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Titulo del Curso: "Atencion Agil, Clientes Satisfechos:
Dominando la Eficiencia en la Venta Mayorista (Curso
Autodidacta)"

Objetivo General: Al finalizar este curso, podras
implementar estrategias practicas de eficiencia operativa y
gestion de colas para optimizar los tiempos de atencion,
mejorar la experiencia del cliente mayorista y contribuir a un
ambiente de trabajo mas fluido y positivo, todo a tu propio
ritmo.

Seccion 1: Comprendiendo la Importancia de la Eficiencia
en la Atencion Mayorista a sus clientes

¢ Por que la velocidad importa en la venta mayorista?

Explicacion: Para el cliente mayorista, el tiempo es
crucial para la gestion de su negocio. Necesitan adquirir
Inventario rapidamente para abastecer a sus minoristas.
Un proceso de atencion lento puede significar retrasos en
su cadena de suministro y pérdida de oportunidades.
Ademas, una atencion agil demuestra profesionalismo y
respeto por su tiempo.

Situacion Cotidiana: Piensa en un cliente que necesita
50 cajas de un producto especifico con urgencia para un
evento de fin de semana de sus clientes minoristas. Si la
atencion es lenta para verificar el stock, facturar y
coordinar la entrega, este cliente podria frustrarse y
considerar a un proveedor mas agil en el futuro.

Aspecto clave: La velocidad en la atencion mayorista es
vital porque impacta directamente en la eficiencia del
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negocio del cliente, su satisfaccion y su lealtad a largo
plazo.

El costo oculto de las colas y la ineficiencia.

Explicacion: Las esperas prolongadas generan estrés
tanto en los clientes como en los dependientes y/o
personal de atencion a clientes. Un cliente frustrado es
menos propenso a realizar compras adicionales y puede
compartir su mala experiencia con otros. Para el
dependiente y/o personal de atencion a clientes, la
presion de una larga cola puede llevar a errores y
agotamiento. Ademas, el tiempo perdido en colas es
tiempo que no se dedica a atender a otros clientes o a
realizar tareas productivas.

Situacion Cotidiana: Un cliente espera 15 minutos para
ser atendido solo para preguntar por la disponibilidad de
un producto. Durante ese tiempo, otro cliente que si iba
a realizar una compra grande se impacienta y se va sin
ser atendido. La ineficiencia en la atencion del primer
cliente genero la perdida de una venta mayor.

Aspecto clave: Las colas y la ineficiencia no solo hacen
perder tiempo, sino que también generan frustracion,
pueden llevar a la pérdida de ventas y afectan
negativamente la imagen de la empresa.

Nuestro rol activo en la eficiencia: cada segundo
cuenta.

Explicacion: La eficiencia en la atencion es
responsabilidad de cada miembro del equipo. Cada
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accion, por pequefia que parezca, contribuye al flujo
general. Optimizar nuestros  propios  procesos
individuales tiene un impacto colectivo significativo en
la experiencia del cliente.

Situacion Cotidiana: Un dependiente y/o personal de
atencion a clientes dedica tiempo extra a organizar su
area de trabajo al inicio de la jornada, asegurandose de
que los catalogos, la lista de precios y el escaner estén a
mano. Esta pequefa accion individual reduce el tiempo
que tardara en buscar estos elementos durante la atencion
a cada cliente.

Aspecto clave: Cada dependiente y/o personal de
atencion a clientes tiene un papel crucial en la eficiencia.
Al optimizar nuestras propias tareas y mantener una
actitud proactiva, contribuimos a un flujo de atencion
mas rapido y fluido para todos los clientes.

Seccion 2: Estrategias Practicas para una Atencion
Mayorista Mas Agil

Conociendo a fondo a nuestro cliente detallista:

Explicacion: Entender las necesidades tipicas, las
preguntas frecuentes y los patrones de compra de
nuestros clientes nos permite anticipar  sus
requerimientos y preparar la informacion necesaria de
antemano.

Situacion Cotidiana: Los clientes detallistas suelen
preguntar por precios por volumen, descuentos por
cantidad, disponibilidad inmediata y tiempos de entrega
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a sus establecimientos. Si el dependiente y/o personal de
atencion a clientes ya tiene esta informacion accesible o
sabe donde encontrarla rapidamente, la atencién sera mas
agil, sin embargo, muchos todavia requieren preguntarle
a un companero de trabajo para dar respuesta al cliente.

Aspecto clave: Conocer a nuestros clientes nos permite
anticipar sus necesidades, preparar la informacion
relevante y ofrecer una atencibn mas rapida y
personalizada.

La preparacion es clave: tener "'todo a mano"'.

Explicacion: Asegurarse de tener acceso rapido a la
informacion de precios actualizada, la disponibilidad de
stock en tiempo real, los catadlogos de productos, las
promociones vigentes y las herramientas de facturacion
agiliza significativamente la atencion.

Situacion Cotidiana: Antes de comenzar a atender
clientes, un dependiente y/o personal de atencion a
clientes verifica que su computadora esté encendida, que
el sistema de inventario esté funcionando correctamente,
que tiene a mano la lista de precios actualizada y que sabe
como aplicar los descuentos por volumen.

Aspecto clave: Tener la informacion y las herramientas
necesarias accesibles antes de atender a un cliente reduce
el tiempo de busqueda y permite una Aspecto clave mas
rapida y eficiente.

Comunicacion directa y efectiva: al grano con el
cliente mayorista.
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Explicacion: Los clientes del mayorista valoran la
comunicacion clara, concisa y profesional. Ir
directamente al punto, responder a sus preguntas de
manera precisa y evitar rodeos innecesarios ahorra
tiempo para ambas partes.

Situacion Cotidiana: Un cliente pregunta: "¢ Cual es el
precio por caja de 100 unidades del producto X?". Una
Aspecto clave directa y efectiva seria: "El precio por caja
de 100 unidades del producto X es de $Y"'. Una Aspecto
clave menos efectiva seria: "Ah, si, ese producto...
déjeme ver... ¢cuantas cajas dijo? ... un momento por
favor...".

Aspecto clave: Una comunicacion clara, directa y
profesional ahorra tiempo, evita confusiones y demuestra
eficiencia.

Multitarea inteligente y organizada:

Explicacion: Realizar ciertas tareas en paralelo sin
sacrificar la calidad de la atencion puede optimizar el
tiempo. Esto requiere organizacion y la capacidad de
manejar varias tareas simultaneamente de manera
efectiva.

Situacion Cotidiana: Mientras un cliente mayorista esta
decidiendo sobre la cantidad de un producto, el
dependiente y/o personal de atencion a clientes puede ir
ingresando los codigos de los productos ya seleccionados
en el sistema de facturacion. Esto ahorra tiempo al final
de la atencion.
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Aspecto clave: Realizar tareas en paralelo de manera
organizada y sin errores permite optimizar el tiempo de
atencion sin descuidar la calidad del servicio.

Cierre de venta eficiente y sin errores:

Explicacion: Conocer a fondo los procesos de
facturacion, los diferentes métodos de pago aceptados y
la documentacion requerida para la venta mayorista (ej.
RUT, razon social) asegura una transaccion final rapida
y sin inconvenientes.

Situacion Cotidiana: Un dependiente y/o personal de
atencion a clientes conoce los pasos exactos para generar
una factura para un cliente del mayorista, sabe cémo
aplicar las retenciones correspondientes y esta
familiarizado con el funcionamiento del datafono para
diferentes tipos de tarjetas empresariales.

Aspecto clave: Un conocimiento profundo de los
procesos de cierre de venta evita errores, agiliza la
transaccion final y mejora la experiencia del cliente.

Seccion 3: Estrategias Practicas para la Gestion de Colas
en la Sala de Ventas Mayorista

La primera impresion cuenta doble: saludar y
reconocer al cliente en espera.

Explicacion: Al notar que un cliente estd esperando,
establecer contacto visual inmediato y saludarlo
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cordialmente le hace sentir reconocido y valorado,
incluso antes de ser atendido.

Situacion Cotidiana: Un dependiente y/o personal de
atencion a clientes que esta atendiendo a otro cliente hace
contacto visual con el nuevo cliente que llega y le dice
con una sonrisa: "Buenos dias, en un momento le
atenderé".

Aspecto clave: Un saludo rapido y un reconocimiento
visual al cliente en espera genera una primera impresion
positiva y reduce la sensacion de ser ignorado.

Informacidn transparente: comunicar los tiempos de
espera de forma realista.

Explicacion: Informar a los clientes sobre el tiempo
estimado de espera, especialmente en momentos de alta
afluencia, ayuda a gestionar sus expectativas y reduce la
frustracion. Es importante ser honesto con la estimacion.

Situacion Cotidiana: Un dependiente y/o personal de
atencion a clientes se acerca a un cliente que lleva unos
minutos esperando y le dice: "Disculpe la espera,
estamos atendiendo a varios clientes en este momento.
Estimamos que la espera sera de unos 5 minutos mas".

Aspecto clave: Comunicar de manera honesta y clara los
tiempos de espera ayuda a los clientes a saber qué esperar
y reduce su ansiedad.
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Redireccionamiento inteligente de clientes:

Explicacion: Si hay varios dependientes y/o personal de
atencion a clientes disponibles, dirigir a los nuevos
clientes a la persona que esté libre 0o que sea mas
adecuada para atender su consulta especifica optimiza el
flujo de atencion y reduce las colas.

Situacion Cotidiana: Un dependiente y/o personal de
atencion a clientes que acaba de terminar una atencion se
acerca a un cliente que esta esperando y le pregunta: "¢ En
qué le puedo ayudar hoy?". Si su consulta es sobre un
tipo de producto especifico del que otro compariero tiene
mas conocimiento, lo dirige amablemente hacia él.

Aspecto clave: Redirigir a los clientes al dependiente y/o
personal de atencion a clientes adecuado reduce los
tiempos de espera y asegura que reciban la atencion mas
eficiente.

Ofrecer alternativas de espera activa:

Explicacion: Proporcionar opciones para que los
clientes se mantengan ocupados mientras esperan puede
hacer que el tiempo de espera parezca mas corto y menos
tedioso.

Situacion Cotidiana: Colocar catalogos de productos,
muestras o informacion sobre promociones en las areas
de espera. Un dependiente y/o personal de atencion a
clientes podria acercarse a un cliente que espera y
ofrecerle un catalogo o preguntarle si le gustaria ver
alguna novedad mientras tanto. Otra forma tambien es
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que Usted pueda habilitar una opcion en su sala de
ventas, para que el cliente pueda ir gestionando su pedido
mientras espera, como por ejemplo una herramienta
ofrecida en nuestra plataforma denominada “Enrutador
de pedidos” por medio de la cual el detallista accede a su
catdlogo de productos con solo leer un QR para de
inmediato proceder a realizar el pedido y que le llegue a
una cuenta de correo. En el siguiente link puede
conocerla.

https://www.experienciasmayoristas.com/enrutador-de-

pedidos

Aspecto clave: Ofrecer alternativas para que los clientes
se entretengan mientras esperan ayuda a mejorar su
experiencia y reduce la percepcion negativa del tiempo
de espera.

Aprendiendo de las colas: identificacion de patrones
y soluciones.

Explicacion: Observar cuando y por qué se forman las
colas (ej. horas pico, falta de personal en ciertas areas,
procesos lentos) permite identificar patrones y buscar
soluciones a largo plazo para mejorar la eficiencia
general.

Situacion Cotidiana: El equipo nota que las colas son
mas largas los lunes por la mafiana debido a la llegada de
pedidos de muchos minoristas al inicio de la semana.
Como solucion, se podria proponer reforzar el personal
de atencion los lunes por la mafana o agilizar el proceso
de recepcion de pedidos.
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Aspecto clave: Analizar las causas de las colas nos
permite identificar areas de mejora en nuestros procesos
y tomar medidas para prevenir futuras congestiones.

Seccion 4: Integrando la Eficiencia y la Gestion de Colas
en Nuestro Comportamiento Diario

La actitud proactiva: el motor de la eficiencia.

Explicacion: Una actitud positiva, de colaboracion y
orientada a encontrar soluciones rapidas contribuye a un
ambiente de trabajo mas eficiente y a una mejor
experiencia para el cliente.

Situacion Cotidiana: Un dependiente y/o personal de
atencion a clientes ve a un compafiero ocupado con un
cliente y otro cliente esperando. En lugar de ignorar la
situacion, se acerca al cliente que espera para saludarlo e
informarle que en breve sera atendido.

Aspecto clave: Mantener una actitud positiva y proactiva
nos impulsa a buscar soluciones y a contribuir a un flujo
de atencion mas eficiente.

Comunicacion efectiva entre el equipo: la
sincronizacion es clave.

Explicacion: Mantener una comunicacion fluida con los
compaieros sobre la llegada de clientes, la necesidad de
ayuda o cualquier informacion relevante para la atencion
permite coordinar esfuerzos y evitar cuellos de botella.
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Situacion Cotidiana: Un dependiente y/o personal de
atencion a clientes informa a sus comparieros a través de
un canal interno (ej. radio, mensaje) que un cliente con
un pedido grande esta en camino, para que puedan
prepararse con anticipacion.

Aspecto clave: Una comunicacion clara y constante
entre el equipo asegura una atencion coordinada vy
eficiente.

La mejora continua: siempre hay espacio para ser
mas eficientes.

Explicacion: Mantener una mentalidad abierta a la
mejora y buscar constantemente formas de optimizar
nuestros procesos individuales y colectivos nos permite
evolucionar y ofrecer un mejor servicio.

Situacion Cotidiana: Después de atender a un cliente,
un dependiente y/o personal de atencion a clientes
reflexiona sobre qué parte del proceso fue mas lenta y
piensa en una manera de hacerlo mas rapido la proxima
vez. Comparte su idea con el equipo en una reunién.

Aspecto clave: Buscar constantemente formas de
mejorar nuestros procesos y compartir ideas contribuye
a una eficiencia operativa a largo plazo.
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