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OBJETIVO:

Atender a los clientes via telefénica para agendar la cita de servicio de su vehiculo
Toyota, brindando una asesoria personalizada que fortalezca la fidelizacién y
potencie las oportunidades de venta.

LINEAMIENTOS GENERALES

SALUDO PROFESIONAL Y PRESENTACION

« Usa un tono amable, claroy cordial.
 Ejemplo: Muy buenos dias/tardes, mi nombre es [Nombre], asesora de
Distoyota. ;Con quién tengo el gusto de hablar?

VALIDACION DE IDENTIDAD Y DATOS BASICOS

« Confirmar nombre completo, niumero de cédula o placa del vehiculo.
« Confirmar niumero de contacto y correo electrénico (en caso de enviar
confirmacién o factura electrénica).

CONSULTA DEL MOTIVO DE CONTACTO

« Siel cliente llamé: (En qué puedo ayudarte hoy?
« Si se realiza una llamada saliente: Te llamo para apoyarte con el
agendamiento de tu proxima cita de servicio para tu Toyota.

VERIFICACION DE HISTORIAL DEL VEHICULO (SI APLICA)

« Revisar ultimo servicio realizado, tipo de mantenimiento o necesidades
particulares del cliente (puede ser un cliente frecuente, garantia, revisién
especifica, etc.)
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PROPUESTA DE CITA

« Sugerir fecha y hora segun disponibilidad.

« Confirmar sucursal o punto de atencidn preferido.

« Confirmar tipo de servicio: mantenimiento periddico, revision de garantia,
diagndstico, entre otros.

REGISTRO EN LA PLATAFORMA

« Ingresar los datos en la plataforma (ej. Distoyota Easy).
 Verificar que todos los campos estén correctos antes de confirmar.

CONFIRMACION Y SEGUIMIENTO

« Confirmar cita en voz alta:

- Entonces tu cita quedd agendada para el dia [fecha] a las [hora], en la sede
(nombre) para (tipo de servicio)

« Informar que recibird mensaje de confirmacién por WhatsApp.

« Mencionar que puede hacer seguimiento por la plataforma digital si esta
habilitado.

EDUCACION AL CLIENTE (AUTOAGENDAMIENTO)

« Recuerda que para la préxima vez también puedes agendar tu cita
ingresando a www.distoyota.com.co, opcién Posventa K Agendar cita. Es
muy facil desde tu celular.

DESPEDIDA CORDIAL

- Gracias por confiar en Distoyota. jEstaremos felices de recibirte!
« Desea un buen dia.
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GUION DE ATENCION

Auxiliar de citas: jBuenos dias/Buenas tardes! Te damos la bienvenida a Distoyota.
Mi nombre es Laura, Auxiliar de citas del Centro de Servicio Distoyota Neiva. ;Con
quién tengo el gusto de hablar?

Cliente: Angelica

Auxiliar de citas: Angelica, cuéntame ;en qué te puedo ayudar?

Cliente: Quiero agendar cita de servicio de taller para mi vehiculo.

Auxiliar de citas: jClaro que si! Te solicitaré algunos datos para poder proceder
con el agendamiento de tu cita.

El auxiliar de citas realiza el agendamiento de la cita a partir de la informacién
que solicita el formulario de Distoyota Easy. Se realiza el agendamiento de la
cita y se procede a educar al cliente sobre la plataforma.

Angélica, acabamos de agendar tu cita a través de nuestra plataforma Distoyota
Easy. En breve recibiras un mensaje en tu correo con la confirmacion del
agendamiento. Desde alli, también podras hacer seguimiento en tiempo real a los
procesos que se realizaran a tu vehiculo.

Para futuras ocasiones, puedes agendar tu cita facilmente ingresando a
distoyota.com.co, opcion Posventa X Agendar cita. Todo desde tu celular, de
forma rapida y sencilla.

Cliente: gracias, Laura

Auxiliar de citas: Con mucho gusto Angelica, algo mas en lo que te pueda
colaborar.

Cliente: No Laura eso es todo.

Auxiliar de citas - Despedida: jPerfecto! Te deseamos un excelente dia
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