF 06A EOO0 BE F 0
BEU 038 W00 BE U 0
BEQ 038 Q00 BE Q 0
BJQ 038 S00 BJ Q 0
BMF 022 HMO BM F 0
BXT 038 Q00 BX T 0
CBS 06G FOO CB S 0
CBJA 03G GO0 CB J A
CBJB 03G GO0 CB J B
CBKA 03G GO0 CB K A
CBJK 03G G00 CB J K
CBHA 03G GO0 CB H A
CEEA 03D Y00 CE E A
CJDA 03L Y00 CJ D A
CKPA 03H EOO CK P A
CKYA 03D BOO CK Y A
CJDD 03L Y00 CJ D D
CWTA 03H EOO CW T A
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I « Obligatiile importatorului
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Obligatiile importatorului

.1  Termeni si conditii de acordare a garantiei / garantiei comerciale
si culantei

I.1.1 Aplicarea conditiilor de acordare a garantiei / garantiei comerciale

Importatorul se va asigura ca domeniile si conditiile de acordare a garantiei definite in acest manual si
valabile pentru importator sunt implementate cel putin la nivelul standardelor in vigoare pe
piata sa, cu respectarea legislatiei in vigoare la nivel national.

Importatorul va include Tn contractele Tncheiate cu partenerii Volkswagen standardele in materie de
garantie / garantie comerciala si liniile directoare aplicabile in conditiile respectarii legislatiei in
vigoare la nivel national.

Importatorul va intocmi Manualul de Garantii, prin care sa informeze partenerii sai Volkswagen cu
privire la perioadele de garantie valabile la un moment dat si la domeniile garantiei, precum si
la modul de prelucrare a cazurilor de garantie. Importatorul va transmite partenerilor
Volkswagen toate informatiile, modificarile, instructiunile actualizate etc. imediat ce acestea i
sunt aduse la cunostinta.

[.1.2 Aplicarea culantei

Culanta reprezinta un important instrument de management, care trebuie aplicat activ, chiar si in cazul
autovehiculelor clientilor din strainatate.

Importatorul va asigura furnizarea informatiilor necesare pe aceasta tema catre departamentele sale, ,
n special pentru departamentele care vin direct in contact cu clientii si partenerii - cum ar fi
Asistenta clienti.

Importatorul va informa si instrui partenerii service cu privire la culanta.

in vederea asigurérii satisfactiei clientilor, deciziile privind culanta trebuie luate rapid si nebirocratic.

Daca Volkswagen AG nu transmite instructiuni cu privire la culanta si o reclamatie indreptatita a
clientului risca sa afecteze imaginea marcii Volkswagen, partenerul service Volkswagen si /
sau importatorul vor lua o decizie pe cont propriu, indiferent daca Volkswagen a promis sau nu
o participare la costurile reparatiei.

Dincolo de instructiunile cu privire la culanta din sistemul SAGA/2, importatorul sau partenerul service
Volkswagen poate decide pe cont propriu in cazurile de culanta, fara participarea Volkswagen
AG.

Premise de aplicare a CiG - KEP din partea importatorului:

. Importatorul are un acord corespunzator cu Volkswagen.

. Importatorul utilizeaza SAGA/2 pentru culanta individuala pentru client (CiG - KEP) pana la
nivel de partener si exploateaza posibilitatile oferite de SAGA/2 pentru o gestionare activa.

. Importatorul a instruit toti partenerii service Volkswagen conform prevederilor Volkswagen AG
cu privire la culanta CiG.

. Partenerii Service trebuie sa constituie provizioane pentru procesarea cazurilor de culanta
conform standardelor Volkswagen AG. (Se recomanda cel putin 0,3% din valoarea neta a
masinilor vandute.)

. Importatorul asigura aplicarea corecta a culantei CiG, transparenta financiara si incadrarea in
buget prin utilizarea SAGA/2, utilizarea unui sistem de monitorizare adecvat si stabilirea unor
criterii logice corespunzatoare in SAGA/2.

. Se va respecta bugetul stabilit de producator.
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. Volkswagen recomanda incetarea acordarii culantei cu o participare proprie a partenerului
extrem de mare pe baza unui criteriu de verificare logica la nivel de importator si a unei
verificari a justificarii.

1.2 Recomandari pentru personal

[.2.1  Obligatiile importatorului

Importatorul va asigura un personal suficient de calificat in vederea respectarii standardelor si
cerintelor din prezentul manual.

[.2.2 Coordonatorul garantii

In persoana coordonatorului garantii de la nivel de importator, Volkswagen AG dispune de o persoana
de contact competenta si responsabila.

Acesta trebuie sa se asigure ca sunt indeplinite sarcinile si sunt efectuate activitatile prezentate in cele
ce urmeaza. In acest scop, trebuie sa fie clar atribuite angajatilor responsabili urmatoarele

sarcini:
. Verificarea solicitarilor
. Verificarea pieselor (piesele defecte)
J Procesarea cererilor de culanta
. Asistenta pentru procesarea garantiilor
. Procesarea reclamatiilor cu privire la vopsea si caroserie
. Auditurile referitoare la garantii la partenerii service Volkswagen
. Monitorizarea pietei (monitorizarea costurilor/ retelei)
. Instruirea cu privire la garantii a personalului importatorului si partenerilor
J Asistenta IT pentru sistemele relevante de procesare a garantiilor

1.3 Instruirea cu privire la garantii - Calificarea partenerilor service

Importatorul va instrui activ membrii retelei sale de service cu privire la procesarea corecta a
solicitarilor de acordare a garantiei / garantiei comerciale si culantei si va transmite catre
Volkswagen AG informatiile relevante.

Noii responsabili pentru garantii ai partenerilor service vor fi instruiti cu privire la garantie, garantia
comerciala si culanta.

Toti responsabilii pentru garantii ai partenerilor service familiarizati deja cu tema garantiilor vor fi
instruiti anual cel putin timp de % zi.

Toti consilierii de service trebuie sa participe la instruirea cu privire la garantie, garantia comerciala si
culanta.
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.4 Verificarea si analizarea solicitarilor la nivel de importator

Importatorul are obligatia de a verifica toate solicitarile transmise.

Acest standard este indeplinit daca importatorul verifica toate solicitarile retinute n verificare logica si
analizeaza toate solicitarile rambursate. Pentru aceasta trebuie utilizate instrumentele
producatorilor (BIFI & MORE) si/sau sisteme proprii adecvate. Solicitarile considerate a fi
potential incorecte vor fi de asemenea verificate in detaliu si corectate dacéa este cazul de
importator. Se vor utiliza in continuare functiile SAGA/2 intr-o masura rezonabila.

Verificarea Tn sine, precum si obiectul si rezultatele verificarii trebuiesc documentate.

Se vor corecta aspectele neconforme constatate si se vor remedia cauzele acestora.

Clasificarea solicitarilor analizate

. Solicitarile deblocate automat de SAGA/2 pentru decontare care au fost verificate in cadrul
unei verificari de urmarire prin analize continue cu BIFI & MORE si/sau sisteme proprii
adecvate;

. Solicitari selectate in SAGA/2 la nivel de partener pe baza criteriilor importatorului (editari)
care au fost procesate separat de catre partenerul service;

J Analiza continua si optimizarea rutinelor de verificare existente;

. Solicitari selectate si verificate de importator in SAGA/2.

Selectarea solicitarilor

Selectarea solicitarilor trebuie facuta in baza unor criterii rationale, cum ar fi:

. Parteneri service care atrag atentia (de exemplu, la auditul de garantie);

. Solicitari care nu par plauzibile din punct de vedere al monitorizarii costurilor;

o Costuri ridicate cu materialele si / sau manopera;

J Parteneri service care se abat de la valorile medii de la nivelul pietei;

J Pondere ridicatd a manoperei externe si / sau materialelor externe;

. Reparatii multiple;

o Reparatii repetate;

o Limite ale valorilor pentru componentele / volumul de lucrari definite;

. Defecte importante care se abat de la medie;

. Utilizare frecventa a operatiilor de lucru fara norme de timp in ELSA (pozitiile AZ).
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Obiectul verificarii solicitarilor

. Verificarea solicitarilor include, pe 1anga verificarea justificarii solicitarii din punct de vedere al
criteriilor de selectie, cel putin urmatoarele:

. Conformitatea solicitarii cu cerintele Volkswagen AG;

. Informatiile complete si corectitudinea datelor din solicitare;

. Respectarea indicatiilor de reparatii / TPI-urilor disponibile;

. Justificarea si plauzibilitatea volumului de lucrari al reparatiei (manopera si materiale / piese);

. Verificarea istoricului autovehiculului, cum ar fi cu privire la reparatii repetate;

. Solicitarea de documente suplimentare de la partenerul service (daca este necesar);

. Precizarea intotdeauna a motivului pentru care solicitarea de decontare a fost retinuta pe baza

unui criteriu logic. (Cazurile speciale trebuie evidentiate in cdmpul de comentarii.)

Pentru solicitarile care necesita o confirmare a partenerului service in cadrul verificarii solicitarii, de
exemplu la stornarea solicitarii, acestea trebuie monitorizate separat de importator.
Importatorul trebuie sa se asigure ca obligatia de confirmare a solicitarii este indeplinita de
partenerul service Tn termen de 14 zile de la corectarea sau stornarea solicitarii.

In cazul unei verificari insuficiente a solicitarilor la nivel de importator, Volkswagen AG va implementa
n SAGA/2 criterii logice de verificare suplimentare la nivel de importator si/sau de partener.

Pentru asigurarea unei calitati superioare a datelor si a armonizarii si standardizarii la nivel mondial a

procesului de verificare a solicitarilor, Volkswagen AG implementeaza rutine generale de
verificare ih SAGA/2.

Sistemul de procesare a garantiilor

Importatorul va utiliza sistemul de procesare a garantiilor SAGA/2.
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I.5  Verificarea pieselor la nivel de importator

Importatorul are obligatia de a verifica si inregistra piesele care au cauzat defectiuni pentru cel putin
20% dintre solicitarile de acordare a garantiei, garantiei comerciale, culantei si garantiei
extinse care implica inlocuirea de piese.

Selectarea pieselor

Piesele trebuie selectate in baza unor criterii rationale, cum ar fi:

. Piese scumpe

. Parteneri service care atrag atentia (de exemplu, rezultate slabe la audit)
. Solicitarea pieselor de catre Volkswagen AG

. Ansambluri / piese special afectate / defectiuni importante / frecvente

. Eventuale defecte cauzate de uzura

Obiectul verificarii

. Informatiile complete si corectitudinea datelor din solicitarea de decontare (piesa solicitata pentru
decontare)

o Este valabil codul defectiunii (KDNr) pentru piesa verificata?

. Corespunde tipul de defect cu defectul reclamat?

. Corespunde data fabricatiei piesei cu data fabricatiei autovehiculului?

- Data de fabricatie a piesei nu poate fi ulterioara datei de fabricatie a autovehiculului
- Piesa nu poate fi fabricata cu peste 5 luni Thainte de data de fabricatie a autovehiculului.

o Defectul piesei este evidentiat clar?

. Sunt disponibile fotografii ale defectelor echivoce sau greu observabile pe piesa propriu-zisa?

. Piesele solicitate spre decontare corespund cu reparatia efectuata?

. Piesa reclamata corespunde seriei de caroserie a masinii (VIN Nr)?

. Este disponibil un protocol de diagnoza salvat online corespunzator contractului?

. Se poate confirma defectul in sensul garantiei? (verificare vizuala, verificare functionald simpla)

Solicitarea pieselor de catre Volkswagen AG

Importatorul are obligatia de a expedia toate piesele solicitate de Volkswagen AG la adresa indicata.
Piesele vor fi expediate conform instructiunilor Volkswagen AG.

Se va returna importatorului piesa defecta si se va storna solicitarea in ansamblu, cu exceptia acelor
piese care au fost Tnlocuite conform instructiunilor Volkswagen AG (Asistentei tehnice de
produs).

Volkswagen AG fsi rezerva dreptul de a storna solicitarile daca nu sunt expediate piesele solicitate.

Se va returna importatorului piesa defectéa si se va storna solicitarea in ansamblu daca piesa solicitata
verificata nu este acceptata de Volkswagen AG, deoarece:

a) nu este vorba despre un defect in sensul garantiei si/sau
b) datele referitoare la garantie sunt incomplete sau incorecte si/sau
c) nu s-a identificat niciun defect in urma unei analize detaliate (exceptie: Ghidul de cautare a

defectelor sau documentatia tehnica a indicat o Tnlocuire a pieselor)
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I.5.1 Verificarea pieselor prin mijloace digitale

Importatorul isi poate Indeplini de asemenea obligatia de verificare a pieselor Th garantie pe baza unor
fisiere media in format digital si comunicarea in format electronic (in special prin pastrarea si
transmiterea online de fotografii si materiale video in format digital) daca sunt indeplinite
urmatoarele conditii:

1. Calitatea fisierelor media este suficientd pentru evaluarea piesei si luarea deciziei cu privire la
aprobarea/ respingerea solicitarii

. Marimea (rezolutia) fisierelor media este suficientd pentru identificarea piesei respective si
evaluarea defectiunii reclamate

2. Fisierele media corespund in mod evident cu solicitarea respectiva din sistemul de procesare
a garantiilor

. Vizibilitate clara pentru identificarea piesei fizice (intreaga piesa, codul de piesa, codul de
furnizor, datele piesei, seria de fabricatie)

. Disponibilitatea meta-datelor fisierului media (de exemplu, EXIF) pentru dovedirea datei/ orei/

locatiei de origine a fisierului media

. Pastrarea fisierelor media intr-un sistem cu flux automat de date, acces controlat al
utilizatorilor si posibilitati de modificare restrictionate

3. Fisierele media sunt accesibile la cerere

. Importatorul poate furniza fisierele media respective producatorului fara intarziere atunci cand
acestea sunt necesare si sunt solicitate

4. Verificarea pieselor prin mijloace digitale NU este recomandabila in urmatoarele situatii:

. Verificarea pieselor din solicitari provenite de la dealeri noi, dealeri cu nivel redus de

performanta, dealeri cu fluctuatii mari ale performantelor si circumstante similare
o Verificarea pieselor scumpe

Implementarea la nivel local a verificarii pieselor prin mijloace digitale va fi supusa aprobarii
producatorului Thainte de punerea in aplicare si implementarea programului pe piata, precum
si auditarii periodice referitoare la garantii.

Péana la noi dispozitii, producatorul nu pune la dispozitie o solutie IT globala si unitara pentru
verificarea pieselor prin mijloace digitale.

Este posibila utilizarea unui sistem combinat de verificare a pieselor prin mijloace digitale si fizice, atat
timp cat sunt indeplinite obligatiile importatorului.
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1.6  Auditurile de garantii efectuate de importator

[.6.1 Obligatiile importatorului

. Importatorul trebuie sa asigure auditarea anuala a cel putin 0,30 x numarul total de parteneri
service de pe piata sa.
. Auditurile referitoare la garantii trebuiesc efectuate cu versiunea software actualizata a GAP

(programul pentru audituri garantii) pusa la dispozitie de producator. Pentru codul si descrierea
neconformitatilor constatate, importatorul trebuie sa se asigure ca nu se folosesc formulari care
sa modifice sensul sau care sa aloce diferit codurile neconformitatilor.

. Importatorul se va asigura ca verificarea contine numai solicitari platite de Volkswagen AG (de
exemplu, V0100).
. Solicitarea debitarii auditului trebuie transmisa in decurs de 5 zile lucratoare la Volkswagen AG.

in cazul partenerilor a caror relatie contractuala expird, ca regula generald, trebuie sa fie efectuat
un audit final. Daca ultimul audit s-a derulat intr-un interval de 3 luni inainte de Tncheierea
contractului, nu este necesar un audit final. Importatorul, tindnd cont de situatie, va decide daca
auditul poate fi efectuat de la distanta sau la fata locului.

1.6.2 Tipuri de audit la partenerii service si selectarea partenerilor

[.6.2.1 Principiile unui audit la partenerul service (importatorul auditeaza un partener
service)

Pe langa analizarea solicitarilor selectate pentru verificare, auditul include si o evaluare a calitatii
intregului proces de acordare a garantiei de la nivelul partenerului service. Obiectivul auditului
consta in stabilirea si implementarea schimbérilor necesare in procesul de acordare a
garantiei printr-un plan de masuri, precum si evidentierea erorilor si a potentialelor evolutii
negative ale proceselor interne de la nivelul partenerului service.

[.6.2.2 Auditul standard al VW AG (importatorul auditeaza partenerul service)

Verificarea tuturor solicitarilor de garantie ale unui partener service in cadrul unui audit de garantii ar
putea conduce la o perturbare semnificativa a activitatilor de la nivelul unitatii si ar putea
presupune un timp consumat si costuri mari.

De aceea, trebuie utilizat sistemul GAP cu metoda de extrapolare aferenta pentru verificarea
partenerilor service. Extrapolarea este o0 metoda statistico-matematica. Sistemul GAP
utilizeaza pentru extrapolare ,metoda bootstrap”. Aceastd metoda tine cont de frecventa
erorilor care a dus la solicitari nejustificate.

Tntr-un audit standard, sunt selectate aleatoriu 60 de solicitari de decontare dintr-o perioada de
auditare de cel putin 12 luni folosind sistemului GAP. Partenerul service are dreptul sa refuze
o data esantionul (proba statistica) respectiv(d), Tnsa trebuie sa il accepte pe cel de-al doilea.

Tn cadrul auditului vor fi verificate complet numai cele 60 de solicitari de decontare din proba statistica.
Examinarea solicitarilor de decontare din istoric serveste numai pentru confirmarea
plauzibilitatii solicitarilor de decontare din proba statistica.

Baza pentru analiza o reprezinta, toate solicitarile decontate de producator in cursul perioadei auditate
cu exceptia actiunilor de service (tipurile de solicitari 710 si 790),.

Erorile/ evolutiile negative constatate in cadrul auditului si solicitérile neindreptatite trebuiesc
documentate.

Procedura in cazul versiunii actuale GAP:

Rezultatele unui audit trebuie extrapolate Tntotdeauna. Totalul sumelor stornate depinde de rezultatul
extrapolarii:
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Rata de eroare dupa extrapolare < 1,0%
Fara stornare.

Pentru audituri cu o rata < 1% inainte de extrapolare, GAP nu prevede o stornare.

Tn cazul In care valoarea procentuala Tnainte de extrapolare este > 1%, dar < 1% dupa extrapolare,
setarea de baza in GAP de la pasul 2 @O frebuie modificata in ,,0” pentru generarea unei
valori egala cu ZERO pentru refacturarea auditului. Doar daca se procedeaza astfel, valoarea
de refacturare a auditului nu va indica o suma de stornat. Dupa generarea extrapolarii, setarea
va fi readusa din nou la ,17.

Rata de eroare dupa extrapolare > 1,0% < 4,0%
Stornarea sumelor extrapolate — calculate / generate de GAP_2

Rata de eroare dupa extrapolare > 4,0%
Stornarea sumelor extrapolate si constatate pentru perioada auditata.

Versiunea actuala a GAP nu este adecvata pentru audituri multimarca, veriunea GAP_2 permite
AUDIT Multimarca

- Transmiterea in prealabil a probei statistice pentru auditul de garantii

Cautarea documentelor relevante pentru audit in ziua auditului a creat probleme in multe situatii, atat
partenerului service Volkswagen, cat si auditorului.
Un document negasit ar putea afecta rezultatul verificarii si rata de eroare.

Din acest motiv, auditorul va selecta prima proba statistica transmisa cu o saptamana inainte de audit
si 0 va transmite prin e-mail partenerului service. Partenerul service va avea astfel suficient
timp sa caute toate documentele si va fi mai relaxat in momentul auditului.

Daca un partener service doreste sa refuze prima proba statistica transmisa, trebuie sa o faca in
interval de 24 ore de la primirea e-mailului. In astfel de situatii, se va selecta o a doua proba
statistica Tn prima zi a auditului de garantii la partenerul service.

1.6.2.3 Auditurile speciale

Daca la partenerii service se constata probleme Tn legatura cu tema Garantii / Culante, trebuie
efectuate audituri speciale (de exemplu, referitoare la Serviciul de Asigurare a Mobilitatii
(SAM), garantia pentru vopsea / coroziune, garantia pentru piese de schimb originale sau
culanta). Aceste audituri vor acoperi o perioada de cel putin 12 luni.

Auditurile speciale trebuiesc efectuate de asemenea cu ajutorul sistemului GAP. Pentru auditurile
speciale cu un volum < 60 comenzi de lucru, trebuie verificate toate comenzile de lucru.
Pentru auditurile cu un numar mai mare sau egal cu 60 comenzi de lucru, se poate efectua o
extrapolare pe un esantion de 60 comenzi de lucru. Volumul acoperit de un audit special
trebuie sa fie exclus din orice alte audituri, astfel incat sa se evite suprapunerile.
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1.6.2.4 Selectarea partenerilor Volkswagen

Partenerii Volkswagen care urmeaza a fi auditati (si frecventa audit-urilor) trebuie selectati in baza
unor informatii relevante preluate din instrumentele producatorului, cum ar fi raportul MO+RE,
si vor fi utilizate in functie de aspecte cu privire la costuri si indicatorii ai costurilor retelei
importatorului.

Valoare rambursata > Potential de risc

Recomandam de asemenea utilizarea urmatoarelor criterii:

. Rezultate obtinute pe baza indicatorilor partenerilor Volkswagen

. Aspecte deosebite constatate cu privire la procesarea solicitarilor si la piese
o Costuri / autovehicul reparat

. Costuri / solicitare

. Cazuri de defect, respectiv numar de coduri SKDNr / autovehicul reparat

. Reparatii repetate

. Pondere mare a operatiilor cu timp nenormatde ELSA (_ _ _ _ _ _ 99)

. Pondere mare a reparatiilor fara piese (cod reparatie 1)

. Pondere mare a defectiunilor cu cod producator K21

. Abateri mari in raportul manopera (unitati de timp) si materiale

. Total plati garantii / an

J Rezultate obtinute la ultimul audit garantii

. Data ultimului audit

. Timpul scurs de la inceputul contractului / rAmas péna la sfarsitul contractului

1.6.3 Procesul auditului garantii efectuat la partenerul service

1.6.3.1 Informatii pentru partenerul service

Directorul general sau directorul de service al partenerului service trebuie informat, Tn scris, in timp util
derularea auditului si modul de lucru al programului de audit GAP(inclusiv extrapolarea.
Partenerul service va accepta prin semnatura autorizata efectuarea auditului in conditiile
stabilite.

1.6.3.2 Efectuarea auditului

Pentru programul GAP, importatorul utilizeaza datele decontarilor partenererului Volkswagen catre
Importator, transmise prin programul de garantii SAGA.

Auditul va Tncepe cu o intalnire de deschidere cu persoanele de contact de la partenerul service
Volkswagen: (directorul general sau directorul de service, responsabilul pentru garantii)

Baza de referinta pentru selectarea comenzilor sunt documentele de plata din perioada auditata.

Se vor verifica solicitarile de decontare selectate aleatoriu, precum si istoricul autovehiculelor
respective (toate solicitarile care se refera la seriile de caroserie ale autovehiculelor din
esantion). Examinarea solicitarilor din istoric serveste numai pentru confirmarea plauzibilitatii
celor 60 de comenzi selectate si pentru a verifica daca erorile constatate mai aparusera si in
trecut.

Pentru solicitarile de decontare din proba statistica, trebuie predate auditorului toate solicitarile,
impreuna cu documentele necesare pentru audit. Sunt incluse aici inregistrarile timpilor lucrati
— in sistemul electronic de pontaj etc.
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> Verificarea solicitarilor

Sunt verificate autorizarea reparatiilor, solicitarea clientului, pontajul, istoricul autovehiculului etc.,
coresspondenta tehnica, argumentarea reparatiei si solicitarii de preluare a costurilor,
miscarea pieselor in stoc, etc, inclusiv documentele contabile.

Trebuie verificate Tn special urmatoarele aspecte sau documente:

Pontajul

Se verifica corectitudinea pontajului (data, ora, minut). Acest lucru este valabil atat pentru pontajul
electronic (de exemplu, info time), cat si pentru pontajul manual (fise de pontaj).

Lista de pontaj

Se verifica succesiunea cronologica a pontajului respectiv (pontare la sosire/plecare, timpi de pauza),
daca s-a intervenit asupra sistemului de pontaj, sincronizarea cu miscarea pieselor in stocul
atelierului.

Listele de tehnicieni
Se verifica lista angajatilor (atribuirea codului tehnicianului la nume si functie).

Fisele de pontaj zilnic
Tn cazul unui pontaj manual, Se verifica daca fisa de pontaj zilnic, comanda respectiva si timpii de
pauza corespund.

Versiunea software a testerului de diagnosticare

Pentru lucrarile executate Tn cadrul garantiei/ garantiei comerciale/ culantei si actiunilor extinse trebuie
utilizata versiunea de soft actualizata.

Solicitari de acordare a garantiei

Se verifica daca contractul de service include urmatoarele date:
- Semnatura clientului
- Reclamatia clientului (declaratia initiala)

Se verifica corectitudinea urmatoarelor date:

. Corectitudinea / cronologia / sincronizarea datelor din antet, cum ar fi numarul de kilometri
parcursi cu data livrarii masinii si istoricul prezentelor in service

Data prestarii serviciilor
. Termenul de transmitere a solicitarii de decontare catre Importator
Justificarea operatiilor de lucru (reparatie)

Corectitudinea operatiilor de lucru (legatura cu constructia masinii, cod de motor, cutie viteze,
tractiune, alte dotari ale masinii, etc.)

. Operatiile de lucu libere (care nu au norme de timp in ELSA), se tine cont de inscrisurile
lucratorilor productivi si se compara cu timpul pontat

Corectitudinea si justificarea materialelor solicitate pentru decontare**

. Alocarea corecta a tehnicienilor, lucratorilor productivi

. Corespondenta codarii defectelor cu constatarile atelierului / volumul de lucrari solicitate spre
decontare

. Inregistrarea corecta a dreptului la culant, in special in cazul unei decizii proprii a
partenerului (CiG) *

. Inregistrarea corecta a facturilor externe*

* Trebuie sa se verifice in contabilitate daca s-a achitat clientului suma din factura.
Verificati daca s-au avut in vedere eventualele discounturi acordate in solicitarea de acordare a garantiei.

. Documentarea locului in care se afla piesele, cum ar fi prin procese verbale de casare,
buletine de expeditie etc.
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Neconformitatile identificate trebuiesc documentate Th GAP corespunzator solicitarilor neindreptatite.

Se vor utiliza solicitarile de decontare din istoricul autovehiculului pentru a se valida solicitarile
selectate si a se determina daca erorile constatate prin sondaj mai aparusera si in trecut.

**) Influenta pieselor lipsa la executarea reparatiei la auditul de garantii

Piese irelevante pentru siguranta omise/ nemontate

Daca, in cadrul unei reparatii, nu s-au inlocuit piese necesare irelevante pentru siguranta, defectiunea fiind totusi remediata
definitiv, piesele lipsa nu vor influenta financiar rezultatul auditului.

Se va tine cont de faptul ca orice vanzare de piese de schimb are un efect financiar pozitiv asupra dealerului.

Utilizarea tuturor pieselor necesare sta la baza unei reparatii corecte.

Piese relevante pentru siguranta omise/ nemontate

Eroarea trebuie adusa la cunostinta dealerului cu ocazia auditului, insa nu va avea deocamdata consecinte financiare. Totusi, i
se va solicita dealerului sa remedieze imediat situatia (in termenul stabilit prin legislatia locala) si sa informeze
importatorul la finalizarea lucrarilor. Aceasta se va face pentru prevenirea unor eventuale accidente grave. Importatorii
si/sau producatorii trebuie sa asigure acest lucru conform legii. Daca o astfel de eroare ar duce la un accident de care
sa se faca vinovat dealerul, ar exista de asemenea consecinte legale asupra dealerului sau angajatului acestuia,
acestea putand fi evitate.

n cazul in care dealerul nu execut lucrérile de reparatie respective, solicitarea va fi stornati manual de cétre importator in

R SAGA/2.
In plus, nu se vor achita eventuale costuri suplimentare / reparatii repetate.
> Planul de masuri

Pe baza aspectelor constatate, trebuie intocmit un plan de masuri cu actiuni corective, responsabilitati
si termene de implementare.

> Discutia finala

In cadrul discutiei finale auditorul va comunica persoanelor responsabile de la nivelul partenerului
Volkswagen rezultatele auditului si va parcurge impreuna cu acestea eventualele puncte slabe
si potentialul de imbunatatire a procesului de acordare a garantiei.

Pe baza formularului GAP tiparit, auditorul va explica de asemenea care ar putea fi posibile surse ale
erorilor constatate de la nivelul proceselor-cheie de service.

Se va explica planul de masuri Tntocmit si se vor conveni termene de implementare.

1.6.3.3 Masuri dupa auditul efectuat la partenerul service

In virtutea responsabilitatii sale cu privire la piatd, importatorului ii revine si sarcina de a monitoriza
implementarea planului de masuri in termenele convenite.

[.6.3.4 Refacturarea solicitarilor neindreptatite

La refacturarea solicitarilor neindreptatite a unui partener exclusiv Volkswagen Passenger Cars sau
Volkswagen Commercial Vehicles, trebuie emisa in SAGA o solicitare de decontare -
refacturare.

.7  Monitorizarea costurilor/ retelei de catre importator

[.7.1 __Informatii cu caracter general

Importatorul are obligatia de a efectua o monitorizare a costurilor si retelei si de a intocmi periodic
statistici cu privire la situatia cazurilor de garantie/ garantie comerciala si culanta decontate de
Volkswagen AG.

Pentru identificarea eficienta a punctelor slabe, trebuie comparate datele colectate de la partenerii
service cu valoarea medie a partenerilor service autorizati.

Este utila compararea dupa:
e Defecte
e  Costuri in garantie/ garantie comerciala si culanta

e  Costuri in garantie/ garantie comerciala si culanta in functie de tipul de autovehicul si modelul
anului
Monitorizarea costurilor permite identificarea erorilor, si sa stabileasca masuri corective.
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1.8  Auditul referitor la garantii efectuat de Volkswagen AG

Volkswagen AG are dreptul s& verifice la fata locului, in orice moment, chiar si fara notificare
prealabila, daca intregul proces de acordare a garantiei/ garantiei comerciale si culantei se
deruleaza corect la nivelul retelei de distributie (respectiv post-vanzare).

Sumele nejustificate rezultate Tn urma unor obligatii neindeplinite sau doar partial indeplinite vor fi
debitate.

Obligatiile importatorului / partenerului service in cazul unui audit

Tn cursul unui audit, importatorul si partenerul service trebuie sa prezinte reprezentantilor Volkswagen
AG toate documentele si inregistrarile, cum ar fi comenzile de atelier, fisele de lucru,
inregistrarile timpilor, avizele de expeditie / facturile, bonurile de preluare a pieselor, facturile
externe, ordinele de plata sau extrasele de cont, respectiv trebuie sa le predea acestora
inregistrarile originale in vederea copierii, in masura in care documentele respective au
legatura cu solicitari de acordare a garantiei, garantiei comerciale si culantei decontate de
Volkswagen AG.

Importatorul / partenerul service trebuie sa sprijine reprezentantii Volkswagen AG in timpul
programului normal de lucru prin asigurarea unui loc de munca adecvat si desemnarea unei
persoane autorizate sa furnizeze informatiile solicitate. Importatorul / partenerul service vor
acorda reprezentantilor Volkswagen AG drepturi neingradite de cercetare si informare cu
privire la orice aspecte referitoare la procesarea garantiei / garantiei comerciale si culantei.

Extrapolarea in cadrul auditului referitor la garantii

O verificare detaliata a tuturor solicitarilor de la nivelul unitatii in vederea determinarii numarului exact
de solicitari neindreptatite ar implica un consum de timp si costuri excesiv de mari pentru toate
partile implicate. Prin urmare, se va verifica doar o selectie aleatorie din totalul solicitarilor.

Rezultatele verificarii respective vor fi proiectate / extrapolate in vederea calcularii numarului total de
solicitari neindreptatite din perioada verificata.

Trebuie sa se asigure cu o certitudine de 95% faptul ca nu se refactureaza / storneaza sume mai mari
decét platile excedentare efective.

.9  Documentatia

Documentatia referitoare la autovehicule si solicitari de garantie, garantie comerciala, culanta, actiuni
trebuie sa arhiveze intr-o forma adecvata, astfel incat aceasta sa poata fi accesata rapid si
usor.

Pastrarea in format digital a documentelor relevante este permisa in urmatoarele conditii:

. Transparenta cu privire la momentul digitalizarii documentelor originale.

. Nu mai este permisa modificarea ulterioara a documentelor digitalizate; ca alternativa, trebuie
sa se asigure salvarea automata in sistem a unui istoric al modificarilor.
Documentele trebuie sa poata fi tiparite Tn orice moment si sa poata fi citite fara nicio limitare.
Documentele digitalizate trebuie arhivate conform oricarei si tuturor normelor aplicabile in
vigoare.

Obligatia de pastrare a documentelor este parte a obligatiei de contabilizare si de pastrare a evidentei
in sensul dreptului comercial si fiscal in vigoare.

Independent de legislatia aplicabila, Volkswagen AG solicita un termen minim de pastrare de 3 ani de
la sfarsitul anului calendaristic curent.
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A.1 Lista de abrevieri

AP: Cod operatie de lucru

APOS: Sistem coduri operatii de lucru

BA: Raport de reclamatie

DISS: Sistem de informare directa service

DMS: Sistem de management al dealerilor

ELSA: Sistem electronic de informare service

ETKA: Catalog electronic al pieselor de schimb

GAP: Program de audituri de garantii

GFF: Ghid de cautare a defectelor / Functii dirijate

PMU: Unitati material vopsire

SAGA/2: Sistem pentru transmiterea si gestionarea garantiilor Grupului Volkswagen
SCP: Procese-cheie de service

TPI: Informatii tehnice despre produs

uT: Unitati de timp

TVS: Sistem de management comenzi piese

VIN: Serie de identificare a autovehiculului

VS2: Tarif pentru manopera 2 (aici tarif pentru manopera in garantie)
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A.2 Texte contractuale / texte personalizate

A.2.1 Garant,ia pentru vopsea $I caroserie (conform documentatiei autovehiculului)

Garantia pentru vopsea si caroserie

Dealerii Volkswagen garanteaza pentru vopseaua si caroseria autovehiculelor pe care
le comercializeaza.
Pe langa conditiile de acordare a garantiei pentru autovehiculele Volkswagen noi — conform contractului de vanzare-

cumparare, dealerul Volkswagen garanteaza faptul ca nu vor aparea defecte de vopsea si perforari prin
coroziune ale caroseriei la nivelul autovehiculului comercializat intr-o anumita perioada de timp.

. o garantie de 3 ani pentru defectele de vopsea si

. o garantie de 6 sau 12 ani (in functie de tip si modelul anului) impotriva perforarii prin coroziune.
O perforare prin coroziune in acest sens reprezinta o perforare a unui panou al caroseriei ce se produce
dinspre interior (cavitate) spre exterior.

Daca apare totusi o astfel de deteriorare, aceasta va fi remediata de catre orice dealer, fara facturarea catre client
a manoperei sau materialelor consumate.

Nu vor exista solicitéri de acordare a garantiei dacéd

. deteriorarea s-a produs ca urmare a unor factori externi sau ingrijirii insuficiente sau

3 nu s-au indepartat in timp util eventuale defecte de vopsea sau de la nivelul caroseriei, conform
instructiunilor producatorului sau

3 perforarea prin coroziune s-a produs ca urmare a faptului ca reparatiile nu au fost executate conform

liniilor directoare ale producatorului.

Dupa reparatii la caroserie sau vopsire, dealerul Volkswagen va confirma garantia impotriva perforarii prin
coroziune pentru zona reparata.

Dealerul dumneavoastra Volkswagen

A.2.2 Bateriile de inalta tensiune pentru autovehicule BEV si PHEV**

1 Garantia durabilitatii pentru autovehicule BEV si PHEV

Cumparatorul unui autovehicul cu propulsie electrica BEV sau PHEV beneficiaza de o garantie pentru bateria de
inalta tensiune impotriva oricaror defecte de material sau manopera timp de opt ani de la data livrarii
initiale sau pentru 160.000 km parcursi/ 100.000 mile parcurse, in functie de care situatie survine mai
intéi. Aceasta garantie nu acopera reducerea capacitatii nete a bateriei de inalta tensiune (consultati
clauza 2 a garantiei speciale pentru capacitatea neta a bateriei autovehiculelor BEV).

2 Garantia pentru capacitatea neta a bateriei autovehiculelor BEV

Cumparatorul unui autovehicul nou cu propulsie electricad BEV beneficiaza de o garantie impotriva reducerii
excesive a capacitatii nete a bateriei de inalta tensiune timp de opt ani de la data livrarii initiale sau
pentru 160.000 km parcursi / 100.000 mile parcurse, in functie de care situatie survine mai intéi, Tn
urmatoarele conditii:

2.1 Daca la o masurare a capacitatii efectuata de un dealer Volkswagen/ partener service Volkswagen in
perioada de garantie a bateriei de inalta tensiune ih momentul specificat la punctul 2.2 se constata o
capacitate neta a bateriei aflatd sub 70% din capacitatea neta a bateriei in momentul livrarii initiale a
autovehiculului catre primul cumparator (,valoarea initiala”), este vorba despre o reducere excesiva a
capacitatii nete a bateriei conform conditiilor de acordare a acestei garantii.

Nota: Capacitatea netd a bateriei corespunde energiei efectiv utilizabile a bateriei si se gaseste in documentatia
contractuala a autovehiculului (fiind indicata in kWh). Capacitatea nominala a bateriei este, din motive
tehnice, mai mare decét capacitatea neta a bateriei. La partenerul service Volkswagen se va determina
capacitatea neta a bateriei, masurandu-se in acest sens capacitatea utilizabild (in Ah) la o incarcare
calificatad si inmultindu-se valoarea obfinuta cu tensiunea nominald a bateriei.

2.2 Daca se inregistreaza o reducere excesiva a capacitatii nete a bateriei in perioada de garantie conform
punctului 2.1, problema va fi remediata gratuit pentru cumparator, astfel incat sa se obtina cel putin
urmatoarele niveluri ale capacitatii nete a bateriei:
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(@ 78% din valoarea initiald pana la maximum 60.000 km parcursi, respectiv 3 ani de la data livrarii initiale,
in functie de care situatie survine mai ntai:;

(b) 74% din valoarea initiala pana la maximum 100.000 km parcursi, respectiv 5 ani de la data livrarii initiale,
n functie de care situatie survine mai intai:;

(c) 70% din valoarea initiald pana la maximum 160.000 km parcursi, respectiv 8 ani de la data livrarii initiale,
n functie de care situatie survine mai intai:.

Exemplu: In cazul in care capacitatea netd a bateriei unui autovehicul la patru ani de la data livrérii si 90.000 km
parcursi este de 69% din valoarea initiald, trebuie sa se atingéa un nivel de cel putin 74% al capacitétii
nete a bateriei dupa remedierea defectiunii.

3 Excluderi si restrictii cu privire la garantie

Dreptul la garantia bateriei de inalta tensiune se pierde daca defectiunea sau reducerea excesiva a capacitatii
nete a bateriei a fost cauzata de:

- demontarea din autovehicul, deschiderea necorespunzatoare a bateriei de inalta tensiune sau incetarea
utilizarii acesteia in combinatie cu autovehiculul cu baterie de inaltd tensiune, sau

- nerespectarea instructiunilor cu privire la exploatarea, intretinerea si ingrijirea autovehiculului (in special
a instructiunilor cu privire la incarcarea si starea de incarcare a bateriei de Tnalta tensiune) descrise in
manualul de utilizare furnizat impreuna cu autovehiculul, sau

- venirea directa in contact a bateriei de nalta tensiune cu flacari deschise, sau

- venirea directa in contact a bateriei de inalta tensiune cu apa sau lichide corozive, cum ar fi la utilizarea
unui echipament de curatare cu apa la inalta presiune sau cu aburi, sau

- repararea anterioara, intretinerea sau ingrijirea necorespunzatoare a autovehiculului de céatre
proprietarul acestuia sau de catre terti, cu exceptia cazului in care aceasta s-a facut in cadrul unei
reparatii in garantie efectuate de un partener Volkswagen autorizat, sau

- nerespectarea instructiunilor cu privire la exploatarea, tratarea si ingrijirea autovehiculului incluse in
manualul de utilizare; sau

- adaugarea sau montarea pe autovehicul de piese neomologate in vederea utilizarii, neautorizate de
catre Volkswagen AG sau reprezentantele acesteia, respectiv modificarea autovehiculului intr-un mod
neautorizat de Volkswagen AG sau reprezentantele acesteia (de exemplu, tuning), sau

- exploatarea necorespunzatoare sau suprasolicitarea autovehiculului, cum ar fi in competitii moto-sport,
respectiv incarcarea excesiva a bateriei, sau

- avarierea autovehiculului sub actiunea unor factori externi (de exemplu, accident in trafic, grindina,
inundatii etc.), sau

- neraportarea imediatd a unui defect constatat, sau

- n ciuda faptului ca s-a solicitat acest lucru, neoferirea imediata a ocaziei de remediere a defectiunii.

3.1 Uzura naturald, si prin urmare semnele normale de uzura a autovehiculului / bateriei de Tnalta tensiune
care nu sunt cauzate de defecte de material sau manopera, precum si daunele rezultate ca si
consecinta, care pot fi puse pe seama uzurii naturale nu sunt incluse in aceasta garantie.

in plus, se aplica in mod corespunzator pentru bateria de naltd tensiune toate prevederile valabile pentru garantia
unui autovehicul nou. Daca se fac referiri la un defect la nivelul autovehiculului, regulile vor fi privite astfel
incéat acestea sa se aplice nu doar pentru o defectiune la nivelul bateriei de inalta tensiune, ci si pentru
reducerea excesiva a capacitatii nete a bateriei in conditiile punctului 2.

3.2 Ca regula generala, dreptul la garantia pentru bateria de inalta tensiune se pierde in cazul in care
autovehiculul este inmatriculat sau utilizat permanent pe o piaté pe care producatorul nu a aprobat
aplicarea acesteia si pe care, prin urmare, aceasta nu este disponibila in reteaua de dealeri autorizati de
producator.

* Abrevierea BEV vine de la Battery Electric Vehicle (autovehicul electric pe baterii), iar abrevierea
PHEV vine de la Plugin Hybrid Electric Vehicle (autovehicul electric hibrid reincarcabil)
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A.3 Codarea defectelor siintocmirea solicitarii de decontare

A.3.1 Tipuri de defecte

Introduceti Tn SAGA/2 tipul de defecte conform instructiunilor. Unele coduri de defect sunt descrise
mai jos, altele sunt specificate Tn capitolul respectiv sau intr-o informare tehnica despre produs

(TPI).
0010 Defect de tip mecanic
Sunt incluse aici toate defectele mecanice care nu sunt acoperite prin codurile 11 - 18 si 38, de
exemplu: toate erorile dimensionale, de prelucrare si montaj, cum ar fi piese prea scurte,
prea lungi, prea dure, prea moi, indoite, cu muchii taioase, prost sudate, incorect sau
incomplet montate, incorect imbinate, neasigurate, lipsa de ulei sau vaselina, deviere in
lateral.
0011 Reglare incorecta
Componente reglabile reglate necorespunzator, cum ar fi unghi de convergenta sau de cadere
incorect.
0012 Componenta de serie incorecta
Conform explicatiei prezentate in Manualul de garantii.
0013 Nerotunda (necirculara), dezechilibrata
Bataie radiala sau frontala a pieselor rotative, piese ovalizate, care vibreaza, care agata, care bat,
frane care pulseaza.
0014 Arsa, care patineaza
Decalita, arsa, strapunsa prin ardere, patinare ambreia.
0015 Rupta, sparta, circuit electric deschis
Rupturi si fisuri ale tuturor pieselor autovehiculului, filete desprinse, garnituri din cauciuc fragilizate.
0016 Ineficient
(nu este valabil pentru componente electrice) Agata, nu deblocheaza, nu opreste, continua sa
functioneze, capacitate insuficienta, crestere insuficienta, fara transmiterea cuplului in
treptele de viteze, cutia de viteze automata nu comuta, conducte si furtunuri infundate.
0017 Rigid
Toate piesele mobile care agata, se blocheaza, sunt prea stranse, gripate, blocate, agata, nu sunt
libere, greu de comutat sau blocat, freaca, joc insuficient, nu cupleaza sau decupleaza
corespunzator.
0018 Slabit
Piese cu joc marit, zgariate, striate, slabirea pretensionarii, joc excesiv.
0019 Rupt in punctul de forfecare
0020 Zgomotos
Zgomot excesiv, daca nu este posibila codarea exacta a cauzei - batai, huruituri, scartaituri, bazaituri,
pocnituri, bubuituri, tivituri, rateuri, tacanituri, zumzete, pacanituri, trosnituri, vuiete, sunet
slab, functionare greoaie.
0021 Sertizare contact
Contact prost sertizat pe izolatie sau cablu smuls de pe contact.
0022 Contact / conector
Inversare borne, in carcasa incorecta.
0023 Contact / conector
Presat in carcasa conectorului, slabit, presat pe componenta electrica, slabit.
0024 Cablaj
Strivit, scurtcircuit
0025 Cablaj
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Fragilizat, scurtcircuit

Cablaj slabit, detasat, circuit deschis

Piulita slabita/surub slabit, lipsa

Componenta electrica neconectata / doar partial conectata, circuit deschis

Cablaj prea scurt / lung

Toate defectele vizibile la nivelul caroseriei, capitonajelor si ornamentelor cromate, cum ar fi:
componente unsuroase, murdare, zgariate, cu finisaj deficitar, slabite, detasate, jerpelite,
destramate, strapunse prin uzura, cu defect de tesatura, cu incluziuni, exfoliate, basicate
(nu pentru vopsea).

Numai pentru cauciuc, plastic, materiale textile si sticla (nu pentru vopsea), lipicios, cu pete, decolorat,
alburii, opacitate sticla.

Deformat, umflat, incretit.

Orice urme de coroziune pe piese metalice (nu defecte de vopsea).

Tn cazul acestui tip de defect, trebuie codate costurile pentru testare si cautarea defectelor dacé nu se
identifica niciun defect evident. Deocamdata sunt valabile doar cateva defectiuni care au
codurile KD: 1009, 2130, 2329, 2360, 2434, 2470, 2853, 3412, 3481, 9025, 9713,
9752, 9774.

Conform explicatiei prezentate in Manualul Garantii.

Conform explicatiei prezentate in Informatii tehnice despre produs.

Defecte la nivelul componentelor electrice sau electronice care nu pot fi definite prin alte tipuri de
defect.

Aer, apa, ulei sau combustibil ce se scurge spre interior sau exterior, porozitati, picatura, scurgeri, jet
de fluid.

Fosnituri, vuiete, fluieraturi, tiuituri

1
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A.3.2 Explicarea codurilor de defect referitoare la vopsea si coroziune

0001  Coroziune / exfoliere locala / extinsa
Coroziune / exfoliere locala, mai mult sau mai putin extinsa, in principal inchisa aparuta in structura vopselei sau intre vopsea si
structura de baza a piesei
0002 Rugina la muchii / indoituri (falturi)
Rugina deschisa localizata la nivelul muchiilor / indoiturilor (falturilor)
0003  Coroziune cu strapungere / perforare
Perforare mai mica sau mai mare, in principal rotunda a caroseriei, cu exfoliere progresiva a vopselei de pe componentele
invecinate
0005 Formare de bule de zinc
0067 Vopsea originala cu aderenta insuficienta
Vopseaua originala are aderenta insuficienta la chitul de umplere, respectiv chitul la grund, sau acesta la materialul de baza, sau
toata structura de material de protectie la materialul de baza.
0068  Revopsire: aderenta insuficienta
Vopseaua suprafetelor revopsite prezinta o aderenta insuficientd ca urmare a pregatirii sau aplicarii necorespunzatoare.
0071  Surplus de pulverizare
Particule de vopsea fin dispersate, nedistribuite omogen si acumulate sub forma de picaturi pe suprafata.
0072  Pete/ urme de frecare
Pete: Modificare sesizabild a nuantei si structurii vopselei / lacului de acoperire, cu diferite forme, pe suprafete mai mici sau mai
mari, in principal pe suprafete orizontale.
Urme de frecare: Suprafete cu un nivel redus al luciului, observabile si / sau modificari structurale ale vopselei, in principal sub
forma de inele, de diferite dimensiuni.
0073  Decolorare
Variatie a nuantei unei suprafete fata de zonele invecinate.
0076 Amprenta pe vopseaua moale
Amprente usoare in vopsea, produsa prin atingerea unei pelicule de vopsea proaspat aplicate inainte de uscarea/ coacerea
acesteia, de exemplu, pe usa sau pe muchiile/ in zonele aparétorilor de protectie.
0077  PVC (material plastic) neregulat, cu fisuri
Defecte de fabricatie sesizabile ale componentelor din PVC la imbinari, cum ar fi: lipsuri de material si fisuri care pot conduce la
coroziune sau neregularitati inacceptabile ale suprafetei.
0079  Impuritati de ceara
Tn unele locuri, ceara de protectie a cavitatilor a picurat pe caroseria exterioard, unde aceasta nu doar c& nu asiguré protectia
impotriva coroziunii, ci mai degraba duce la aparitia de pete.
0080  Zgarieturi
Urme de frecare pe vopsea constatate la PDI (inspectia de pregatire pentru livrare) si care nu au aparut ca urmare a unor
deteriorari Tn timpul transportului.
0081 Deformari
Deformari sesizabile pe suprafata metalului constatate la PDI si care nu au aparut ca urmare a unor deteriorari in timpul
transportului. De reguld, deformarea s-a produs dinspre interior spre exterior.
0083  Matuire
Zone mai luminoase si mai intunecate sesizabile in vopseaua metalizata
0084 Incluziuni in vopsea
Impuritati inglobate in stratul de vopsea, cum ar fi pulberi sau scame etc.
0085  Adancituri
Adancituri de forma circulara in stratul de vopsea sau straturile intermediare
0086  Dungi/ zgarieturi
Urme frecvente de frecare si zgarieturi pe tabla sau in structura stratului de vopsea
0087 Scurgeri, picaturi
Scurgeri sesizabile sub forma de picaturi in stratul de vopsea sau straturile intermediare
0065 Defecte care nu pot fi alocate codurilor de defect 67 - 87
Descrieti problema in coloana Observatii, de exemplu, efect coaja de portocala
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A.3.3 Codificarea locurilor de manifestare a defectelor de vopsea

Cele mai importante locuri ale defectelor de vopsea

®

130 ——
040 060/061 __ i 160161 170
L)
A ‘|8
s 120 - 120 / S/ e
= i
090 080
020/021 = 030
110 055 = 010 | o
I = 031
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H - B
"eaet’
o> g 120 \X( 290
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Tabelul codurilor pentru locurile in care pot sa apara defecte de vopsea

010 plafon 130 lonjeron dreapta
016 : Tmbinare plafon dreapta 131 : lonjeron stanga
017 : Tmbinare plafon stanga 132 | bara plafon stanga
018 bagheta ornamentala plafon dreapta 133 bara plafon dreapta
019 baghetd ornamentala plafon stanga 138 aparatoare roata dreapta spate de exemplu, Cross
020 capota, panou exterior 139 aparatoare roata stanga spate de exemplu, Cross
021 capota, panou interior 140 aripa spate, dreapta
030 capac portbagaj / hayon, exterior 141 aripa spate, stanga
031 capac portbagaj / hayon, interior 150 panou de inchidere spate
032 capac com%;g??;gi de depozitare softtop 156 ornament de prag dreapta de exemplu, Cross
033 usa batanta dreapta spate, exterior 157 ornament de prag stanga de exemplu, Cross
034 | usa batanta dreapta spate, interior capitonaj inferior usa dreapta spate
035 eleron 158 aparatoare usa dreapta spate de exemplu, Cross
038 | usa batanta stanga spate, exterior 159 | capitonaj inferior usa stanga spate
039 usa batanta stanga spate, interior aparatoare usa stanga spate de exemplu, Cross
040 | aripa fata, dreapta 160 | usa glisanta dreapta spate, exterior
041 aripa fata, stanga 161 usa glisanta dreapta spate, interior
042 aparatoare aripa, dreapta cé(:oeséemplu, 162 usa glisanta stanga spate, exterior
043 aparatoare aripa, stanga cé(:oeséemplu, 163 usa glisanta stanga spate, interior
044 prag usa, dreapta 164 capitonaj central usa dreapta spate
045 | pragusa, stanga 165 | capitonaj central usa stanga spate
055 | masca fats 166 ~Manerusd /drrzzg‘f; gzitg”sa”té
056 | grils 167 @ Manerusa {S{gﬁggrsl;)za;eghsanta
060 usa dreapta fata, exterior 169 panou lateral stanga spate
061 usa dreapta fata, interior 170 panou lateral dreapta spate
panou lateral stanga fata
062 | usastanga fata, exterior 171 (autovehicule
comerciale)
panou lateral dreapta fata
063 | usastanga fata, interior 172 (autovehicule
comerciale)

064 capitonaj central usa dreapta fata 180 oblon spate
065 capitonaj central usa stanga fata 190 oblon lateral dreapta
066 maner usa dreapta fata 191 oblon lateral stanga
067 | maner usa stanga fata

capitonaj inferior usa dreapta fata 200 podea
068 apdratoare usa dreapta fata (é?oeséemplu, 240 panou plafon panoramic

capitonaj inferior usa stanga fata 260 clapeta rezervor de combustibil
069 aparatoare usa stanga fata (é? Oeséemplu, 272 stalp A dreapta
080 | jgheab de apa dreapta 273 stalp A stanga
081 : jgheab de apa stanga 274 | stalp B dreapta
090 deflector de vant 275 stalp B stanga

bara de protectie fata 276 stalp C dreapta
110 spoiler fata (éﬁoiéemplu, 277 stalp C stanga

senzori de parcare fata 278 stalp D dreapta

bara de protectie spate 279 stalp D stanga
111 : spoiler spate (é(:oeséemplu, 290 : portbagaj

senzori de parcare spate 291 cadru pIatfoggwni ebriir;éle()autovehicule
112 | mascafata (é?oes);emplu, 430 | oglinda retrovizoare exterioara
113 baghetd omse:)rggntalé baré de protecie 900 ansamblu structura portanta
120 vopsea interior
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A.3.4 Formular Acord Prealabil Decontare Garantie / Coroziune

Stamp / Operati H H
amp { Operelion Paint complaint report @ GEE?D
Chassis no. |
Accident/ Repair/ Damage: | | Yes | I No |Color No.
Name: If yes, which: Labour rate warranty
Paint material price
Signature Own paint shop Yes No
Original paint material Yes No
Service No. Damage | Design Part manufacturer um Remarks Paint work position TU MU
type part
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
t T t T
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
T T T T
1 1 1 1
[ [ [ 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
t t t T
| | | 1
1 1 1 1
L L L '
1 1 1 1
Release and reimbursement if original paint material and parts have been - - - -7’ Prepare body painting
used IR Prepare body painting
—_— h ) ) ) Subtotal 0 0
The vehicle history must be checked for any previous damage. Photos must be archived on the order or on floppy disc/CD. If there is an external
painting invoice, the invoice amount for the system-sided order creation must be split in external payment and external material. |« = - - = - - - - I
Part number Part description Quantity [Total price] Remarks for assembly of working position Assegl;lii/k\;vnosrkmg
Paint material 0,00 €] Total TU/MU 0 0
Total spare parts 0,00 €
Execution until: Labour: 0,00
Process number: Material: 0,00
Date Total: 0,00
Signature

A

Formular Acord Prealabil Decontare Garantie / Coroziune este completat si inlocuit de
Informarea Defectiune vopsea / coroziune din DISS si Acord Prealabil Decontare
Garantie din SAGA
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A.3.5 Codurile de piesa straina pentru anvelope

Pentru a se permite recuperarea costurilor si atribuirea la defectiunea anvelopei, codul de piesa
straina din solicitarea de acordare a garantiei trebuie sa indice clar dimensiunile anvelopei.

Z-- 1XX X X X X X X X X

1-3 4-6 7-9 10+ 11 12-14
Caracter 1 accesorii
Caracter 2+3 liber
Caracter 4 anvelope (normal 1)
Caracter 5+6 latime anvelopa
Caracter 7+8 raport inalfime/latime
Caracter 9 diametru interior
Caracter 10 indice de viteza
Caracter 11-14 liber

Exemplul 1: Pentru Continental CS 21 - 175/70 R 13 S

Cod Piesa Z--175703S----
Exemplul 2: Pentru Continental CH51 -205/60 R 15T

Cod Piesa Z--105605T----

Versiunea: 27.10.2022 VW PKW si LNF Manual garantii

Internal



Anexe / documente atasate

A.4  Stabilirea tarifului pentru manopera in garantie

Contact: ASM — Area Service Manager

A.4.1 Informatii cu caracter general / principii de baza

Valoarea orei de manopera (tariful) WLR decontata n solicitarile de garantie / culanta / actiuni
serveste pentru rambursarea costurilor cu manopera pe care le implica remedierea unei
defectiuni intr-un atelier service autorizat, acesta neincluzand nicio marja de profit.

Volkswagen AG plateste importatorilor un tarif pentru manopera. Importatorul stabileste individual
pentru fiecare partener service tariful pentru manopera.

Daca se constata plati excedentare cu ocazia unei verificari ulterioare, importatorul isi rezerva dreptul
de a solicita regularizarea sumelor respective.

Se utilizeaza doua metode diferite pentru stabilirea tarifului pentru garantie specific pietei: procedura
tarif comercial pentru manopera (CLR) si procedura standard.

Procedura specifica ce urmeaza a fi utilizata pe fiecare piata se stabileste de catre producator pe baza
volumului decontarilor de garantie pe piata respectiva. Pietele cu un volum ridicat de decontari
de garantie vor adopta procedura CLR - pune un accent superior pe calitatea datelor de
fundamentare.

Tn cazul in care calitatea datelor este considerata valabild, noul tarif WLR va fi stabilit. Tn caz contrar,
piata va fi supusa regulilor procedurii standard. O reevaluare a metodei de calcul in cel mult
trei ani.

Tariful pentru manopera al solicitarilor de garantie rambursat de Volkswagen AG se va determina si
stabili conform procedurii aplicabile prin

proces standard
sau
proces CLR: pe baza tarifului pentru manopera valabil pentru clienti CLR

Volkswagen AG determina aplicabilitatea procesului CLR pe baza volumului solicitarilor de garantie de
pe piata si informeaza importatorul privind metoda de lucru. Din procesul standard, cu
argumente, se poate solicita la VW aplicarea procesului CLR.

Cele doua procese sunt descrise in cele ce urmeaza.

A.4.2 Procesul standard

A.4.2.1.Solicitarea

Tn cazul procesului standard, fiecare service autorizat va solicita importatorului tariful orar propriu
pentru solicitarile de decontare garantie cu ajutorul unui formular excel si al facturilor cu care
clientii au platit reparatiile. Importatorul va introduce datele transmise de partenerii din aria sa
de responsabilitate Tn formularul excel specific.

Instructiuni detaliate privind modul de completare a solicitarii si documentele necesare vor fi
comunicate de catre Importator.

Analiza si concluziile Volkswagen AG dureaza circa doua luni si pot fi solicitate date suplimentare.
Tariful WLR poate fi recalculat cel mai devreme dupa 12 luni de la cea mai recenta ajustare a
acestuia (sau daca a fost refuzatd mai recent o solicitare oficiala).

Din motive legale, importatorii nu au dreptul s dezvaluie informatiile primite de la orice atelier service
autorizat unei terte parti sau altui atelier service autorizat al marcii Volkswagen.

A.4.2.2 Verificarea solicitarii

Volkswagen AG va verifica prin sondaj solicitarile importatorilor dupa primirea acestora. Volkswagen
AG va furniza importatorului numarul de parteneri care trebuie verificati prin sondaj si datele
facturilor ce vor fi analizate. Esantionul aleatoriu va cuprinde 10% dintre partenerii autorizati
din retea, cel putin cinci si cel mult zece ateliere service autorizate. Pentru fiecare atelier
service autorizat, Volkswagen AG va solicita un numar prestabilit de facturi pentru confirmarea
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tarifului comercial pentru manopera indicat n solicitare. Importatorul va sintetiza pozitiile
individuale ale facturilor clientilor in limba germana sau engleza pe baza formularului pus la
dispozitie de Volkswagen AG

Se vor supune verificarii doar operatiile de lucru cu cel putin 50 UT. Volkswagen isi rezerva dreptul de
a creste marimea esantionului daca datele nu sunt plauzibile. Este inclus aici si dreptul de a
respinge solicitarea.

Trebuie sa fie respectate de catre toate partile legislatia antitrust si legislatia privind protectia datelor.

A.4.2.3 Stabilirea noului tarif

Se vor utiliza urmatoarele criterii pentru stabilirea noului tarif al solicitarilor de decontare garantie:

. Tariful garantie valabil in momentul respectiv si data ultimei ajustari a acestuia

. Rata inflatiei

J Evolutia cursului de schimb

. Tariful comercial in raport cu tariful in garantie

. In functie de solicitarea curenta a producatorului, tariful comercial pentru manopera al

partenerilor service autorizati se va baza pe segmentul 1 de autovehicule (autovehicule cu
vechime de pana la 4 ani).

A424 Rezultatul

Daca un partener service sustine ca in urma procesului WLR a rezultat o valoare insuficienta pentru
acoperirea costurilor, aceasta va trebui sa furnizeze probe in acest sens, situatia urmand a fi
verificata.

A.425 Perioada de valabilitate

Odata aprobat, tariful WLR este valabil pe termen nelimitat. Se poate efectua o solicitare de majorare
ulterioara, la cererea importatorului, cel mai devreme dupa ce tariful WLR curent a fost in
vigoare timp de 12 luni. Volkswagen AG verifica periodic ratele inflatiei si deflatiei de pe
diferitele piete. in cazul unei deflatii de peste 3%, in cursul unei perioade de trei ani la rand,
piata va trebui sa transmita o solicitare WLR, in caz contrar putand fi redus tariful WLR.

A.4.3 Procesul CLR

Tariful pentru manopera solicitarilor de decontare garantie este stabilit pe baza tarifului comercial
mediu pentru manopera de pe piata.

A.43.1 Solicitarea

Tariful WLR poate fi recalculat cel mai devreme dupa 12 luni de la cea mai recenta ajustare a
acestuia. Importatorul poate transmite o solicitare corespunzatoare catre Volkswagen AG cu
doua luni inainte de data dorita a ajustariipe baza formularului oficial de solicitare

Odata cu transmiterea solicitarii respective, importatorul trebuie sa transmita un fisier protejat prin
parola continand datele facturilor tuturor partenerilor service VW autorizati de pe piata pentru
o perioada de 12 luni, in formatul specificat de Volkswagen AG.

Volkswagen AG va utiliza informatiile respective numai pentru stabilirea tarifului WLR si, in plus, se
obliga sa asigure confidentialitatea cu privire la acestea.
O solicitare de majorare a tarifului WLR insotita de date ale facturilor incomplete sau inutilizabile este

luata in considerare.

A.4.3.2 Validarea si filtrarea datelor

Pe langa datele facturilor furnizate de importator, Volkswagen AG va lua in considerare informatii
suplimentare din sistemele producétorului, ce vor servi ca baza pentru validarea si filtrarea
datelor.

Se utilizeaza urmatoarele filtre:

. Autovehiculele marcii Volkswagen
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o Facturile clientilor

. Segmentul 1 (autovehicule de péana la patru ani vechime)
J Participarea la culantd sub 100%

. Pozitiile de operatie standard cu timpi prestabiliti

Volkswagen AG Tsi rezerva dreptul de a solicita prin sondaj copii ale facturilor individuale de la
importator in vederea validarii datelor.

A.4.3.3 Calcularea tarifului mediu de manopera pentru client

Tariful mediu de manopera pentru client de pe fiecare piata se calculeaza in doua etape:

Tariful CLR mediu pentru fiecare partener service se calculeaza pe baza datelor contabile filtrate prin
impartirea veniturilor totale din manopera la numarul total al unitatilor de timp.

¥ Labour Revenues pariner

CLR partner = _
Z Time Units garner

Tn cazul unor parteneri lisd sau unui numér nereprezentativ de elemente ale facturii, se va lua in
considerare tariful WLR curent de pe piata ca tarif CLR pentru parteneri.

A.4.35.2 Solicitarile ulterioare

Cu ocazia solicitarilor ulterioare, cel mai recent aprobat tarif WLR va fi comparat cu tariful WLR tinta in
moneda nationala.

A.4.3.5.3 Monitorizarea cursului de schimb

Volkswagen AG si importatorul vor monitoriza evolutia cursului de schimb fata de cursul de referinta.
Aceasta Tn scopul reactionarii la schimbarile produse Tn ceea ce priveste cursul de schimb, astfel incéat
sa se asigure rambursarea tarifului WLR stabilit in moneda nationala.

Tariful WLR in moneda de plata poate fi ajustat in cazul in care cursul mediu lunar difera cu peste +/-
1% fata de cursul de referinta si daca aceasta abatere se mentine, in acelasi sens, in decursul

unei perioade de trei luni consecutive.

In aceasta situatie, fie Volkswagen AG, fie importatorul poate initia o ajustare

A.4.3.6 Rezultatul

Importatorul va primi o confirmare in scris a noului tarif WLR din partea departamentului Volkswagen
AG care coordoneaza piata respectiva.

A.4.3.7 Perioada de valabilitate

Odata aprobat, tariful WLR este valabil pe termen nelimitat. Se poate efectua o ajustare ulterioara la
cererea importatorului cel mai devreme dupa ce tariful WLR curent a fost in vigoare timp de 12 luni.
Volkswagen AG fsi rezerva dreptul de a efectua verificari ale calitatii datelor transmise cu ocazia
auditurilor periodice efectuate la importator. Daca in urma unei astfel de verificari se constata ca
datele transmise de importator sunt incomplete sau incorecte, Volkswagen AG este indreptatita sa
restabileasca tariful WLR si poate solicita de asemenea returnarea rambursarilor excedentare.
Volkswagen AG verifica periodic ratele inflatiei si deflatiei de pe diferitele piete. In cazul unei deflatii de
peste 3% in cursul unei perioade de trei ani la rand, piata va trebui sa transmita o solicitare WLR, in
caz contrar putand fi redus tariful WLR.
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