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OBJETIVO:

Brindar una atencioén calida, agil y profesional a los clientes que ingresan al taller
de servicio, asegurando una correcta recepcidon de su vehiculo, generando
confianza y reforzando la fidelizacién hacia la marca Toyota y hacia Distoyota
CcOmo concesionario..

LINEAMIENTOS GENERALES

ACTITUD Y PRESENTACION DEL PRIMER
CONTACTO EN LA RECEPCION:

Portar el uniforme limpio, completo y su identificacién visible.

Tener excelente presentacion personal (cabello, unas, higiene).

Mostrar disposicidn, amabilidad y actitud de servicio.

Saludar con una sonrisa, mantener contacto visual y hablar con seguridad.

SALUDO Y BIENVENIDA:

Recibir al cliente en los primeros 30 segundos de su llegada al punto de recepcidn:

« Buenos dias/tardes, bienvenido a Distoyota Servicio. Mi nombre es
[nombre], estaré acompanandote en el proceso de ingreso de tu Toyota.
.Con quién tengo el gusto?

« Luego de conocer su nombre: Gracias [nombre del cliente], ;vienes con cita
programada o deseas que revisemos disponibilidad para hoy?

VERIFICACION DE CITA O REGISTRO:

 Si el cliente tiene cita: validar en sistema (nombre, placa, tipo de servicio).
« Si no tiene cita: revisar cupo y explicar procedimiento para recibirlo.

« Confirmar contacto actualizado (teléfono, correo y WhatsApp).

 Validar servicio a realizar (mantenimiento, revisidn, garantia, otro).

INSPECCION Y RECEPCION DEL VEHICULO

« Acompanar al cliente a su vehiculo y realizar inspeccién visual.

- Usar formato digital o fisico segun protocolo: Rayones, abolladuras, luces,
llantas, tapiceria, testigos encendidos.

« Confirmar kilometraje actual, fecha del ultimo servicio y reportes del
cliente.

Vamos a realizar una revisidon rapida juntos para registrar el estado actual del
vehiculo. Esto nos ayuda a cuidarlo mejor durante su estadia en el taller.
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EXPLICACION CLARA DEL PROCESO

 Informar qué se va a realizar y cuanto tiempo tomara el servicio.
 Validar si el cliente desea esperar, regresar o recibir notificacion.
- Explicar que se le mantendra informado por WhatsApp.

El servicio esta programado para [hora estimada]. Te estaremos informando sobre
el avance por [medio preferido]. Si surge algo adicional, te contactaremos antes
de realizarlo.

OFRECER SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (VALOR AGREGADO)

« Preguntar si desea cotizacién de otros servicios o accesorios (limpieza,
alineacién, bateria, etc.).

 Informar beneficios de programas de fidelizacién, puntos, o encuestas
postservicio.

Podemos revisar también el estado de la bateria, y si deseas, te enviamos una
cotizacion para [servicio adicional]. No se realiza nada sin tu autorizacién.

FORMALIZACION DEL INGRESO

« Firmar orden de ingreso.
- Entregar copia digital o fisica de la orden con el resumen del servicio.
« Confirmar numero de contacto para avisos posteriores.

CIERRE CORDIAL

[Nombre del cliente], gracias por confiar tu Toyota a nosotros. Estaremos en
contacto durante el proceso y te avisaremos apenas esté listo. Cualquier
inquietud, puedes escribirme directamente o llamar a nuestras lineas de atencion.

SEGUIMIENTO PROACTIVO (POST-SERVICIO)

Al finalizar el servicio:

 Informar con antelacién que el vehiculo esta listo para recoger.
« Enviar resumen del servicio realizado.

CDﬁYOTA? ASESORES DE SERVICIO




N,

TOYOTA

GUION

Cliente:”"Buenos dias, vengo a dejar mi vehiculo para revision”.

Asesor responde: Buenos dias, bienvenido a Distoyota Morato. Mi nombre es Juan
Pablo y estaré apoyandolo con el ingreso de su vehiculo. ;Cual es el motivo de su
visita el dia de hoy?

Cliente dice: Tengo un ruido extrano en el motor y quiero que lo revisen.

Asesor responde: Entiendo. Vamos a hacer una inspeccidn inicial y documentar el
estado del vehiculo.

(El asesor revisa el vehiculo fisicamente y toma fotografias) durante el proceso
de inspeccién recomendar al cliente servicios adicionales, pintura, cambio de
llantas, plumillas o demas servicios que puedan ser detectados

Asesor responde: Hemos registrado el estado actual de su vehiculo. Aqui tiene su
numero de servicio: (Numero). ;Prefiere que lo contactemos por WhatsApp,
[lamada o correo electrénico para el seguimiento?

Cliente dice: Prefiero WhatsApp.

Asesor responde: Perfecto. Estaremos en contacto con usted para informarle
sobre el avance del servicio. Gracias por elegir como su concesionario de
confianza.

SEGUIMIENTO - ESTADIA DEL VEHICULO

Pautas

« Contactar al cliente proactivamente con actualizaciones claras.

« Ser transparente con tiempos y costos adicionales.

 Informar de retrasos con anticipacién y ofrecer soluciones.

« Utilizar el canal de comunicacidén acordado con el cliente.

« Cumplir con los compromisos de comunicacién pactados con el cliente, por
ejemplo: si se compromete a contactarlo nuevamente manana a las 10:00
am para dar alguna respuesta o avance procurar cumplir con la hora de
comunicacion. Aun cuando no se tenga una respuesta definitiva.

Conversacioén:

Asesor (via WhatsApp/llamada/correo): Sr. Santiago, le informo que su vehiculo
ha sido evaluado y el diagndstico es el siguiente: (Descripcion del diagndstico).

Cliente dice: ;Qué se necesita para repararlo?
Asesor responde: Para solucionar el problema, se requiere [Autorizacidn

adicional, repuestos, aprobacion de costos]. El costo estimado es (Monto) y
tomara aproximadamente (Tiempo estimado). ;Desea que procedamos?
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Cliente dice: Si, adelante.

(Si el vehiculo permanece en el taller por mas de un dia, se debe realizar
seguimiento continuo, se debe llamar al cliente para confirmar el estado del
vehiculo y la fecha aproximada de entrega)

Asesor (dia siguiente): Sr. Santiago, le actualizo sobre el proceso actual de su
vehiculo. Todo marcha segun lo previsto, estimamos la entrega para el préoximo
12/03/2025. ;Tiene alguna duda?

Cliente dice: No, todo bien. Gracias.

Asesor responde: Con gusto. Le avisaremos cuando su vehiculo esté listo para
entrega.

ENTREGA DEL VEHICULO - FISICAMENTE

Pautas

- Preparar adecuadamente la entrega del vehiculo, verificar que esté lavado
y la cuenta esté lista

« Asegurarse de que el cliente reciba toda la informacién sobre los trabajos
realizados.

« Hacer una revisién final junto al cliente antes de la entrega.

« Explicar la garantia de los servicios realizados.

« Confirmar la satisfaccion del cliente antes de cerrar el servicio.

Conversacion:

Asesor responde: Sra. Camila, su vehiculo ya esta listo. Permitame explicarle los
trabajos realizados.

Cliente dice: Perfecto, ;qué le hicieron?

Asesor responde: Realizamos [Explicacion detallada del servicio]. Ademas, hemos
verificado otros puntos clave para su seguridad.

(Se realiza una revisién visual del vehiculo junto al cliente)

Asesor responde: Todo esta en orden. Aqui tiene su factura y la garantia de los
servicios realizados. ;Tiene alguna duda?

Cliente dice: No, todo claro. Muchas gracias.

Asesor responde: Gracias por confiar en Distoyota. Esperamos verlo en su préoxima
visita. jQue tenga un excelente dia!

CONSIDERACIONES GENERALES:

- Mantener siempre un tono amable y profesional.

« Personalizar la comunicacién con el cliente.

« Verificar la satisfaccidon del cliente antes de la entrega final.

« Ofrecer asesoria sobre futuros mantenimientos o servicios recomendados.
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