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Resumen

El siguiente documento se presenta como opciéon de grado para obtener el titulo
profesional de Negocios Internacionales en la Universidad Santo Tomas, el cual contine un plan
de mejora en el area de Customer Service — Vendedor, en la empresa Mercado Libre Colombia
LTDA, en donde se desarrollan estrategias para evitar fricciones con el usuario en cada uno de
los procesos, asi como mejorar los flujos actuales, trabajar en conjunto con otras areas para
realizar cambios en los productos y sobre todo, brindar buen servicio a los usuarios, desde el
enfoque de la resolucion, la calidad en la atencion y los principios del manual de estilo de

Mercado Libre.

Con la realizacion del presente trabajo conoceremos algunos factores productivos claves
que debe mejorar la empresa Mercado Libre, mediante la implementaciéon de un piloto en
equipos estratégicos con alta capacidad y su impacto directo en la experiencia de los usuarios, en
el cual se van a aplicar diferentes estrategias obtenidas a través de las practicas profesionales, ya
que, quincenalmente se realizaba un seguimiento de la iniciativa, con el fin de verificar las

fortalezas y oportunidades que se vienen presentando.
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Introduccion

Mercado Libre es una de las empresas de tecnologia lider en el comercio electronico y
soluciones financieras de Latinoamérica, desarrollan productos que permiten a los usuarios
comprar, vender, anunciar, enviar y pagar a través de internet de forma facil y segura, esto, ya
que cuentan con un ecosistema muy completo en donde intervienen en cada uno de los pasos del
comercio electronico. Una de las areas internas mas grandes de la compaiiia es Customer
Experiencie (Centro de atencion al cliente) donde se tiene el contacto directo con el usuario y

donde se realiz6 la practica.

Parte de su éxito, radica en el seguimiento y plan de trabajo enfocado en el Net Promoter
Score (NPS) que es un indicador de experiencia en atencion al cliente, utilizado en las empresas
para medir cobmo los perciben sus clientes en términos de satisfaccion por productos y/o servicios
adquiridos, ademas, permite identificar fortalezas y oportunidades en los procesos, productos y
flujos internos y realizar un analisis detallado de la competencia y como proyectarse a mediano y
largo plazo. La medicién se realiza a través de una encuesta con una unica pregunta en la que los
usuarios deben dar una puntuaciéon de 0 a 10 en donde: 0 es poco probable recomendar a la
compaiia y 10 es muy probable la recomendacion, dentro de los niveles de NPS existen tres
tipos: Usuarios promotores (Puntuacion 9 y 10), usuarios neutrales (Puntuacion 7 y 8) y usuarios

detractores (Puntuacion de 0 a 6).



En Mercado Libre, se tiene como objetivo de negocio de cara a Customer Service la
mejora continua del NPS por medio de diferentes frentes enfocados en la experiencia, entre ellos,
implementar estrategias que permitan un equilibrio entre los resultados de NPS sobre objetivo y

los demas indicadores internos definidos en busca de mejorar la competitividad de la compainia.

Su principal problematica es que actualmente, el NPS no es uno de los indicadores con el
que miden el rendimiento de los agentes de atencion al cliente, esto provoca que los
representantes se centren en mejorar solo las métricas con las que miden su desempefio,
adicional a los incentivos econdmicos que reciben por el cumplimiento de estos, Entre estas
métricas se encuentran:

e Excelencia Operacional: Mide la capacidad de resolucion de problemas de los usuarios
por parte de la compaiiia.

e Productividad: Cantidad de casos gestionados en funcion del tiempo productivo de cada
representante.

e Key Experience Indicator: Nivel de atencion que recibieron los usuarios en el contacto

con el agente de atencion al cliente.

Para este plan de mejora, se realiz6 un andlisis de NPS vs los demds indicadores que
afectan el desempenio de los representantes, con el fin de identificar patrones en la gestion,

oportunidades y frentes para mejorar la satisfaccion del usuario con la compaiiia.

Luego de la practica realizada se evidencio que los resultados historicos de productividad

son inversamente proporcionales dados los objetivos actuales, por lo que se plante6 la siguiente



pregunta ;CoOmo Maximizar los resultados de NPS en el equipo de Customer Service vendedor,
garantizando un equilibrio con los resultados y objetivos de productividad? Por lo cual se
propuso disminuir los objetivos de productividad del equipo en un caso promedio por hora,

garantizando que los indicadores de capacidad no se vieran impactados.

Mercado Libre Colombia LTDA
1. ASPECTOS GENERALES
1.1 Mision
“Democratizamos el comercio y los servicios financieros para transformar la vida de
millones de personas en América Latina” (MercadoLibre Colombia LTDA, 2022)
1.2 Vision
“Ser reconocida como la empresa de comercio electronico lider en superar las
expectativas de satisfaccion y confianza de sus clientes” (MercadoLibre Colombia LTDA, 2022)
1.3 Valores
En Mercado Libre cuentan con una cultura orientada en seis principios que priorizan la
diversidad, autonomia y creatividad dentro de su ADN. “Trabajamos para que nuestros
colaboradores y equipos se sientan protagonistas de su desarrollo mientras crean una
experiencia unica, centrada en el usuario. Nuestra estructura, dinamica y abierta a los riesgos,
crea un ambiente estimulante y plural, que forma grandes lideres y logra atraer a los mejores
talentos de Latinoamérica” (MercadoLibre Colombia LTDA, 2022)
e Competimos en equipo para ganar
e FEjecutamos con excelencia

e FEstamos en beta continuo



e Emprendemos tomando riesgos
e (Creamos valor para nuestros usuarios

e Damos el maximo y nos divertimos

1.4 Ubicacion Geografica

Direccion: Carrera 17 Numero 93 - 09 Piso 3
Pais: Colombia

Ciudad: Bogota D.C

Teléfono: +601 7053050
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Marcos Galperin
Chairman & CEO

Avriel Szarfsztejn Daniel Rabinovich Juan Martin Serna Sean Summers

Carlos Santos Marcela Villar Osvaldo Gimenez
Commerce Executive COO & Executive Vice Corporate Affairs Marketing Executive Vice
Vice President CFO SrVice President President Executive Vice President Executive Assistant Fintech President President
Business Strategic Corporate Customer - - -, Functional
— Operations Sr [—  Development Sr [—  Experience Vice R'f/ké 'C:?e"s‘ﬂ:n"fe — Pa’.’)”"eir“;ixt‘ce —  Operations Vice
Director Vice President President President
Shipping Sr Vice Finance Vice Freslie legrle Credits Sr Vice Advertising Vice
— ; — - —  Developmentsr — Government - — ]
President President g President President
Vice President Relations Sr
Administration & Loyalty &
— Wl FER WS — Control Sr Vice — (FGILE) (FREvETiEn — C\,/ber Se?“mly — Executive Assistant — Entertainment Vice
Vice President ’ Vice President Vice President "
President President
Commerce St Vice ) ) Product ' Marketing
|—  President & Brasil — F‘“gf%ﬁ;’;“';’"'”g —  Development Sr — ‘”'3;‘:;’2‘{“’" — Pay’;;’;ﬁzz;'\’ e8] [—  Commerce Vice
Sr Vice President Vice President President

Market & Strategic
— Iniciatives Sr Vice
President

Finance Controlling Technology Sr Vice People Sr Vice | Marketing Fintech
Vice President President President Vice President

Public Relations Sr
Director

“Elaboracion propia, basados en la informacion de MercadoLibre Colombia LTDA (2023). Organigrama oficial de
la empresa. [Figura 1.1]”

Funciones de Customer Service: Tienen como foco la experiencia de los usuarios con la
plataforma de Mercado Libre desde sus diferentes frentes en el ecosistema, actualmente desde
Customer Service se encuentra la linea directa de contacto con los usuarios, lo cual, nos permite
realizar andlisis de cada una de las dimensiones y areas que intervienen en la experiencia del
usuario, tales como: Producto, proceso, flujo, calidad y capacidad. Las funciones principales son:

1. Soporte al equipo de representantes frente a fricciones, casos de uso no mapeados y/o
grises.

2. Monitoreo, analisis y aplicacion de planes de accion de los diferentes indicadores de
medicion.

3. Reporte, propuestas y apoyo de desarrollo a otras areas involucradas en la experiencia del
usuario, como lo son: Mejora continua, producto, contenido y Quality System.

4. Elaboracion mensual de mesa de experiencia, enfocada en el analisis de NPS, highs &
lows, hipotesis centradas en activaciones, errores en la plataforma, gestion, cambios en

los procesos, entre otras y propuestas de mejora en los principales puntos.
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5. Seguimiento al desarrollo y resultados del equipo de representantes, buscando atacar sus

principales oportunidades en la linea.

1.6 Unidad o Departamento en el que se desarrolla la practica

La dependencia asignada para la elaboracion del plan de mejora es Customer
Experiencie, en donde se encargan de todo lo relacionado con la experiencia del usuario, desde el
contacto con el representante, la garantia de capacidad para la disponibilidad de agentes en
canales online y acumulados offline, hasta las propuestas de mejora en la plataforma, flujos,
procesos, y productos del ecosistema, también se encargan de analizar el comportamiento de
cada uno de los indicadores de medicion del equipo, implementando planes de accion enfocados
en mejorar los procesos internos y trabajando en conjunto con otras areas que intervienen en la

elaboracion de los mismos.

1.7 Analisis DOFA
La siguiente figura, denota el andlisis de la empresa en términos de debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa Mercado Libre Colombia LTDA, mediante

la herramienta DOFA.
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DEBILIDADES

« Limitacion de presupuesto para desarrollar mejoras en los

productos de cara a Marketplace.

- Capacidad limitada vs trafico e incoming de usuarios.
« Andlisis de procesos, flujos e indicadores de bajo impacto.

PORTUNIDADES

Ampliacion de su propuesta de valor en productos de servicio de
Mercado Pago en algunos paises.

- Diversificacion de los productos de Mercado Financieros para

fortalacer el ecosistema de servicios.

«» Definicion de una medicion efectiva de representantes.

FI] RTALEZAS

Desarrollo de tecnologias software.

ﬁ.pertura al cambio, innovacidn, automatizacion y nuevas formas de
hacer las cosas gue les permitan ser eficientes.

» Crecimiento exponencial y posicionamiento de la marca en
diferentes paises.

AMENAZAS

« Aumento de plataformas y uso de redes sociales para la compra y
venta de productos.

Muevos competidores con propuestas de valor similares y costos
de uso mas bajos.

«» Comportamiento econdmico de Argentina, casa matriz.

“Elaboracion propia, basado en el andlisis realizado a la empresa. [Figura 1.2]”

2. PLANTEAMIENTO DE PLAN DE MEJORA

2.1 Planteamiento central del informe de practicas profesionales

12

La empresa Mercado Libre Colombia LTDA es reconocida por buscar democratizar el

comercio por medio de una plataforma de compra y venta de productos con una estructura

confiable que le permite a los usuarios contar con todos los servicios pre venta y post venta,

como la pasarela de pagos y el servicio de logistica, lo cual brinda mayor seguridad y
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posicionamiento frente a la competencia, adicional a ello, presta servicios financieros en la

mayoria de los paises en los que tiene presencia.

Al ser una de las marcas de e-commerce mejor posicionadas y con un crecimiento por
encima del 50% vs 2022, se evidencia un aumento exponencial de trafico (Usuarios que navegan
en los portales de ayuda) e incoming (Usuarios que se contactan), esto, lleva a la compafia a
definir trimestralmente diferentes objetivos de eficiencia en busca de garantizar agentes
disponibles para la atencion online de nuestros usuarios y capacidad para mantener acumulados

sanos en contactos offline.

Dentro de esta definicion de objetivos se encuentra el aumento de la productividad del
representante, que afecta directamente sus resultados mensuales tanto en desempefio como en el
multiplicador de su bono (Incentivo monetario). Con el aumento de productividad por parte del
representante, dados los objetivos, se pierde el foco y calidad en la gestion para brindar mejores
experiencias a los usuarios y cae el NPS en procesos friccionantes pero con capacidad de
resolucion diferencial.

Su principal problematica es que actualmente, el NPS no es uno de los indicadores con el
que miden el rendimiento de los agentes de atencion al cliente, esto provoca que los
representantes se centren en mejorar solo las métricas con las que miden su desempefio,
adicional a los incentivos econdmicos que reciben por el cumplimiento de estos, Entre estas
métricas se encuentran:

e Excelencia Operacional: Mide la capacidad de resolucion de problemas de los usuarios

por parte de la compaiiia.
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e Productividad: Cantidad de casos gestionados en funcion del tiempo productivo de cada
representante.
e Key Experience Indicator: Nivel de atencion que recibieron los usuarios en el contacto

con el agente de atencion al cliente.

En el marco de la practica se evidencio que los resultados histéricos de productividad son
inversamente proporcionales dados los objetivos actuales, por lo que se planted la siguiente
pregunta ;Como Maximizar los resultados de NPS en el equipo de Customer Service vendedor,
garantizando un equilibrio con los resultados y objetivos de productividad? Por lo cual se
propuso disminuir los objetivos de productividad del equipo en un caso promedio por hora,

garantizando que los indicadores de capacidad no se vieran impactados.

Por lo tanto, el plan de mejora va enfocado en realizar analisis periddicos del
comportamiento comparativo de estos indicadores lo cual es fundamental para definir objetivos
sanos para cada uno de los equipos, manteniendo un equilibrio entre los indicadores de

experiencia y eficiencia e implementando pilotos que nos permitan medir el éxito de la iniciativa.

2.2 Importancia, limitaciones y alcances de su trabajo de practicas profesionales

La importancia de definir objetivos sanos que permitan mantener un equilibrio entre los
indicadores es fundamental para no sacrificar la experiencia (NPS) de nuestros usuarios basados
solo en los indicadores de capacidad, cuando aun se presentan tiempos ociosos en los diferentes
equipos. El NPS es uno de los indicadores mas importantes para la compaiiia porque permite

medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, realizar anélisis competitivos con otras empresas,
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definir prioridades trimestrales para el negocio e implementar mejoras efectivas, por ello, dentro
de Customer Service el principal foco en términos de traccion para los equipos se centra en este

indicador.

Por otro lado, a lo largo de la ejecucion del plan piloto se presentaron limitantes,
especialmente en el analisis para definir objetivos sanos, garantizando el menor impacto en los
indicadores de capacidad y alinear al equipo de representantes con el enfoque de experiencia por
encima de productividad para cumplir nuestro propdsito de cara al usuario, ain asi, logramos los

objetivos del piloto y nos enfocamos en lograr replicarlo a otros equipos.

Por ultimo, tenemos el alcance de este piloto para Mercado Libre, ya que, debemos tener
en cuenta que esto serd un avance exponencial para la compafiia, en términos de aumento de
NPS y medicién respecto a la competencia, teniendo en cuenta que actualmente tenemos equipos
internos y externos especializados en cada producto en diferentes paises y que se encargan de la

gestion de atencion al cliente de Mercado Libre para toda Latinoamérica.

2.3 Objetivo General
Maximizar los resultados de NPS en el equipo de Customer Service — Vendedor, en la
empresa Mercado Libre Colombia LTDA, por medio de la redefiniciéon de objetivos de

productividad del representante.
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2.4 Objetivos Especificos
e Analizar los resultados historicos y tendencias del NPS vs Productividad.
e Buscar estrategias para la aplicacion del plan en pro de reducir el impacto en indicadores
de capacidad.

e Aplicar un plan piloto en el equipo, realizando seguimiento constante de los resultados.

3. CONTENIDO PLAN DE MEJORA
3.1 Propuesta de Mejora
Resultados historicos y tendencias del NPS vs Productividad.

Como se menciond anteriormente, para Mercado Libre, el NPS es uno de los indicadores
de negocio mds importantes, sin embargo, actualmente se tienen otras métricas internas
enfocadas en garantizar indicadores de capacidad sanos para el equipo, entre ellos se encuentra la
productividad que es de gran importancia porque es uno de los indicadores clave para los
resultados de performance de los representantes. Para entender un poco el impacto, es importante
aclarar que el rendimiento de los agentes se mide con el compendio de resultados de tres

meétricas principales que componen el bono.

Cumplimiento de métricas Multiplicadores
EO' >=Target >=Target >=Target BU <Target BU EO 18 1.2 0,5 0
BU+3pp? BU -3pp -3pp
Produ  >=120%  >=100%  >=90% <90% Produ 12 09 03 ©
KEI Ind Q1 Q2 Q3 Q4 KEl Ind 10 . - .

“Informacion interna de MercadoLibre Colombia LTDA (2022). Bono por objetivos 2022 Reps. [Figura 3.1]”

La Excelencia Operacional y Productividad se definen por niveles de acuerdo con

objetivos establecidos por el area de calidad y planning de la compaiiia, ambos indicadores son
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excluyentes en el resultado final (Multiplicador de Nivel 4 es = a 0) y la métrica de KEI se
cuartiliza de acuerdo a los resultados mensuales del equipo, esta no es excluyente para el
representante (Ningin cuartil tiene multiplicador 0). El resultado de estos multiplicadores
mensuales, le da al representante un porcentaje a bonificar por su rendimiento y permite

cuartilizarlos para su performance trimestral.

En ese sentido, para el plan de mejora, se realizd un analisis historico de los resultados
de métricas bono del equipo de Vendedor (Pre-venta y Post-venta) ambos canales de atencion vs
la experiencia (NPS) con especial foco en la productividad, entendiendo que hace parte de los

indicadores de capacidad excluyentes para el representante.

Gestion NPS vs Produ

.- Correlaciéon Productividad vs Experiencia, impacto en operacion por
objetivos actuales

Chat c2Cc Result generales vs Interno

Preventa

o]
-
f= Mejor experiencia Productividad N1
g
. Prod Dif Dif
[ Equi NPS Prod NPS 0 o produ
o
Chat 31% 6 21% 75 -10% +1,5
c2c 32% 5 7% 7,5 5% +2,5
E Postventa
5 Mejor experiencia Productividad N1
. Prod Dif Dif
% Equi  NPS Prod NPS " feil o
o]
o Chat 0% 5 4% 81 -4% +31
ca2c 3% 6 1% 81 -3% +2]1
+ * Data sin tener en cuenta newbies NPs [l Produ

* Datos cross oficinas ( Int + Ext)

“Elaboracion propia, basados en el andlisis de los resultados de NPS y Productividad de los equipos de Vendedor
en MercadoLibre Colombia LTDA (2023). Informacion interna de la compaiiia. [Figura 3.2]”
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Dado lo anterior, se puede identificar que existe una relacion inversamente proporcional
entre los resultados de NPS vs Productividad, en donde, a mayor productividad del representante

menor experiencia y a menor productividad mejor experiencia.

Adicional a ello, se segmento la informacién por cada una de las oficinas para elaborar un
plan de mejora eficiente entre los resultados de los equipos internos (Con acceso al bono) y

equipos externos (Contratacion tercerizada con una propuesta de valor diferente).

Gestién NPS vs Produ 5

Postventa Cuadrantes

NPS INT @ TP @ OL

NPS +4% | Produ < 5,5

. . o v
[} p
o © o4 R a NPS +4% | Produ > 5,5
[ od .
)
o o |0 e NPS -4% | Produ < 5,5 (
(]
0% :.3 e g .
L)
o0 9P & ° NPS -4% | Produ > 5,5 (
[ 4 ® .6
..

OL: Con mayor part en cuadrantes 1y 2.

Ofi 1 2 3 4
TP: Con mayor part en el cuadrante 3, por poca
INT 8% 29% 4% personalizacién y conocimiento.
P 41% 59% - : INT: Con mayor part en el cuadrante 4 por cumplor con obj de
& oL 67%  29% 2% 2% [PreEiiEk

“Elaboracion propia, basados en el andlisis de los resultados de NPS y Productividad de los equipos de Vendedor
en MercadoLibre Colombia LTDA (2023). Informacion interna de la compaiiia. [Figura 3.3]”

Estrategias para la aplicacion del plan en pro de reducir el impacto en indicadores de
capacidad.
Con este panorama, se plante6 re evaluar los objetivos de productividad de los equipos

internos, en busca de incentivar a los representantes a enfocarse en la experiencia de los usuarios
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sin que se vean afectados sus resultados del bono y performance. Para la propuesta, es

importante tener en cuenta los posibles impactos en los indicadores de capacidad del equipo:

Acumulados: Cantidad de casos nuevos, abiertos, escalados y pausados donde el usuario
estd esperando una respuesta. Aplica solo para contactos offline (Por correo electrénico)
SLA Online: Porcentaje de casos online (Chat y C2C) atendidos con un tiempo medio de
espera real menor o igual al objetivo.

Porcentaje Tiempo Online: Tiempo total de logueo que el representante se encuentra
disponible para atender casos.

Incoming Gestion: Cantidad de interacciones gestionables por atencion al cliente.
Outgoing Gestion: Cantidad de interacciones gestionadas por atencion al cliente.
Ociosidad: Porcentaje de tiempo que un representante esta disponible para recibir casos y
no tiene ningun caso asignado, de ningln canal y cola.

Tiempo Medio Conversado (TMC): Tiempo conversado por caso de chat o llamado,
permite entender variaciones de productividad, ya que un mayor TMC por caso impacta
negativamente en la cantidad total de casos online gestionados.

Tiempo de Toque (TT): Tiempo desde que un representante toma el caso offline hasta que
realiza una accidon que se lo quita, permite entender variaciones de productividad, ya que
un mayor TT por caso impacta negativamente en la cantidad total de casos offline
gestionados.

Staff Real: Refleja el staff real en el admin de contactos, mas las proyecciones para los
meses futuros.

Staff Rango: Refleja el staff que deberia tener el proveedor, de acuerdo con el outgoing

solicitado y el rango de TMC considerado del equipo
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Dados los indicadores definidos anteriormente, se realizd un analisis que determino la
cantidad de outgoing perdido por semana en el equipo interno teniendo objetivos sanos de

productividad vs experiencia.

. FPost Venta _ Pre Venta i

"""" Chat | C2C | Chat | C2C |
""""" Casos perdidosporhora i 1+ 1 i 08 . 1
"""""""""" horasporrep | 64 | 64 | 64 | 64 |
T objetivooniine | 8% | | 82% | 8% . 82% |
""""""""""" Ociosidad | 5% i 15% | 5% i 15% |
"""""""""""""" Reps i 47 f 16 i 13 16
""""" indice de decrecimiento | 50% | 50% | 50% | 75% |
_ Outgoing Perdidopordia | 42 | B 13 1 54 |
| Outgoing Perdido por semana | 212 | - 178 | 65 | 268

.................................................................................................................................................

“Elaboracion propia, basados en la propuesta de productividad sana de los equipos de Vendedor en MercadoLibre
Colombia LTDA (2023). Informacion interna de la compaiiia. [Figura 3.3]”

Plan piloto en el equipo

Con el andlisis anterior, se determind que para evitar impacto en los indicadores de
capacidad del equipo y poder implementar el piloto (Disminucién de los objetivos) en el equipo
interno, se debe realizar la contratacion de 11 personas en los equipos externos. Con la siguiente

propuesta de cara a los objetivos:
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El objetivo de productividad se reduce “1 caso para Q3,y “1,3
casos para Q4

Nuevo Escenario Variacién Produ.
Preventa
N Obj Dif vs obj Dif vs obj
S Produ N1 a3 Qa
Chat 5.8 6,9 -0,8 -
c2c 5,6 67 < 1,2
Postventa
. Obj Dif vs obj Dif vs obj
e Produ L% a3 a3
Chat 61 73] -1 13
c2c 6,6 7,9 < 1,3

S

“Elaboracion propia, basados en la propuesta de productividad sana de los equipos de Vendedor en MercadoLibre
Colombia LTDA (2023). Informacion interna de la compaiiia. [Figura 3.4]”

El plan de mejora se aplic exitosamente desde el mes de agosto en los equipos internos
con excelentes resultados en la evolucion del NPS, en donde se consiguieron +13 puntos

porcentuales julio vs octubre.

NPS (promedio segtin seleccién)

15,0%

10,0%

2%
julio 2023 agosto 2023 septiembre 2023 octubre 2023

“Informacion interna de MercadoLibre Colombia LTDA (2023). Tablero de NPS Lineal. [Figura 3.5]”

3.2 Conclusiones
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Se ejecutd un plan piloto en la compaiiia a partir del mes de agosto para el equipo de
vendedor (Pre venta y Post venta) en Mercado Libre, el cual dio resultados muy positivos y es
importante que la compaiiia logre replicarlo en otros equipos para poder aumentar los niveles de

NPS y ser mucho mas competitivos.

Dada la aplicacion de la iniciativa, se concluye que el analisis constante de los resultados
de la compaiiia, permite que se puedan implementar planes efectivos en los equipos, en este caso,
se evidencio que fuera de las fricciones que puede llegar a tener el usuario por el disefio de los
productos y procesos internos que hacen parte de reglas de negocio establecidas, en donde el
equipo de Customer Service no logra tener mayor campo de accion, si se pueden tener mejores
resultados en los indicadores de experiencia, atacando puntos que estan dentro de su control.

Los altos objetivos de productividad afectan directamente el nivel de experiencia de los
usuarios porque no permiten que el representante logre tener un contacto enfocado en la
resolucion, empatia, argumentacion y contencion, por ello, es indispensable que desde el equipo
de planning se realice un monitoreo trimestral de los objetivos de los equipos para definir

numeros sanos, basados en la experiencia y no solo en los indicadores de capacidad.

Por ultimo, se identifica que el sistema de incentivos a los representantes de atencion al

cliente no es consecuente con los objetivos de la compaiiia, por lo que se recomienda revalidar si

los indicadores seleccionados son los mas efectivos.
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4. SEGUIMIENTO A PRACTICA PROFESIONAL
La programacion de actividades en consenso con Mercado Libre Colombia LTDA para el
cargo de Team Leader en el area de Customer Service, dentro del marco de la practica
profesional, se enuncia a continuacion:
1. Analizar y presentar informes completos sobre la evolucion de indicadores del equipo
2. Soporte al equipo de representantes frente a fricciones, casos de uso no mapeados y/o
grises.
3. Monitoreo, andlisis y aplicacion de planes de accion de los diferentes indicadores de

medicion.
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4. Reporte, propuestas y apoyo de desarrollo a otras areas involucradas en la experiencia del
usuario, como lo son: Mejora continua, producto, contenido y Quality System.

5. Elaboracion mensual de mesa de experiencia, enfocada en el andlisis de NPS, highs &
lows, hipotesis centradas en activaciones, errores en la plataforma, gestion, cambios en
los procesos, entre otras y propuestas de mejora en los principales puntos.

6. Seguimiento al desarrollo y resultados del equipo de representantes, buscando atacar sus

principales oportunidades en la linea.

4.1 Cumplimiento de objetivos trazados

Periodo Actividades realizadas Logros y/o limitaciones
Julio e Analisis de los resultados e Se logra identificar y
historicos de NPS y comprobar en los andlisis que
Productividad. la relacion entre las dos
e Propuesta inicial a métricas analizadas es
supervisores. inversamente proporcional.

e La primera limitacion es
suplir la cantidad de casos

perdidos por hora.
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Agosto Cambiar la mentalidad de los
e Reunién con el equipo de representantes y enfocarlas a
plannig para validar la cantidad brindar una experiencia
de agentes adicionales para teniendo en cuenta que la
suplir los casos perdidos. métrica no impacta en su
bonificacion mensual.

Comunicacién e Aprobacion de la propuesta
implementacién del piloto en el por parte de los Directores y
equipo. Managers.

Septiembre Creacion de tablero de Contratacion de 6 agentes
seguimiento para verificar para suplir los casos perdidos
agentes que estan desalineados por hora.
con el piloto. Aumento de 2% en NPS en el

primer mes del piloto.
Octubre Reunion con supervisor de otro Aumento de 9% en NPS en el

equipo para replicar la

iniciativa.

segundo mes del piloto.




