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Resumen

Mercado Libre es una compafiia que se desempefia por generar las mejores experiencias no
solo a sus usuarios, si no a sus empleados, ahora bien, estos colaboradores realizan su funcion en
base a una compensacion salarial y en bdsqueda de un desarrollo y crecimiento personal. En este
proceso de desarrollo se presentan una serie de irrupciones que generan que la motivacion del
colaborador no sea la esperada y con ello su labor afecte los resultados que desea obtener la

compaiiia.

Por ello se llevé a cabo una metodologia mixta, con la cual se podria generar la identificacion,
el anélisis y la recomendacion, de los factores que afectan los resultados para los representantes y
para Mercado Libre. Por este motivo se evidencio que el area de Click to call necesitaba tener
una herramienta que le permita conocer cdmo se encuentran sus resultados y con ello permitirle a

la organizacion que ejecute un proceso de meritocracia correcto.

Ahora bien, para Mercado Libre la implementacién de esta herramienta genera que su proceso
de evaluacion y sustentacion de resultados se lleve a cabo con transparencia. Brindandole al
representante una experiencia gratificante, ya que le permite conocer sus resultados en tiempo

real y su proceso de desarrollo en Mercado Libre.

Palabras claves: Resultados, experiencia, crecimiento, meritocracia y proceso



Abstract

Mercado Libre is a company that works to generate the best experiences not only for its users,
but also for its employees, however, these collaborators perform their function based on salary
compensation and in search of personal development and growth. In this development process
there are a series of irruptions that generate that the employee's motivation is not what was

expected and with this their work affects the results that the company wants to obtain.

For this reason, a mixed methodology was carried out, with which the identification, analysis
and recommendation of the factors that affect the results for the representatives and for Mercado
Libre could be generated. For this reason, it was evident that the Click to call area needed to have
a tool that allows it to know how its results are and thus allow the organization to execute a

correct meritocracy process.

Now, for Mercado Libre, the implementation of this tool means that its process of evaluation
and support of results is carried out with transparency. Giving the representative a rewarding
experience, since it allows them to know their results in real time and their development process

in Mercado Libre.

Keywords: Results, experience, growth, meritocracy and process



Reconocimientos

Agradezco a Dios por brindarme la vida y la sabiduria para realizar mi etapa profesional, de igual
manera brindo mi gratitud a mi familia por ser mi apoyo incondicional en los momentos de

dificultad y triunfo.

De igual manera quiero agradecer a Yessenia Murillo por compartir su sabiduria y apoyo en mi

etapa final como profesional.

Presento mi gratitud a la Corporacion Universitaria Minuto de Dios por ser los acreedores de mi
formacion profesional, en especial quiero reconocer y agradecer por su orientacion y apoyo
constante a la profesional Wyndi Caterin Garzon, al docente Edilfonso Bautista por brindar su
apoyo profesional y al docente Ricardo Parra Parra por compartir su experiencia como profesional.

Quiero expresar mi constante agradecimiento a la Multinacional Mercado Libre, por brindarme la
oportunidad de crecer y fortalecer mi proceso profesional y laboral, en especial a todo el equipo
administrativo, a Maria Cecilia Narvaez por su calidez humana y orientacion profesional y

Alejandro Simbaqueba por su gestion como un excelente lider y por su profesionalismo.



Vi

Tabla de contenido

LS 2] [ =T iii
N 0] = (o PP iv
ol o ] T Yo [ .4 1T=T o | (o 1= \Y;
JLIE= o] = W o [0 ot ] o1 (=1 o 1o o PSSR Vi
[aTo Lot Yo [T o U = TS Vi
(Y6 [[oT=Yo (=35 7=1 ] = L= vii
Y6 [[oT=Yo [=3R=T g =0 (o1 vii
(IS = (o [0 o [T Tod o] 0110 1 10 1S viii
[ (oo 11 o7t o] o ISP 1
1. (@] o1 T=3 1Y/ 01 USSP 3
1.1. LT =] 1= - | PRSPPI 3
1.2. ESPECITICOS ..ttt a e 3
2. Y T ot o o [N (=) (=] (= g Lol T- P 4
2.1. MAICO TEOKICO ....oeeeeiiiiee e et e et e e e e e e e e e et e e e e e e e s e ab b a e e e aeeesestbbaaaeeaeeas 4
2.1.1. ElI NPS €N 1aS OrganIiZACIONES .........uuuuuiuiiiiiiiiiiiiieiiieiaiiaeeeeaeeeeeeeeeseesesesenseabebeseneeennennes 4
2.1.2. Productividad 1aD0ral.............ouuiieiiiee e 5
2.1.3. Proceso adminiStratiVo ...........cuuuiiiiiii e e e 7
2.1.4. Meritocracia en las OrganiZacCiONES............uuueiiiieeeiieeiiee e 8
2.2. YT oTo ool (o7=T o (U F- | SRR PPPRPRR 10
2.2.1. Y 0[]0 4= T a1 v= Lo (o] o R UURPPPPPUPRPR 10
2.2.2. TIANSPAIENCIA ..cceeeiiiiiiiii it 10
2.2.3. Nasdaq (BOISa & VAIOIES) ........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeebeeseeeseeeeeeseebeneeeeennnnnes 11
3. Descripcion detallada del aporte [aboral.................ueveeiiiiiiiiiiiiiiii. 12
3.1. Resefa historica de 1a @MPreSa .........ouiiiiiiiiiiiiiiie e 12
3.1.1. Historia de Mercado LIBre ... 12
3.1.2. Ecosistema de Mercado Libre: el valor de pensar todas las soluciones .................. 13
3.1.3. Centro de Vendedores de Mercado Libre...........cciiiiiiiii i 14

3.1.4. ADN Meli: Energia emprendedOra............... uueeeurereeeeeeenennmenenennnnnennnnennnnnnnnnnnennnnnnnnes 14



Vii

3.2. JUSHIFICACION. ...t e e e eeees 16
3.3. APOITE LADOKAL.... ..o e 17
3.3.1. PIIMEIA FASE ... 17
3.3.2. SEUNAA FASE ... 22
3.3.3. TEICEIA fASE ..o 25
4, ReSURAAOS Y DISCUSION ......ccoiiiiiiiiie e e e e et e e e e e e e eaaaes 29
4.1. PHIMEIA FASE ... ittt 29
4.1.1. COMUNICACION INEEIMIA. ......eeeeeeie e e ettt e e e e e ekt e e e e e e e ibbrr e e e e e e e e aanes 29
4.1.2. Entendimiento del proceso y de la forma de eJecucion. ............coocecvvviieeieeeeniiiiinnne, 30
4.1.3. El conocimiento de las multiples herramientas que contiene la plataforma.............. 30
4.1.4. El uso de estados en la consola de atencion al cliente. .............ccccvviiivieeiiniiiinnn. 30
4.1.5. Concentracion y métodos de argumentacion...........c..oceevveviiiiieeieeeeeceeiiiee e e e e e eeeenns 30
4.2. ST=To U] o F= W o= T PSRRI 31
4.3. TEICEIA TASE ..o 34
5. Conclusiones Yy RECOMENUACIONES........iiiieiiiieeiiieee e e ee et e e e e e e e eeabta e e e e aeaannes 36
2] o] [ToTo | = 1 = 1= PP 38
AANEXOS ...ttt e et e e et e n e e e e 40

Indicé de Figuras

figura 1 Ecosistema Mercado LiDre ... 14
figura 2 Encuestas por proceso de Mercado Pago.........cceeeeeeiieiiiiiiiiieeeeceeeiie e e e e e et eeeeeeaenes 32
figura 3 calificacion de NPS por proceso de Mercado Pago............cceuvviiiiieeiiiiciiiiiiieee e 33

indice de tablas

Tabla 1 MELHCAS B C2C ... e e e 26

Indice de anexos

ANEXOS A DO A Cll NS . ...t e e ettt et eaans 40
aNEX0S B DOTa PrOCESOS INTEITIOS ... e 41
o LD O O B L) = W T P 1od 1= {0 TP 42

ANEXOS D DOFA CIECIMUBITO ... veeeiee ettt et ettt ettt e e et e et et e e et e ea e ea e e eesesen s e eeneenaenns 43


file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979573
file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979573
file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979574
file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979574
file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979575
file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979575
file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979576
file:///C:/Users/JUAN%20CARDENAS/Desktop/Trabajo%20revisado%20de%20Juan%2028%20octubre.docx%23_Toc54979576

anexos E Fuerzas Porter Mercado LiDre ..........ooi oo 44
anexos F Cuartiles POr rePrESENTANTE .......cceee e 44
ANEXO0S G CUAIH POF MBS ... iieeiiiiei it e e e et e e e e e e et e e e e e e e e e e et e e e e e e e e ee ettt e s e eeaeeeeeartaaaeaeaaes 45
YLl I T L o [T oo < T 45

Listado de acronimos

MELL: Siglas de registro de Mercado Libre en NASDAQ

C2C: Click to call (area a evaluar)

QUE: Evaluacion cuantitativa de las métricas de seguimiento (NPS, TDI, Productividad)

COMO: Es el seguimiento del alineamiento y cumplimiento del ADN MELLI.

TEAM LEADER: Lider de grupo del area de C2C
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Dofa: “Es una herramienta de diagndstico y andlisis para la generacion creativa de
posibles estrategias a partir de la identificacion de los factores internos y externos de la
organizacion” (Armijo,2011). De la anterior cita se puede inferir que la herramienta Dofa

ayuda y contribuye al analisis sistematico y organizacional de una empresa.

e pestel: Es una herramienta de estrategia empresarial que estudia el entorno de la misma.
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Introduccion

Los resultados son el reflejo del trabajo realizado por una compafiia, ahora bien, para
Mercado Libre siendo una empresa latinoamericana que promueve la democratizacion del
comercio electronico hace veintitn afios, no son solo es el reflejo de los procesos que ejecuta, si

no el desarrollo y desempefio que tiene su equipo de trabajo a lo largo de un periodo de tiempo.

Es por ello que para Mercado Libre su recurso humano es el factor nimero uno que genera
que los resultados sean el reflejo de una labor bien ejecutada y brindando experiencias
extraordinarias a sus usuarios. Ahora bien, Mercado Libre contiene resultados que generan
afectacion en las inversiones que posee en NASDAQ (Asociacion nacional de corredores de
valores automatizado de cotizacion), que con mayor detalle hacen referencia a la calificacion que
presenta el usuario de la plataforma por la atencién y por la experiencia vivida con Mercado

Libre.

Teniendo en cuenta que los resultados se pueden ver afectados por variables internas como
externas, estos pueden presentar variaciones segun la gestion que generen los representantes, ya
que ellos son los que transmiten el proceso que ejecuta Mercado Libre. Dado a esto los
representantes al ver afectados estos resultados, también se veran afectados en su proceso de

crecimiento dentro de la organizacion.

Para resolver la problematica previamente presentada, se plante6 como objetivo general
disefiar una sistematizacion de los resultados evaluativos del area de Click to call, para poder

llevar a cabo este objetivo se planted generar una revision historica documentada, sobre la



meritocracia en las organizaciones, la productividad laboral y el proceso administrativo en las

empresas. Como por otra parte se determino analizar los factores sociales que afectan a Mercado
Libre en su gestion, los cuales llevan a que los resultados de los representantes se vean afectados.
Final mente se desarrollaria una herramienta que permita visualizar los resultados y el proceso de

crecimiento de los representantes.

Dado esta necesidad, se llevaron a cabo tres fases en las cuales se detallé con mayor
precision la necesidad que tenian los representantes de esta area para obtener un mejor
desempefio en sus resultados y con esto desarrollar un proceso de crecimiento con mayor
eficacia. En la primera fase se realizé una identificacion de factores internos y externos que
afectan la gestion del representante; teniendo en cuenta que estos factores pueden afectar los

resultados obtenidos por su labor.

En la segunda fase se analizaron los factores identificados en la fase nimero uno en un
muestreo de consultas gestionadas por los representantes. Con esto se queria reconocer el
comportamiento de los resultados y la opinidn que presentaban los usuarios de la plataforma en
relacion con la atencién que recibieron y con el proceso que presenta la plataforma. Una vez
identificados estos resultados, se evidencio que los representantes al no tener una visualizacién
de sus resultados en tiempo real, generan una atencion continua, la cual se genera sin autoevaluar

las estrategias que se estan tomando a cabo en su labor.

Consiguiente en la tercera fase se generd el desarrollo y presentacion de la herramienta de
visualizacidn de métricas, en la cual se podrian visualizar las tres métricas de evaluacién que se
tendrian en cuenta para el desempefio del representante y de igual manera se podria visualizar su

desarrollo a lo largo de sus Gltimos nueve meses. Generando que esta herramienta les permita a



los representantes conocer su proceso de desarrollo con transparencia y de igual manera a

Mercado Libre le permita ejecutar la meritocracia de una manera efectiva.

1. Objetivos

1.1. General

Implementar en Mercado Libre Colombia una herramienta que facilite el conocimiento de
los resultados a los Representantes del area de Click to call y con ello permitirle al sector
administrativo que pueda tomar las mejores decisiones en el proceso de crecimiento en base a la

meritocracia que promueve la organizacion.

1.2.  Especificos

e Identificar los factores que afectan la operacion de los representantes del area de Click to

call.

e Seleccionar los tres factores de mayor afectacion en la operacion de los representantes del

area de Click to call y analizarlos en la BIU de mayor impacto al afio 2019.

e Disefar la herramienta de visualizacion de resultados, en base a el proceso de crecimiento de

los representantes.

e Presentar la herramienta y sus ventajas al sector administrativo de Mercado Libre y al area de

Click to Call.



2. Marco de referencia

2.1. Marco Tedrico

A continuacion, se dara a conocer los soportes tedricos que daran fundamentacion al
documento presentado teniendo en cuenta las siguientes variables; Sistematizacion en las
organizaciones, EI Nps en las organizaciones, La productividad laboral, proceso administrativo y

la meritocracia en las organizaciones.

2.1.1. El Npsen las organizaciones

El Nps es una variable de calificacion que aplica Mercado Libre a sus clientes teniendo en
cuenta que es un indicador creado por Frederick F. Reichheld, Bain & Company y Satmetrix el
cual es utilizado para medir el nivel de lealtad de los clientes de una marca o compafiia, mediante
su probabilidad de recomendacidn, teniendo como punto de partida las preguntas o encuestas
que se realizan a los clientes sobre la manera en la cual recomendarian la marca o compafiia,

posteriormente estos son categorizados entre promotores, pasivos o detractores.

El Nps te ayuda a evaluar la fidelidad de los clientes y las probabilidades de que estos te
recomienden a sus amigos. También ayuda a evaluar el riesgo de pérdida de clientes al
momento que estos cancelen sus suscripciones y no vuelvan a comprar un producto o
servicio de la empresa o elijan otra compafiia para su servicio. Por otra parte, El Nps te
permite compartir con otras empresas de tu mismo sector y descubrir como posicionarte
en el mercado. Sin embargo, no solo se debe de tener en cuenta en el valor del indicador

sino descubrir qué y por qué para mejorar la experiencia de usuario. (Sordo, 2020)

No obstante, es importante mencionar que el Nps consta de dos fases que se deben tener en

cuenta como, el célculo y la indagatoria de los motivos que justifican la satisfaccion o



insatisfaccion de los clientes, de igual forma es importante conocer las razones por las cuales el
usuario da la recomendacion hacia los productos o servicios que ofrece la compafiia, con el fin

de identificar las condiciones que ayuden a generar lealtad hacia la empresa. (Jasinski, 2015).

2.1.2. Productividad laboral

Otra de las variables a tratar es la productividad laboral, la cual parte de la produccién y el
personal ocupado dentro de una empresa debido a que permite analizar que tan bien se esta
utilizando el personal en el proceso productivo, por lo cual se considera que el coeficiente entre
la produccion y el empleo del personal, también permite hacer una comparacion entre el pasado
y el presente con el fin de que una compafiia pueda establecer objetivos a largo plazo y de esta

manera el nivel de productividad de la empresa se incremente.

Por tanto, la productividad es una medida simultanea de la eficiencia en la utilizacién
conjunta de los recursos de una empresa, donde se evalUa tanto el analisis de la productividad
multifactorial como de la productividad del trabajo, por lo cual es necesario tener presente que
tanto el capital de una compafia como el trabajo que realiza el personal no son factores
homogéneos, debido a que los recursos humanos tienen diferentes caracteristicas que se reflejan

en diferentes calidades. (Runza, 2002, p.04)

Es importante definir la productividad como la forma de utilizacion de los factores de
produccidn en la generacion de bienes y servicios para la sociedad, lo cual busca mejorar la
eficiencia y la eficacia con que son utilizados los recursos dentro de una empresa. De igual forma
la productividad es vista como un objetivo estratégico de una empresa, debido a que sin ella los
productos o servicios no alcanzan los niveles de competitividad necesarios en el mundo

globalizado. (Sumanth,1990, p.04)



Medina (2007) menciona que el modelo integral de productividad analiza los medios por los
cuales se consiguen los maximos resultados dentro de una empresa es decir cuando se optimiza
la productividad, se debe partir del andlisis de la estrategia empresarial y los objetivos de la

compaiiia.

En la actualidad para los paises en desarrollo, la gestion puede ser uno de los factores mas
importantes para la medicion y el mejoramiento de la productividad, debido a que la gestion
parte del reconocimiento de los entornos que afectan a las empresas y la generacion de
estrategias adecuadas para el logro de los objetivos de las compafiias, por consiguiente es
importante analizar que muchas de las empresas colombianas no tienen todavia una vocacion
exportadora, si no que estas a su vez han sentido el impacto de la competencia, lo que las ha

obligado a disminuir costos y hacer mas eficientes sus operaciones. (Heizer & Render, 2001).

Asi mismo, la productividad analiza la manera por la cual se optimiza la creacion de valor y
las acciones que se deben tomar para hacerlo de forma exitosa. La cadena de valor esta
constituida por los procesos o actividades que desempefia una empresa para disefiar, producir,

mercadear, entregar y dar soporte a sus productos. (Porter, 1982)

De acuerdo con los planteamientos anteriores se considera que es necesario cambiar la
perspectiva tradicional para definir la productividad, ya que el factor humano es visto como
recurso, es decir que se asume al ser humano como un insumo y no como el actor principal que
maneja los recursos disponibles dentro de una compafiia, resaltando que el recurso humano juega

un papel importante en el sector empresarial.



2.1.3.  Proceso administrativo

El proceso administrativo ha sido un modelo a seguir durante generaciones, teniendo en
cuenta que este fue desarrollado y utilizado a finales del siglo XIX y principios del XX por
Henry Fayol, destacando que a partir de ese momento se le ha identificado como la estructura
bésica de la préctica administrativa, otorgdndole una capacidad de abstraccion mas amplia
debido a que permite generar conceptos tedricos cada vez mas particularizados teniendo en
cuenta las necesidades de las compafiias y el modelo con el cual se estandariza la funcién del

administrador.

Por tanto, el proceso administrativo se define como una consecucion de fases o etapas a
través de las cuales se lleva a cabo la practica administrativa, algunos autores que estudian dicho
proceso lo han dividido de acuerdo con su criterio en seis etapas, pero solo se refieren al grado
de analisis del proceso, ya que el contenido es el mismo que manejan todos a nivel

administrativo (Carlyle, 1910).

Segun Megginson (como se citd en Gonzélez, 2014) en su libro “Administracion conceptos

29 ¢¢

y aplicaciones” “sefala que, para lograr los ideales trazados por la empresa, se deben
desempefiar ciertas funciones importantes y elementales, estas funciones son unificadas en un

solo componente el cual se le conoce como Proceso Administrativo”.

Por tanto, es importante mencionar que el proceso administrativo es uno de los aspectos mas
importantes dentro de una empresa, pues de ello depende que toda la organizacion marche de

forma correcta teniendo en cuenta las politicas empresariales que en esta se manejen y proyecten.



2.1.4. Meritocracia en las organizaciones

En la actualidad son muchas las empresas que han implementado la meritocracia en sus
organizaciones, partiendo de la necesidad de adaptar el talento de los profesionales a las
nuevas exigencias del mercado reconociendo el mérito del talento humano, teniendo en
cuenta que este aspecto es tan importante como el de recompensar el alcance de los

objetivos planteados por parte de las compafiias.

La meritocracia se fundamenta en la capacidad de liderazgo y emprendimiento de las
organizaciones, donde aumenta el compromiso de los empleados en el desempefio de sus labores,
de igual manera contribuye a que el personal siga aprendiendo en su entorno laboral. (Lecoutre,

2013).

Por tanto, la meritocracia corporativa es un sistema utilizado para reconocer el trabajo de los
funcionarios, y al mismo tiempo estimular la creacion de un buen ambiente en las
organizaciones, por tal motivo la meritocracia se ha transformado en un factor clave para motivar

a los empleados de una empresa.

El desempefio laboral se origina desde la satisfaccion que presenta el empleado en la
organizacion, en el cual se le brinda una baja rotacion de su labor y un grado de libertad en los
procesos que ejecutara (Chiavenato, 2008). Es decir, que cuando un empleado logra la

satisfaccion laboral cumple un papel importante dentro de la empresa gracias a su gran labor.

Segun Mendez (como se cito en Chiang & Neira, 2015) “comenta que existe una gran
cantidad de criterios que podrian medirse al estimar el desempefio laboral como las capacidades,

habilidades, necesidades y cualidades las cuales son caracteristicas individuales que interactan



con la naturaleza del trabajo y de la organizacién para producir comportamientos, los cuales, a su

vez, afectan los resultados” (p.02).

No obstante, es importante mencionar que para medir el desemperio laboral es necesario
implantar nuevas politicas de compensacion, debido a que esto contribuye a mejorar el
desempefio laborar y de esta manera analizar si existe la necesidad de volver a capacitar, con el
fin de detectar errores en el disefio de lo propuesto y de esta manera observar si existen

problemas personales que afecten a la persona en el desempefio del cargo (Cruz, 2007).

Por otra pare es pertinente mencionar que existen muchos factores a tener en cuenta para la
evaluacion del desempefio de los colaboradores, dependiendo del método de evaluacion que se
emplee, pero por lo general estos factores son los siguientes: calidad de trabajo, cantidad de
trabajo, conocimientos del puesto, iniciativa, planificacion, control de costos, relaciones con los
comparieros, relaciones con el supervisor y relaciones con el pablico, direccion, desarrollo de los

subordinados y responsabilidades. (Alles, 2007, p.33)

De igual forma es importante mencionar que en el proceso de evaluacion del personal, pueden
utilizarse varios sistemas 0 métodos de evaluacion del desempefio o estructurar cada uno de
éstos, en un método de evaluacion adecuado al tipo a y a las caracteristicas de los evaluados.
Esta adecuacion es de gran importancia para la obtencion de resultados, es decir, que la
evaluacion del personal es un método, una herramienta, y no un fin en si misma, por tal motivo
es un medio para obtener datos e informacidn que pueda registrarse, procesarse y canalizarse

para mejorar el desempefio humano en las compafiias. (Chiavenato,2008, p.32)
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2.2. Marco conceptual

2.2.1.  Argumentacion

Segtin Halliday (1978)” la argumentacion esta situada en una perspectiva sociolinguistica,
ocupando una posicion relevante en esas dos perspectivas complementarias Ilamados procesos
cognitivos como hablar y en entender” (p.10). Por tal motivo podemos decir que la actividad
linguistica funciona argumentativamente en su dimension comunicativa, puesto que argumentar
no solamente es convencer, hacer creer, descubrir lo verdadero, sino que también es influenciar,

es decir lograr o provocar reacciones en nuestros interlocutores.

La argumentacion es un factor que compone nuestro lenguaje, ahora bien, este no solo
proviene de nuestro ser, por el contrario, son un complemento, (Ramirez, 2001) Desde esta
perspectiva, se considera inapropiado inclinarse por la pura razon logica o por el puro lenguaje,

debido a que la argumentacion es tanto razén como lenguaje.

Es importante concluir que la argumentacion es un fendmeno linguistico que ayuda a que el
lector busque las narrativas precisas para argumentar sus ideas y puntos de vista y las de a

conocer a las personas de su entorno social y laboral.

2.2.2. Transparencia

La transparencia en las empresas es un tema relevante, dado a que la corrupcion es un
elemento a considerar en la competitividad de los paises y es un reflejo de la forma en que

operan las instituciones y empresas publicas y privadas.

Segun Alonso (2009) la transparencia es un factor importante para generar confianza, y esto

se logra en el momento en el que la organizacion responde a las necesidades que presentan sus
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clientes frente a la sus procesos e informacion. De esta manera, la transparencia evita una

racionalidad limitada en el entorno empresarial.

Por otra parte, la transparencia es una actitud que toman los individuos u organizaciones para
manejar los factores éticos, esto con el fin de originar una claridad a las personas gque tengan

derecho a conocerlos. (Villanueva, 2011)

Moneva (2007) afirma que la transparencia se determina como la disposicion de actitud y la
disponibilidad de informar de manera directa. Debido a ello, la transparencia implica algo mas
alla de la rendicion de cuentas; también hace referencia a la garantia de acceso, apertura 'y
visibilidad de la informacion de las organizaciones y los entes internos y externos que se

relacionan con las compafiias.

Finalmente, se puede concluir que la transparencia también se concibe como un enfoque
integral, pues hace referencia a las tres orientaciones que se manejan en el campo laboral y que

son clave para el funcionamiento de una compafiia.

2.2.3. Nasdaq (Bolsa de valores)

El Nasdag es la segunda bolsa de valores electrénica automatizada mas grande de Estados
Unidos, siendo esta la primera Bolsa de Nueva York, destacando que se trata de un mercado
electronico el cual se caracteriza por analizar las empresas de alta tecnologia electrénica,
informatica, telecomunicaciones, biotecnologia, entre otras, su objetivo se fundamenta en
fomentar un mercado tecnoldgico que se conecte en todo el mundo, teniendo como fin unir a
todas las empresas de tecnologia del mundo, por tal motivo su crecimiento exponencial se genera

de manera extraordinaria en términos de capitalizacion bursatil.
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Por consiguiente, es pertinente resaltar que la importancia fundamental de la bolsa de valores
radica en que ofrece un solo lugar de informacion completa y actualizada sobre la oferta y
demanda, lo que permite a compradores y vendedores tener la satisfaccion de realizar sus

negociaciones al mejor precio del mercado. (Morales, 2008)

Cabe agregar que los indices de la bolsa de valores buscan medir el comportamiento general
de los precios de las acciones con el paso del tiempo. Los indices en si, son cifras que se usan
para calcular el desempefio al determinar el comportamiento actual de un grupo representativo de
acciones, en relacion con un valor base establecido anteriormente. También permiten evaluar el
comportamiento de las acciones en el mercado en su conjunto, mostrando la tendencia que esta
operando en ese momento, por lo cual estan siempre bajo observacion debido a la calidad de

informacidn que generan. (Ramsey,1997, p.107)

3. Descripcion detallada del aporte laboral

3.1. Resefa historica de la empresa

3.1.1. Historia de Mercado Libre

Fundada en 1999 por Marcos Galperin, la compafiia dio sus primeros pasos cuando un equipo

de emprendedores se sumo al suefio de revolucionar el ecommerce en América Latina.

Con mas pasion que recursos, lograron poner en marcha el plan que el empresario argentino
habia empezado a amasar mientras cursaba un MBA en la Escuela de Negocios de la

Universidad de Stanford.
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“La cultura emprendedora esta en nuestro ADN y su efecto multiplicador escribe la historia
de nuestro crecimiento y el del comercio electronico en la region”, repite Galperin, subrayando
los pilares de una empresa que llego a cotizar en Nasdaq sin perder la esencia que explica cada

uno de sus logros.

“En Mercado Libre logramos democratizar el comercio electronico en América Latina,
permitiendo que millones de personas, desde cualquier lugar de su pais, puedan adquirir
productos a precios justos y que todos los vendedores, especialmente las Pymes, cuenten con una
plataforma de comercializacion digital efectiva para concretar sus negocios. En este proceso que
continta, fuimos entendiendo que el sistema de pagos y el acceso a créditos son vitales para el

desarrollo de todo emprendedor” afirma Galperin.

3.1.2.  Ecosistema de Mercado Libre: el valor de pensar todas las soluciones
Proponemos un conjunto de soluciones para potenciar la capacidad de comprar y vender por
Internet, aumentar la diversidad de productos comercializados e impulsar el desarrollo de una
comunidad emprendedora. Nos anticipamos a las necesidades de los usuarios latinoamericanos
con una propuesta de seis soluciones de comercio electronico complementarias, basadas en el
andlisis de la experiencia de uso de nuestro conjunto de servicios y la basqueda de la innovacién

constante.
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figura 1
Ecosistema Mercado Libre
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3.1.3. Centro de Vendedores de Mercado Libre

Nuestro centro de vendedores es una plataforma gratuita y de uso ilimitado que funciona en
toda la region. Contiene més de 40 cursos disponibles sobre comercio electrénico y nuestros

servicios. Actualmente tiene mas 90.000 usuarios registrados.

3.1.4.  ADN Meli: Energia emprendedora

Nuestra cultura y principios definen la base de todo lo que hacemos: nos desafian a ser
protagonistas y a dar el maximo para capturar las mejores oportunidades. Nuestros principios

culturales reflejan este espiritu:

e Creamos valor para nuestros usuarios.

e Emprendemos tomando riesgo.

e Ejecutamos con excelencia.

e Competimos en equipo para ganar.

e [Estamos en § continuo. Asumimos el poder de hacer, guiados por la energia emprendedora

que llevamos dentro.
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e Damos el maximo y nos divertimos.

Con estos valores empresariales, se busca generar conectividad profesional con los usuarios
de la plataforma; generando que la conexidn no sea solo laboral, si no personal. Queremos co-

crear un futuro mejor, impulsados por aquello que Ilevamos en nuestro ADN: emprender.

Nuestra principal contribucion al desarrollo econdmico de América Latina son las nuevas
posibilidades y herramientas que brindamos para generar un negocio propio, multiplicando
oportunidades de insercién laboral. Como cada afio, publicamos nuestro reporte de
Sustentabilidad, abriendo al mundo la informacion sobre nuestra estrategia de sustentabilidad
que pone al emprendedor en el centro de la escena, con la profunda conviccion de que tiene un

efecto multiplicador que crea valor para los individuos, las empresas, la comunidad y el Planeta.

Para ello Mercado Libre tiene mas de 6000 empleados en América Latina y se propone
duplicar el equipo en tres afios: esto implica llegar a ser 10,000 colaboradores manteniendo el
espiritu de start-up y reforzando los valores que, en 2017, nos subieron al podio de las tres
mejores empresas multinacionales para trabajar de América Latina, segun el prestigioso ranking
Great Place to Work 2017. Es la primera vez que una empresa de origen latinoamericano logra

este reconocimiento.

Las personas son nuestro principal capital para ser exitosos. Los cuidamos y motivamos con
programas de beneficios, servicios y actividades orientadas a promover su bienestar y equilibrio
entre vida personal y laboral. Para nuestro negocio es estratégico atraer y retener a los mejores
colaboradores. Llevamos adelante una estrategia de marca empleadora, con el objetivo de

comunicar de manera efectiva la propuesta de valor de Mercado Libre a los candidatos.
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La meritocracia es uno de los ejes de la compafiia. Se trabaja con mucha intensidad y
dedicacion, y los equipos dan el maximo mientras se divierten en un ambiente sano y alegre.

(Mercado Libre, 2019)

3.2.  Justificacion

En la implementacion de la herramienta de visualizacion, se llevd a cabo un proceso en el
cual se generaria una solucion dinamica, para que con ello los representantes del area de Click to
call de Mercado libre conocieran como se encuentra su proceso de crecimiento dentro de
Mercado Libre y sus resultados en tiempo real, los cuales generan que el representante se vea
afectado en las bonificaciones que puede recibir por su labor. Ahora bien, para Mercado Libre es
de vital importancia su recurso humano, es por esto que el proceso de crecimiento de los
representantes tiene una union con la meritocracia, la cual genera que se otorguen los
reconocimientos o ascensos a el representante que se destaco a lo largo de un periodo de tiempo

de evaluacion.

Teniendo en cuenta que estos resultados no solo afectan a los representantes, si no a Mercado
Libre ya que es el reflejo de la experiencia que viven 10 millones de vendedores y 33,7 millones
de compradores activos, de 211,9 millones de usuarios registrados. Por ende, es de suma
importancia mantener y cuidar el mejor ambiente laboral ya que los representantes son la vos de

Mercado Libre y son los encargados de brindar las mejores experiencias en la plataforma.

Ahora bien, con esta herramienta le permite al sector administrativo de Mercado Libre,
sustentar las decisiones que se tomen, teniendo en cuenta la meritocracia y la trasparencia que
identifica los valores corporativos de Mercado Libre. Generando que estas decisiones sean las

correctas y no conformen una molestia entre el sector administrativo y los representantes.
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3.3.  Aporte Laboral

Durante el proceso generado en el area de Click to call en Mercado Libre Colombia; se
Ilevé a cabo una metodologia mixta, en la cual se podria evidenciar factores cualitativos y
cuantitativos. En este proceso se gener( una serie de fases en las que se buscd identificar,

analizar y concluir los factores que afectan los resultados de Mercado Libre.

Teniendo en cuenta este proceso, no solo se generaréd un beneficio directo a Mercado Libre,
si no a sus colaboradores, los cuales son el recurso primordial para generar las mejores

experiencias a sus usuarios.

3.3.1. Primera Fase

Sobre la primera fase se genero la identificacion de los factores que estaban irrumpiendo la
actividad de los representantes de customer experience. En esta etapa se llevo a cabo una junta
directa entre el representante del area de people de Mercado Libre Colombia, Cecilia Narvaez y
la Team Leader Natalia Numa; durante la presente se detallé el plan de accion que deseaba llevar
a cabo dentro de las instalaciones de MELL; en la misma se present6 el cronograma de acciones y
el tiempo que se llevaria a cabo para alcanzar los objetivos planteados, para ello, se solicitaron
los permisos correspondientes para el cumplimiento de la misma. Luego, se asignaron las
responsabilidades en el manejo de la informacion de las labores ordinarias de los funcionarios en
la empresa. Una vez definidos los perfiles y asignadas las funciones, se inicia con la revision y

evaluacion de las herramientas organizacionales. (WORKPLACE y Portal CX) presentadas por
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la lider Natalia Numa; las cuales fueron acompafadas de la explicacion de la importancia de la

informacion de los registros historicos de los resultados en los procesos de MELI.

Posterior a esto como inicio a la implementacion de la idea de trabajo en grupo, en el cual
buscaba involucrar a los representantes en el desarrollo del presente proceso de identificacion de
los factores; en el cual se formé un equipo de trabajo, en el cual se solicité la disponibilidad que
pudieran tener para la realizacion de una tarea adicional sobre su labor habitual; en el que se

incurriria de tiempo adicional no remunerado y de esfuerzo laboral no recompensado.

Luego de la conversacion con el grupo de trabajo: se seleccionaron cuatro colaboradores para
el proceso de identificacion; una vez seleccionados se genero la asignacion de las tareas basicas.
Después de ello se cre6 un Gdoc en Google Drive para llevar un registro correspondiente de las
tareas asignadas. Se gener6 una capacitacion, en el manejo de extraccion de la informacion de las
herramientas WORKPLACE y Portal CX, en las cuales se registran los procesos fundamentales
de la compafiia, luego de esto, se les presento los formatos que se utilizarian en el proceso,
generando la explicacion del paso a paso de registro que se tenia que llevar a cabo para la

recopilacion de la informacion de una manera ordenada y segura.

3.3.1.1. Tareas asignadas

33111 Registro de comunicaciones diarias.

Esta tarea se le asigno a la representante Leidy Cubillos. fue escogida por la actividad y
relacidn que tiene en el grupo de comunicaciones del area de C2C. En esta labor se debe generar

un registro detallado y riguroso de los cambios que se han llevado en los procesos
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organizacionales que afectan la labor de los representantes. EI formato que se genero fue
diligenciado en un Gdoc digital compartido con el lider del proyecto para el seguimiento y

control de la tarea asignada.

3.3.1.1.2. Registro de actualizaciones en procesos.

En la labor de registro de actualizaciones se deleg0 a la representante Marcela Ruiz, Por su
desempefio y experiencia en los procesos de la organizacién, ademas, por el adecuado manejo y
andlisis de los procesos del sector de C2C. Para esta labor se asignd un formato en Drive Excel,
en el cual se generaria el registro con autoguardado y control del lider de proyecto, en conjunto

con la Team Leader Natalia Numa.

3.3.1.1.3. Registro de manejo de estados.

La siguiente labor fue asignada a Hernan Gutierrez, representante reconocido en el &rea de
C2C, Por su capacidad de memorizacion y manejos de procesos, y con ello manejo y anélisis
matematico, para ello se le asigno la herramienta (Dash de métricas), la cual es una base de datos
en la cual se registran los resultados relacionados con la productividad de cada representante del
area de C2C. Hernan estara encargado del analisis de manejo de estados de disponibilidad de los

usuarios, lo cual es muy importante para la gestion de Mercado Libre.

3.3.1.1.4. Escucha y andlisis de los motivos de los de detractores.

La labor de andlisis, fue dirigida por el lider de proyecto, el cual tiene como objetivo

identificar los factores que generan una calificacion negativa en la métrica de NPS, la cual es el
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factor principal a evaluar, ya que la misma es la que genera la afectacion en los ciclos de la
organizacion y del representante. Esta labor se generd en un registro de formulario de
calificacion, el cual generara un registro en una base de datos para proceder con la evaluacion de

los resultados obtenidos.

3.3.1.2. Herramientas de analisis

Luego de la asignacion de las actividades se dio inicio al proceso de identificacion y anélisis
de los registros correspondientes en el proceso; en el que se generd una evaluacion de la
informacion presentada por las herramientas entregadas por Mercado Libre y el registro

correspondiente por los colaboradores.

Dando asi un seguimiento preciso de la informacion registrada. Luego de tener la recopilacion
de la misma se da inicio al planteamiento de los factores de afectacion por medio de una
herramienta de analisis DOFA,; en la cual se busca precisar los factores de afectacion negativa y
positiva en los procesos generados por los representantes de Mercado Libre y los factores

internos y externos que afectan a su operacion.

3.3.1.2.1. Dofa Clientes

Teniendo en cuenta los siguientes factores se puede identificar como los usuarios de la
plataforma que la atencidn que se les brinda por parte de los representantes de Mercado Libre,
les hace falta esclarecer los procesos que se brindan en la plataforma y con ello la estructuracién

de cada una de las BIU. (dirigirse al anexo A)

3.3.1.2.2. Dofa Procesos Internos

Frente a los procesos internos se puede evidenciar como la comunicacion es una debilidad que

irrumpe en los procesos de la atencion de los representantes de customer experience, el cual, al
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tener cambios constantes, genera que la informacion no tenga una estabilidad para el impacto

positivo a los usuarios. (dirigirse al anexo B)

3.3.1.2.3. Dofa Aprendizaje y Crecimiento

Segun a los procesos de crecimiento, se evidencia como la meritocracia ha sido un factor que
no se ha presentado con la mayor claridad y transparencia posible; generando que el ambiente
laboral no sea lo esperado y proyectado por MELLI. Por ello se genera el enfoque en los procesos
internos, para que con ello estos factores mejoren y generen que los resultados mejoren.

(dirigirse al anexo C)

3.3.1.24. Dofa perspectivas financieras

Cabe aclarar que el factor financiero es un pilar importante para todas las compafiias, ahora
bien, Mercado Libre es un agente de retencion en varios paises de America Latina, generando
que el recaudo correspondiente por las actividades de ecommerce sean un factor que afecta
mucho los resultados esperados por los clientes, llevando a que los mismos no accedan al sistema
ya que se debe responsabilizar de gestionar sus procesos de compra y venta bajo las regulaciones

impositivas de cada pais. (dirigirse al anexo D)

Una vez desarrollada la herramienta DOFA; se procede a generar la herramienta de analisis
organizacional PESTEL, la cual es una herramienta que brinda el apoyo para identificar los
factores externos que afectan a Mercado Libre en la totalidad de sus areas; teniendo en cuenta
que el comportamiento o la accion que lleva a cabo el representante de customer experience, es
basado en el comportamiento de los factores internos y externos que involucran el ecosistema de

MELI

3.3.1.2.5. Fuerzas de Porter
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Con esto se busco llevar a cabo un analisis micro y macro de los factores de afectacion a las
funciones del representante, que estaban generando que los desempefios de las funciones

ejercidas por el representante generaran una irrupcion en los resultados de la compafiia.

El anélisis de estas herramientas dio como resultado la identificacion de los factores de
afectacion directa en el representante, en los procesos internos y su correspondiente correlacion

con los factores externos de Mercado Libre. (dirigirse al anexo E)

3.3.2.  Segunda fase

Durante la segunda fase se genero6 la aplicacion del proceso de analisis de las variables
principales de afectacion negativa de la atencidn generada por los representantes de customer
experience de Mercado Libre Colombia. Mediante el proceso se tomaron las variables de
comunicacion interna y el uso de estados en la consola de atencion al cliente. Debido a que son
unas variables que son de manejo del 100% del representante y las mismas genera que el proceso
de atencion se vea afectado, formando que se genere la irrupcién en la atencion a los usuarios de
la plataforma. Por ello, se llevaron a cabo una serie de actividades que se presentaran a

continuacion y con las cuales podra entender el proceso que se ejecuto.

Se gener6 una conferencia con el Team Leader de proyecto, Alejandro Simbaqueba, lider
especializado en la BIU de Mercado Pago, y en el anlisis de datos histéricos en la misma, por la
necesidad de analizar la BIU con mayor impacto de NPS para el periodo de agosto a noviembre

del afio 2019

Por ende, Mercado Pago ha sido la BIU con mayor afectacion en el funcionamiento de los

usuarios en la plataforma, teniendo en cuenta que esta es la que relaciona todos los procesos de
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compray venta del sistema, generando que desde el momento en que ingresa la venta hasta que

se finaliza en esta BIU controla la mayoria del proceso de la plataforma.

Para este proceso se conformé un equipo de trabajo especializado en los factores
Psicotécnicos como lo son la argumentacion y la concentracion en el espacio laboral. Se tuvo en
cuenta que el funcionamiento del area de C2C se ejecutaba en tres turnos laborales, De 6:00 am a
12:00 pm (turno de la mafana), de 12:00 pm a 18:00 pm (turno de la tarde), 18:00 pm a 00:00
horas (turno de la noche). Por este motivo se generd una seleccién de tres supervisores de

proyecto en cada uno de los turnos. Estos fueron:

e Sebastian Ayerbe, representante de customer experincie del turno de la mafiana, con rango
semiefior, los cuales son los representantes con un reconocimiento por su gestion, profesional
en administracidn de empresas y especialista en analisis de comunicacién organizacional.

e Sebastian Garcia, representante de customer experience del turno de la tarde, con rango semi
sefior, estudiante actual de administracién de empresas, con certificacion en comunicacion
oral y argumentacion detallada.

e Jeyson Campo, representante de customer experience del turno noche, con rango sefior, los
cuales tienen el reconocimiento mas alto del area, es profesional en negocios internacionales,

especialista en analisis financiero.

Durante el desarrollo del proyecto se asignaron labores en condiciones de igualdad para todos
los integrantes de los equipos, durante las conferencias con el lider del proyecto, Team Leader
Alejandro Simbaqueba y el equipo de trabajo antes nombrado, se presentacion de las

condiciones del proyecto, en las cuales se les aclaraba que el mismo seria ejecutado con tiempo

adicional no remunerado, con enfoque de aplicacion en la compafiia para la mejora de la atencion
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de los representantes de customer experience. En esta charla se generd la asignacion y

explicacion detallada de las labores a realizar en esta fase

3.3.2.1. Tareas asignadas

e Recopilacién de 9287 casos de la BIU de Mercado Pago, gestionados por los representantes
de customer experience de cada turno evaluado.

e Escucha de los casos recopilados de los factores identificados en la gestion.

e Presentacién de informe a el lider de proyecto

Las siguientes tareas son registradas bajo un formato digital generado en una herramienta de
Google (Drive Excel), en el cual se podria generar el registro, analisis y control de la labor
realizada por los representantes seleccionados para el registro de los casos recopilados. Este
documento, posee el permiso de acceso de todos los integrantes del equipo para lograr el control

total de proceso a realizar.

Una vez delegadas las funciones y tareas a realizar, se da inicio al seguimiento de la
informacidn con la fecha 10 de agosto de 2019. Generando la recopilacion de la informacion de

forma semanal y haciendo un monitoreo, los dias viernes de cada semana.

Se generd una conferencia los dias viernes de la segunda semana del mes, en los cuales se
socializan los resultados que se van obteniendo en el transcurso de las semanas. Con esto se
evalUan dudas e inquietudes sobre los procesos que generan irrupcién en el proceso de atencién

de los representantes.

Teniendo en cuenta esta serie de procesos, se llevo a cabo un andlisis final de los motivos por

los cuales se generd mayor calificacion negativa en la métrica de NPS por parte de los
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vendedores de la plataforma, clasificando se en tres grupos de perspectivas a mejorar por parte
de Mercado Libre. Una vez obtenidos los resultados, se proyecté y planifico la herramienta que
genere sustentacion a los representantes de sus resultados y de las opiniones que presentan los
vendedores, para con ello incentivar a los representantes a realizar una gestion correcta para que
los resultados en sus calificaciones sean las mejores, generando con esto un proceso de

meritocracia en la toma de decisiones de reconocimientos y asensos corporativos.

3.3.3.  Tercera fase

Durante la tercera fase se llevd a cabo el disefio y estructuracion de la herramienta de
visualizacion de los resultados obtenidos en las métricas de evaluacion que se ven afectadas por
la atencion de los representantes de customer experience de Mercado Libre Colombia. Ahora
bien, esta herramienta se llevo a cabo con el fin de organizar e incentivar a la gestién correcta
por parte de los representantes para que con esta se brinde beneficio a la compafiia y al

crecimiento con meritocracia dentro de la misma.

Como anterior mente lo comentaba, Mercado Libre se regula en NASDAQ con una variable
de calificacion llamada NPS, la cual es importante en el momento en el que un accionista desee
acceder a la inversion en esta compafiia, ahora bien, teniendo en cuenta que esta métrica se
efectla bajo la atencidn que presenta el representante de Mercado Libre y sus procesos. Se debe
tener en cuenta que estos procesos de desarrollo en la atencion del representante se deben llevar a

cabo con la mayor eficacia posible.

Ahora bien, las situaciones de crecimiento dentro de una compafiia son de gran relevancia en
el momento de escoger a la persona correcta para desempefiar esta labor; por este motivo se

presento la iniciativa de desarrollar una herramienta que brinde la mayor transparencia en el
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momento de escoger estas personas, brindando el respaldo correcto al proceso de Meritocracia en

Mercado Libre.

Para poder llevar a cabo este proceso se evaluaron las métricas de calificacion que tienen los
representantes de customer experience, las cuales se analizan por un lapso de un semestre
continuo para conseguir un posicionamiento como semi senior 0 de nueve meses continuos para
conseguir el maximo posicionamiento como senior. Teniendo en cuenta que las métricas de

evaluacion son el NPS, Productividad y Tasa de derivacion incorrecta.

Ahora bien, a continuacidn, podras ver a detalle cbmo se calcula cada uno de estos

indicadores:
Tabla 1
Meétricas de C2C
Métrica Formula
% de NPS (promotores — detractores) / (promotores +
neutros + detractores)
% de productividad casos atendidos / total de tiempo de trabajo
% de derivaciones incorrectas casos derivados de manera incorrecta / total

de casos derivados.

Fuente: Tabla métricas. (Elaboracion Propia)

Pero te preguntaras que son cada uno de estos conceptos y que pueden llegar a representar en

la gestion del representante y en el usuario de Mercado Libre.

El NPS como ya sabemos es la calificacion de satisfaccion que presenta el usuario de

Mercado Libre sobre los procesos y atencion que recibio por parte del representante.
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La productividad es el indicador que nos indica que tan rapido puede gestionar una consulta
un representante, generando con esto que el usuario pueda resolver sus dudas lo mas rapido

posible.

Mientras que las derivaciones incorrectas, se refiere a esos casos que el representante no
responde y envia a un area que no es la correcta para solucionar el tipo de consulta del usuario.
Ahora bien, esto genera que el tiempo de respuesta sea prolongado ya que se debe enviar al

sector correcto para que realice la respectiva resolucion de la consulta.

Luego de conocer con mayor profundidad estos indicadores cabe aclarar como es el proceso
de organizacion de estos resultados y como seria el analisis que se debe llevar a cabo para tomar
la decision con transparencia al momento de seleccionar al representante correcto para que
obtenga el ascenso. Para este proceso se generd el trabajo continuo del equipo de trabajo que se
creo en la segunda fase de la sistematizacion, con el fin de brindar una proyeccion de trabajo y
con ello no reprocesar procesos de capacitacion y herramientas de trabajo. Por ende, en este
equipo de trabajo de realizo una distribucion de actividad con las cuales se buscaba realizar la

sustentacion final de la herramienta de visualizacion de resultados.

3.3.3.1. Tareas asignadas

Disefio y estructuracion de la base de datos que se desea presentar.
Creacion y disefio del Dashboard.

Presentacion de la herramienta al sector administrativo
Presentacion al area de Click to call.

Para llevar a cabo estas tareas se genero una asignacion de las mismas a cada uno de los
integrantes del equipo de trabajo, para con ello tener una efectividad en la herramienta y en

tiempos de presentacion.
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Para el disefio y estructuracion de la base de datos, se llevé a cabo un trabajo conjunto
entre el Team Leader Alejandro Simbaqueba, Sebastian Gracia, Jeyson Campo y Juan
cardenas. En esta tarea era necesario la solicitud de datos confidenciales de Mercado Libre, a

los cuales solo se puede tener acceso por medio del Team Leader.

En este proceso se solicito los resultados del mes de julio del 2019 del area de Click to call, en
donde se visualizan las tres variables de calificacion que se toman en cuenta para la evaluacion
de ascenso de los representantes de esta area. Luego de tener estos resultados, se consolido la
informacidn en un libro de célculo Drive, el cual permitiria realizar el hipervinculo de
informacidn con la herramienta de disefio Data estudio. En este libro de calculo drive, se genero
una serie de formulas con las cuales se podria realizar la organizacion por cuartiles, segun la
cantidad de representantes del area de Click to call y segun los resultados obtenidos. Una vez
organizados los resultados de las tres métricas por cuartil, se genera una pivot la cual genera que

la informacion al actualizarla se organice con un orden alfabético.

Teniendo en cuenta esta organizacion, se realizé una formulacion de proyeccion con la cual el
representante podria conocer los resultados que necesitaba obtener para poder avanzar al cuartil
siguiente y con ello su posicionamiento seria mejor para la calificacién de métricas que necesita

para su crecimiento en MELL.

Luego de llevar a cabo este proceso se envio la informacion a Sebastian Ayerbe, para que
llevara a cabo la creacion y el disefio del Dashboard, para este proceso. Se tomé en cuenta que el
disefio del mismo fuera referente con los colores principales de Meli y con filtros de bisqueda
que faciliten que la informacion sea presentada de forma precisa. Para este disefio, se determin6

presentar la informacion segun los cuartiles de cada uno de los resultados presentados por las
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métricas evaluativas. Teniendo en cuenta que, para realizar la blsqueda, se necesita ingresar al

filtro con el LDAP (abreviatura del nombre del representante).

Una vez culminado este proceso, se procedio a la presentacion de la herramienta al equipo
administrativo del area de Click to call, el cual generaria la primera interaccion con la

herramienta y el aval para la presentacion de la herramienta al equipo de Click to Call.

Teniendo el aval, se gener6 una presentacion de la herramienta al area de Click to Call en sus
tres diferentes jornadas, en donde se gener6 una explicacion de su objetivo y de su correcto
manejo, luego de generar esta presentacion se dio el espacio para que los representantes
indicaran las expectativas de la herramienta y con ello poder conocer la satisfaccion de esta

herramienta para su crecimiento en Mercado Libre.

4. Resultados y Discusion

4.1. Primera Fase
Teniendo en cuenta el proceso generado con el equipo de trabajo para la primera fase y la
aprobacion de la presentacion de los resultados por parte del equipo de recursos humanos, se

pudieron identificar los siguientes factores de afectacién

41.1. Comunicacion interna

Se presenta dicho factor debido a que el flujo de la comunicacion entre el area de

comunicaciones y el area de customer experience no tiene un proceso directo para hacer una
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retroalimentacion de la informacion y generar posibles correcciones de la comunicacion al

instante.

4.1.2.  Entendimiento del proceso y de la forma de ejecucion.

Se toma este factor como uno de los méas importantes, debido a que la confusion y la mala
comunicacion entre representantes genera malas practicas y una aclaracién errénea en el proceso

ante el usuario. Presentando asi una informacion diferenciada por cada uno de los representantes.

4.1.3.  El conocimiento de las multiples herramientas que contiene la plataforma.

Se presenta el siguiente factor debido a que el conocimiento de la plataforma no es de forma
profunda y complementada; por tal motivo no se conoce con claridad si se genera una
funcionalidad o un error en el sistema. Para ello se evidencia que el proceso de capacitacion, no

se profundiza en el manejo y experiencia de la plataforma.

4.1.4. El uso de estados en la consola de atencidon al cliente.

Esto se presenta debido a los estados de conexion que manejan representante se estan
ejecutando de manera incorrecta debido a que se tiene la habilitacion inmediata para hacer uso de
ellos; por tal motivo la disponibilidad se puede ver afectada. Este proceso en tiene correlacion
con los dos factores anteriores, debido a que los estados se ven afectados a la falta de

conocimiento de la informacion y las herramientas que se manejan.

4.1.,5. Concentracion y metodos de argumentacion.

La concentracién es un factor importante debido a que la comunicacion presentada se genera
por medio telefénico por tal motivo la concentracion en la llamada es de manera vital e

importante, por ende, se recomienda sugerir a los representantes que la interaccion en la consulta
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sea de un porcentaje mayor con el usuario, sin restringir la comodidad y flexibilidad del

ambiente laboral de cada representante.

Por otro lado, se quiere generar una sugerencia frente al factor de la argumentacion, ya que
cabe resaltar que MercadoL.ibre genera una experiencia con el factor de la calidez humana; es
importante que se generen comunicaciones con tipos de argumentacion y formas de presentar su
vocalizacion ante las notificaciones a los usuarios; dando asi una experiencia de calidad y con

una comunicacion asertiva y concreta.

4.2. Segunda Fase

Una vez identificados estos factores, se analizaron los factores de mayor afectacion en los
resultados obtenidos por los representantes de customer experience en el area de Click to call,

para ello se tom6 la BIU de Mercado pago.

Teniendo en cuenta el anélisis llevado a cabo durante la segunda fase, se puede identificar que
la comunicacion interna que se esta llevando a cabo frente en estos procesos, es de manera
eficiente ya que se brindan las actualizaciones en tiempo y forma. Pero en este proceso podemos
identificar que la disponibilidad de representantes para atender estas dificultades, es muy baja 'y

con ello genera que los tiempos de respuesta sean mayores a los esperados.

Ahora bien, pudimos identificar que el proceso de acreditacion de dinero y anulacién de
pagos, son los procesos que mas afectan a los vendedores en su gestion, por tal motivo la
atencion que presentan los representantes del area de C2C, se debe componer de una
disponibilidad inmediata y de un buen conocimiento de las actualizaciones que se presentan en el

proceso. Para ello es importante que la comunicacion interna tenga un buen flujo.
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Teniendo en cuenta que el proceso de acreditacion de dinero de una venta compone un
onceavo de la operacidn, genera un porcentaje representativo en la gestion total que genera el
vendedor. Pero bueno te preguntaras ¢Qué tanto afectan estos procesos a los representantes?,
dado a que la acreditacion depende de procesos externos de las entidades bancarias. Se puede
notar que la el 43,47% de los usuarios se comunican por el proceso de acreditacion de dinero.

Generando que el usuario reciba una respuesta con los plazos de entidades financieras.

figura 2
Encuestas por proceso de Mercado Pago
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Figura 2. En la presente figura se detallan los porcentajes representativos de nimeros de encuestas por proceso en
Mercado pago, las cuales hacen referencia a la cantidad de calificaciones que se dieron en cada proceso.

Fuente: Encuestas por proceso de Mercado Pago (elaboracién propia)

De igual manera se evidencia que la calificacién promedio de NPS es de 8,20; generando que
la misma sea un usuario de calificacion neutra, la cual refiere a un usuario que esta satisfecho
pero que necesita un valor agregado en la resolucién que se le presenta a la consulta que realiza.

Mientras que por otra parte el proceso de anulacion de pagos genera que los vendedores tengan
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una alta comunicacion dado a que sus compradores no visualizan con agilidad la devolucion del

pago a su entidad financiera.

Ahora bien, este proceso es netamente de su banco ya que normalmente cuando es una tarjeta
de crédito la anulacion del pago se refleja a su proximo corte de facturacion. A pesar de que se
presenta esta comunicacion por un proceso externo a Mercado Pago este proceso tiene una
calificacion promedio de NPS de 7,93, generando que sea un usuario de calificacion neutra.

figura 3
calificacion de NPS por proceso de Mercado Pago
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Figura 3. En la presente figura se detalla la calificacion promedio de NPS que tiene cada proceso de Mercado Pago,
en el cual hace referencia a la calificacion que brindan los usuarios por la atencién que recibieron y por el proceso

que utilizaron en la plataforma.

Fuente: Calificacion promedio de NPS por proceso de Mercado Pago (elaboracion propia)
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Teniendo en cuenta estos resultados, pudimos identificar que la gestion de los representantes
del area de Click to call tiene una calificacion media para el segundo semestre del afio 2019.
Dejando abierta la oportunidad de retroalimentacion por parte de cada uno de los representantes

frete a su gestion.

Para ello los representantes del area de Click to call solicitaron una herramienta que les brinde
la oportunidad de conocer sus resultados en tiempo real y con ello determinar las estrategias que

deben tomar para mejorar las métricas evaluadas.

4.3. Tercera fase

Una vez reconocido el factor principal que estaba generando inconformidad en el dia a dia de
los representantes del area de Click to call, se llevo a cabo la creacion y presentacion de la
herramienta de revision de métricas, con el cual se podria conocer a mayor profundidad y
claridad los resultados que tenia cada representante en su proceso de crecimiento referente al

G‘QUEQ,.

En esta presentacion se dio a conocer la herramienta la cual contiene un orden especifico con
el cual el representante podra conocer con detalle y claridad sus resultados, generando que el
mismo pueda realizar una autoevaluacién de las acciones que estad tomando a cabo para obtener
los mejores resultados para su crecimiento personal y para el fortalecimiento y desarrollo de

Mercado Libre.

En la primera parte de la herramienta de visualizacion de métricas, podrias encontrar con
detalle y precision los resultados de cada representante segun los cuartiles obtenidos por cada

una de las métricas evaluativas, en esta seccion se obtendria un filtro de bdsqueda en el cual el
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representante debia buscar su LDAP y con ello podria evidenciar como estan sus resultados en

tiempo real. (dirigirse al anexo F)

Consiguiente en la segunda seccion el representante podria encontrar los resultados de los
altimos nueve meses, en los cuales le brindaria el cuartil general en el que se posiciono en este
periodo de tiempo, esta seccion es muy importante ya que el representante podra obtener su
seguimiento de resultados para que, en el momento de ingresar a un proceso de revision para
obtener un crecimiento, se cumpla con transparencia y claridad una meritocracia justa bajo los

parametros de Mercado Libre. (dirigirse al anexo G)

Para finalizar en la ultima seccidn, el representante podra visualizar los cuartiles por cada una
de las métricas evaluadas, esto le facilitara tener una perspectiva de que compafieros tienen
mejor posicionamiento en la métrica y con ello realizar alianzas para fortalecer y mejorar estos
resultados. De igual manera el representante podra tener un filtro en el cual podra visualizar sus
resultados y evaluar que parametros debe realizar para mejorar sus resultados o mantener los

mismos. (dirigirse al anexo H)

Teniendo en cuenta esta presentacion, los representantes detallaron esta herramienta con una
apreciacion de atil ya que le permite conocer sus resultados de manera diaria y con ello saber
coémo se encuentra su proceso de crecimiento frente al “QUE” en Mercado Libre. Brindando
transparencia en los procesos de Meritocracia que genera MELI en el momento de seleccionar o
de otorgar un ascenso. Con ello los representantes tendran claridad en el avance de sus resultados
y en su manera de célculo de bonificaciones, la cual es una variable de afectacion en su proceso

de ingreso adicional monetario.
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Esta herramienta le permite a MELI, generar un proceso de Meritocracia de manera correcta,
ya que los resultados se podran detallar de forma pablica, brindando transparencia al momento
de seleccionar a un representante para que ocupe un nuevo cargo o cuando se genere un ascenso
en su seniority. Dando esto la seguridad y transparencia que buscan los representantes en la
organizacion y con ello brindarles la oportunidad de crecimiento segun los resultados obtenidos a

lo largo del periodo de evaluacion.

5. Conclusiones y Recomendaciones

e La herramienta de visualizacion de métricas, genera que los representantes del area de Click
to call obtengan los resultados de manera diaria, lo cual les permite conocer como se
encuentran sus resultados y su proceso de evaluacion en el “QUE”, el cual le permite obtener

el ascenso o crecimiento esperado.

o Cada factor interno como externo es de gran importancia evaluarlo, ya que estos generan
que la labor central de la compafiia se vea afectada. Por ello es de suma importancia tener
en cuenta que los representantes son la vos de Mercado Libre y con ello seran el factor

primordial que afectara la experiencia que pueda vivir el usuario.

e Tomar algunos factores que afectan la labor de los representantes, brindo que se pueda
establecer con mayor claridad de la necesidad principal que presentaban los representantes,

por ello es primordial analizar cbmo afectan su labor y sus resultados.
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La estructuracion y creacion de la herramienta genera que la informacion que desea conocer
el representante sea clara y concisa, brindandole una solucidn instantanea para el

conocimiento de sus resultados y de su proceso de crecimiento.

La presentacion de la herramienta, género que los representantes del area de Click to call
conocieran una solucion dinamica para la visualizacion de sus resultados y con ello poder

conocer su proceso de crecimiento en MELLI.

Le recomendaria que fortalezca la estabilidad de procesos y con ello el fortalecimiento y
confianza de los representantes que gestionan las dudas de sus clientes. Brindando que los
representantes de Mercado Libre, presten su disposicién con mayor empatia y con claridad en

los procesos.

De igual manera recomendaria que la comunicacién entre lideres y representantes sea de
mayor asertividad, la cual genera que los mensajes presentados por las areas administrativas
sean precisos y no se difumine el mensaje a comunicar. Teniendo en cuenta que esto podria
llegar a generar incertidumbre entre los representantes y con ello formar un ambiente laboral

contradictorio al que desea tener Mercado Libre.

Quisiera recomendarle que se tengan en cuenta los cambios que se generan he impactan al
representante tanto en su proceso de crecimiento como en sus resultados, teniendo en cuenta
que, al generar una serie de cambios constantes, no se brinda una linea de proyeccién de

crecimiento continua y genera que la misma pueda presentarse como una curva exponencial.

Finalmente le recomendaria a Mercado Libre que evalué y promueva con mayor prioridad el

crecimiento de sus representantes, ya que gran parte de los mismos poseen conocimiento
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como profesionales en diferentes areas, que podrian brindar innovacién y crecimiento para

MELL.
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anexos A Dofa clientes

Perspectiva de Clientes

ANEXos

Oportunidades
a. vision de los errores en el sistema
b. principales puntos de comercio
¢. proyectos o emprendimientos
d. alianzas con tiendas oficiales
e. mejoras continuas en las ofertas

f. brindar experiencias inolvidables

40

Amenazas
a. intentos de fraude
b. presentacion de emails falsos
¢. estafas dentro del sistema
d. evacion de impuestos
e. buscan la trampa en el sistema

¢ generan cadenas de desconocimiento en el
" sistema

Fortalezas
a. genera el ingreso principal

moldeamos el comercio electronico, dado
b. aellos

€. nos brindan experiencias

d. tenemos interaccion con los users

e. no hay manejo directo ni presencial

f. manejo de un idioma principal (espanol)
g
h.

ESTRATEGIAS F-A
fortalecer la claridad de la informacion en la
1 plataforma.

2 generar comunicacion asertiva por medio de la
empatia.

3 comunicar los procesos con seguridad y claridad al
usuario, aclarando cualquier tipo de duda.

4 brindar experiencias inolvidables, sin manejo de
guiones o libretos preestablecidos.

ESTRATEGIAS F-0

rectificacion de la informacion por medio de
solicitud de documentacion pertinente,
generando respuesta en un plazo maximo de
48h

2 previsualizacion de la informacion, manejando
bases de datos internas.

3 aclaracion de la informacion por medio de
comunicados masivos dado al site.

& presentacion de propuestas comerciales para
incentivar el consumo.

Debilidades
a. brindan nuevas expectativas

\ generan confusion en el sistema

¢. no se brinda una buena comunicacion

g, Segeneran falsas expectativas

e. ellenguaje o jergas.
f. entendimiento de los acentos

8

ESTRATEGIAS D-A

generar contrataciones directas con empresas
especializadas en el sector de transporte.

2
manejo de personal capacitado, con el manejo de
el idioma Espanol

3 generacion de innovacion por medio de los medios
de presentacion y de recaudo en las operaciones.

4
siempre generar un espacio de interpretacion de la

consulta, para luego generar una respuesta
coherente

ESTRATEGIAS D-0

1 generar presentaciones y capacitaciones sobre

el manejo de la plataforma y los diferentes
beneficios,

2 generar conectividad entre I plataformayy el
usuario poniendo como primera posicion y
pensamiento idea de los consumidores

3 vincular expectativas de clientes a procesos
directamente internos

presentar oportunidades de emprendimiento a
diferentes usuarios sin importar el ingreso o
tipo de actividad econdmica
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Oportunidades

. implementacion de nuevas herramientas

. manejo de tecnologias innovadoras
. nuevos procesos de capacitacion
. personal con experiencia

. mejoras en los sistemas informaticos de los aliados

a N o

Amenazas

. inconsistencias en los sistemas de los aliados

. posibles manifestaciones o paros
. caidas en la senal de telefonia
. ingreso de nuevas competencias

inconsistencia en el sistema operativo de
Google

. . b
Perspectiva de procesos internos
4
d
v
Fortalezas
a. capacitaciones constantes 1
manejo de herramientas privadas de

b. regulacion de procesas

¢. personal certificado 2
d. planificacion de cada proceso

e. preveencion en los cambios a efrentar 3
{. Buena comurkcacion interna

ESTRATEGIAS F-A

capacitar al personal en el manejo de herramientas
y andlisis del sistema

manejo de alianzas con empresas especializadas en
cada sector

presentar informacion Clara y concisa frente al
manejo de la plataforma

generar feedbacks mensuales para la correccion de
los procesos

ESTRATEGIAS F-0

direccionar la informacion en base alos
sistemas de 13s empresas externas

manejo de codificaciones o seriales para cada
operacion

saber interpretar el direccionamiento de los
flujos de procesos

reconocer los errores en el sistema y saber
presentar |3 informacion del mismo.

Debilidades
mala interpretacion del proceso
b. errores en el sistema interno
descenocimiento de leyes de cada pais

interpretaciones personales de las
d. inconformidades

cambios constantes

ESTRATEGIAS D-A

aclaracion de los procesos mediante el portal de
ayuda

presentacion de beneficios frente al flujo manejo
de cada plataforma

manejo de los diferentes sistemas de navegacion,
en los que se pueda brindar una seguridad
informatica y estructural.

ESTRATEGIAS D-0

Estimular 1as operaciones a través de las
pohizas de seguridad de 13 mercancia

manejo tiempos en [os procesos y liberacion de
dineros

complemento de la informacion por medio de
baners de comunicacion

implementacion de sistemas personalizados
para ¢l mancjo de distribucion
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Oportunidades

Amenazas

a. inversion en la bolsa de valores 3. incremento del dolar
b. manejo de las tasas de casa pais b. crisis financiera de argentina
¢. Incremento en los ingresos ¢ crisis economica de venezuela
Perspectiva Financiera d. manejo de alianzas con entidades bancarias d. legislaciones tributarias
e. operaciones virtuales y bancanzadas e, caidas en la bolsa de valores
f. ingresos en epocas principales f. intentos de fraude
g g
h. h.
Fortalezas ESTRATEGIAS F-A ) ESTRATEGIAS F-O
general consorcios con las entidades estatales de y generar asociaciones con las entidades
3. sistema independiente 1 cada pais financieras y estatales de cada pais

b. regulacion directa de las operaciones

¢ INgresos por comisiones
d. ingresos por publicaciones

manejo como entidad reguladora de retencion de
impuestos ante cada estado

generar inversiones En la bolsa de valores

5 generar acuerdos dado las condiciones
economicas de cada pais

3 presentar propuestas comerciales como Black

e. inversion en la bolsa de valores 3 Estableciendo ingresos requeridos por cada ano Friday
f. manejo de ecomers
generar propuestas de desemperio econdmico, con . realizar alianzas con tiendas oficiales para
3 4 campanas de venta masiva generar promocion directa
Debilidades ESTRATEGIAS D-A ESTRATEGIAS D-O
manejo de programas de proteccion al consumidor 1

errores en el sistema interno
a
b. errores en la tarjeta privada

errores en el impacto de retiros
(3

d. errores en la visualizacion del sistema

falta de descripcion en los costos

f. poco manejo de erramientas financieras

dado las leyes estatales

mejoramiento directo en bases de datos
interbancarias

mejoramiento en la presentacion de facturacion

3 fiscal

herramientas de estabilizacion de precios

) vinculacion de personal capacitado en areas
financieras

acondicionamiento al cambio del dolar

manejo de tasas y tarifas dado a las entidades
financieras




anexos D DOFA crecimiento

43

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

an oo

Oportunidades
manejo del ambiente laboral de Google
INVersiones sociales
modelos de capital humano de ia competenaa

. formas de capacitacion de Facebook

INPreso a NUevas areas rurales

Amenazas
a. solo estudiantes de carreras empresariales
b. ingreso de nuevas competencias
c. falta de capital para inversion.
d.

€.

Fortalezas

a. capacitaciones constantes en cada proceso
b. ambiente laboral unico en latinoamerica

¢. feedbacks mensuales
d. Apayo con tiempos laborales

ESTRATEGIAS F-A

se busca brindar el mejor ambiente laboral por
medio de brindar los diferentes procesos. El cual
consta de diferentes ireas de anilisis e
intervencion

se busca incentivar a el colaborador por medio de
beneficios sociales y econémicos, en los cuales
consta de pilares de la salud. alimentaciony
recreacion

se busca brindar el bienestar de los colaboradores a
través de actividades como espacios de pausas

ESTRATEGIAS F-O

se busca trabajar y formar a futuros

1 profesionales en carreras empresariales, los
cuales cumplan con un nivel de analisis y
solucion de posibles puntos de conflicto

trabajaremos con personas menores de 28

2 anos. los cuales quieren vivir su primera
experiencia laboral en la mejor empresa para
trabajar de Colombia

se busca analizar posibles ingresos de
profesionales en otras carreras profesionales.
en las cuales se puedan encontrar fortalezas en

comunicacion acertiva entre cargos
verticales

€.

trabajar en el fortalecimiento de capacitacion y
certificacion de los colaboradores, brindando
espacios de desarrollo de experiencias laborales

generar campanas de comunicacion acertiva en las
cuales se componen los valores corporativas

presentar proyectos de mejoras desde cada areay
cargo presentado, en los que se busca generarun
feedback constructivo y que plantee mejora
continua

e. 3 activas ointeraccidon de masajes el irea o campo especializado
f.
se busca generar el crecimiento personal y
se compone de un equipo de trabajo especializado. |4 laboral para personas profesionales. pero
que busca mantener y mejorar el recurso humano analizando los factores demograficos como
[ & 4 como pilar principal de MELI fortaleza de manejo de procesos
Debilidades ESTRATEGIAS D-A ESTRATEGIAS D-O
se busca cuidar el presupuesto en el drea de
manejo de promociones internas se busca establecer nuevas vacantes y promociones |1 reclutamiento. presentando la opertunidad de
por medio de generar tercerizacion de labores y amigo referido, €l cual debe cumplir con el
a. 1 procesos cubrimiento del perfil laboral de MELI
reconocimientos de cargos de manera
b. vertical

construir grupos corporativos en los que se

2 maneje un proceso en especial. dando
reconocimiento interno a los TITANES DE
PROCESOS

se busca estructurar un tiempo de feedback

3 mensual conuna duracion aproximada de 40
min. en el que se dialogue cada punto de vista
y necesidad personal.

4 manejo de apadrinamiento laboral, en el que
se reconozcan un nimero de lideres y estos
brinden apoyo a los nuevos colaboradores
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bajas enla bolsa de

se brinda el servicio de envios con lo

presentacion de servicios de envios a

comunicacion directa entre comprador
¥ proveedores, sin generar una

3,25 Fuerzas de Porter |
| Amenaza Nuevas entrantes: | Poder de negociacion compradores Poder de Negociacion de proveedores Amenaza Productos sustitutos Rivalidad entre competidores existentes
4 e 1 {se brinda el servicio de proteccionde | 1 A . 1 fry——

inflacion presentada en : R acuerdos con las politicas y reglasde | ~ |ventas presenciales, sin procesos posicionamiento en mercado europeo
; su dinero por medio del sistema de SR ;
argentina { [a plataforma financieros y americano
negocio de mercado pago
|2 2 2 2

capacidad de generar cobertura en

caidas en el sistema

se tiene en cuenta la evidencia del
comprador para generar cualquier tipo

acuerdos en beneficios de cobertuas

valores cual se asegura su mercancia un bajo costo viekcacion e seqriad diferentes espacios
3 3 3 monitoreo constante de fas 3
| [paros de empresad brinda la cobertura dado alas . : { ; manejo de otras actividade
Pl 0% Spresa e se” 40 : Lk transacciones realizadas para brindar |  {manejo de una sola App ) e;o«?e s atnacts
transporte politicas del consumidor 2 : informaticas
seguridad alas operaciones
4 4 4 4

posee con personal capacitado en el

operativo de 05 A internacionales mangjo de dos idiomas
anexos F Cuartiles por representante
w R
gDﬂDoshboord .
(CHATMEDPDDSCDS le's >
e s A
REP ON QP Q-TRC NPS #E  Produ TRC

carorodrig Q2 Q1 Q1 5321% 109 15,63 426 %
cbermudez Q1 3333 % 27 1,68 4436 %
ccaro Q1 Q1 Q1 5909% 66 22,55 4193 %
conate 40 % 25 10,56 53,87 %
cyanet Q2 Q2 44,44 % 18 12,46 50,86 %
dancastillo 4118 % 34 12,29 5753 %
dangarzon Q2 Q1 Q2 46,97 % 66 1914 50,74 %



anexos G Cuartil por mes

i Performance
KPI

mosConExcelencic

Bono

romosContxcelencia

7
§
§

1

REP Bono Cuartil b..

Rep + Jul Ago Sep: Oct Nov Dic: Ene Feb Mar koperez  T425%

aaramirez - - - Q2 Q2 o Q@ card 7425 %
aardila Q4 Q4 Q4 ; o acostoneda 7425 %
acostaneda | - Q2 Q1 P Q2 Q2 Q¢ Q2 mcostane.. 5940 %
atorres 1 Q1 Q1 Q Qo qQ Q2 Q1 ventes  4752%
anamiranda - o o Qo Qo O Q josierra  4752%
ondhernandez | Q2 Q2 Q2 2 @9 @ @ Ichaves  47.52%
angmartinez | Q2 Qo O Q4 ghomes  H10%4
- semiseni

- Senior: R:

* Performance cle métr

Cuartiles et >

#CompetmosCnfouipoParoGanor g

Wer (

#Creamos ValorParoNuesirosUsuarios #DemosEiMaxmeYNosDivertimas

NPS Productividad £ 1D
(B

#jecutomosConExcelencia

REP #.D N P ON NP5 ~ REP QP Produ ~ REP 0 Dl TDI »
vfeentes 32 2 5 5 i} nag% diegfernande Q 505 cearo 1 o 0%
jumartinez 40 2 8 0 Ql 0% josrodriguez Q prL] angmartinez 2 0 0%
brcardenos 322 4 2 2% el £8.75 % ccaro Q 2255 dmazutier 1 o 0%
kruiz B 5 1 il i} 6316% dguzman Q 9 anherrera 5 0 0%
denciso 27 3 4 0 [0l 6296 % anamiranda [« 2085 angmianda 3 0 0%
edpinte 27 4 2 2 @ 6296 % saramos Q 2068 Imieto 3 o 0%
jhilarion 50 5 ¢ 36 [o]] 62% dangarzon [o]] 1914 josiara 7 0 0%
Ichaves a4 4 i a 6.29% lcardona Q 857 aardila 4 0 0%
atorres 50 & 8 36 L&) 60% kaperez 4] 1802 cyanet 8 0 0%
ccaro 6 9 9 48 o1} 59.09% edpinto Q 1775 Ay 4 0 0%
acostane.. 79 10 B L3 o1} B3 % ebernatte o 76 yuhernandez 3 o 0%
iriana B 3 6 1 » 5714 % acastaneda Q 1727 dguzman 1 0 0%
josierra @ 8 10 42 Q 5661 % meastaneda &1} mn scastellanos 8 o 0%

kaperez B8 12 15 6 sl 5568 % bguerrero o] 1656 ybermuder 2 0 0%



