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RESUMEN

Mercado Libre es una plataforma de e-commerce, creada por Marcos Galperin en el afio
1999 en Argentina, y desde sus inicios, hace aproximadamente 20 afos, ha visto un
crecimiento exponencial en su alcance en Latinoamérica. Gracias a esta plataforma, los
usuarios pueden vender y comprar una gran variedad de productos, tanto nuevos como
usados. Ademas del servicio como intermediario entre sus usuarios, Mercado Libre
cuenta con servicios como “Mercado Pago”, “Mercado envios”, etc. los cudles seran
presentados dentro de este documento.

Con la finalidad de identificar la manera en la que Mercado Libre logré alcanzar tales
niveles de éxito, se realizd6 un analisis sobre las estrategias que dicha empresa ha
realizado durante los Gltimos afios y su entorno. Ademas, mediante el uso de matrices de
analisis estratégico, obtuvimos una serie de estrategias potenciales que Mercado Libre
podria aplicar para la mejora de su rendimiento empresarial. Gracias a este estudio
fuimos capaces de concluir que seria efectivo para Mercado Libre aplicar estrategias
como la de integracién horizontal, hacia adelante y hacia atras, penetracion de mercado,

desarrollo de producto y diversificacion relacionada o no relacionada.
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ABSTRACT

Mercado Libre is a platform related to the e-commerce market, created by Marcos Galperin
in 1999 in Argentina, and since its beginnings, about twenty years ago, it has seen an
exponential growth in their reach throughout the Latin-American market. Thanks to this
platform, the users can purchase and sell a wide variety of products, which could be new or
secondhand. Aside from the service they provide as an intermediary between their users,
Mercado Libre also offers such services as “Mercado Pago”, “Mercado Envios”, etc; which

will be explained further into the document.

With the goal to identify the way that Mercado Libre managed to achieve such high levels of
success, we performed an analysis of the strategies that have been implemented by the
company over the last few years, and also, investigated about the market that they developed
their business in. Besides said investigation, with the help of business strategic analysis
matrices, we obtained a list of potential strategies that Mercado Libre could use to obtain a
better enterprise performance. Said strategies include horizontal, forward and backwards

integration, market penetration, product development and related or unrelated diversification.
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INTRODUCCION

Las plataformas de ecommerce han aumentado de forma considerable tras la coyuntura
actual. En un ambiente donde la constante es comprar articulos desde la seguridad de casa,
sin tener contacto con otras personas y priorizando la salud de la familia. Siguiendo esta
constante es fundamental mencionar a una de las empresas con mayor presencia y
crecimiento en América latina: Mercado Libre. Dicha empresa fundada el 2 de agosto de
1999, en la Republica de Argentina por Marcos Galperin y Hernan Kazah han alcanzado algo
impresionante tanto en el ambito econémico como el institucional siendo uno de los pioneros
en el comercio electrénico de la regidn. EI impacto de esta empresa es tan grande que cuenta
con presencia en 19 paises. Tomando como referencia lo mencionado anteriormente, en el
presente trabajo haremos un andlisis organizacional profundo de Mercado Libre,

desmenuzando las principales razones de su éxito.



CAPITULO I: DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1 Diagndstico interno

1.1.1 Analisis del modelo de negocio

Figural.1l

Modelo Canvas de Mercado Libre

BUSINESS MODEL CANVAS

Asoclaiones Cave

L inversionistas

2. Compradores

1. Vendedores

A, Empresas de entroga
soreditades en cada pais
(OCA, Correo Argenting,
Andresni, OCASA, FedEx
DML

5. Praveedores de
nsumaos para
empaquetado y envio de
podidos

6. Proveedores de
tecnologla (Amazon
AWS)

Logistica {almactn y distribucian), remuneracion de empleados, marketing,
mantenimiento de la plataforma digital, costo do mantenimianto de oflcinas

M tiviclades Clave

Desarrollo y mantenimiento de la
Infraestructurm tecnologhcs {(pAgine web),
intermediacion en ventas (B2C y C2C),
atenclén ol clente, publicidad y la gestian
logistica de sus almacenes

Recursos dlave
Rocurson fislicos: Almacenas,oficinas y
mntetiales de aollcinag
Kecursos humanos: trabajadorces del drea
adiministrativa, logistica, operativa, de
marketing, de ventas y de atenciédn ol
cliente
Recurson Intelectuales: piaging web
plataforma tecnoldgica propla, programas
para ol seguimiento de pedidos, saftware
pora adesinistracidn logistics

Astrustura de costos

Propuests de valor

Principalmente ofrece un
espacko pars gue vendedares
puedan ofartar sus productos v
servicion, ¥ para que los
compradores puedan encontrar
10 gue necesiten de cuslouier
parte del mundo. Ademas,
ofrecen seguridad en lax
transacciones, Dusn SOports »
clientes y vendedores (atencion
A Quejas ¥ reclamos, soporte
tédenlcn), plataforma simple y
de facil uso, facilidad en los
Pagos (gron varieded de
métodos de pago), ofrece
financlamientos, gran varedad
de cotegorios de productos » s
venta

1, Publicidad dentro de la pAgina (por diferentes empresas)

EMPRESA:

Rolaciones con hentes
1. Soporte (recepcidn de quejes v
comentarios).
2. Seguimiento de los pedidos

1. Entregos gratis (México y Argentina)
A Facllidad con los métodos de pago

{mercado pago)
5. Financiamiento a comerciantes

(mercado créddito)

O, Programa de alillacion por puntos

(Mercado Puntos)
Canales

Pagios Web {internet), aphicacion de
Mercado Libre para 108 y Androld, v

mearcado de envios de podidos,

Fueites de ingresos

2. Intereses (mediante mercado crédito)

1. Comislones por venta

5. Comislones por tramancciones (mediante mercado pago)

4. Comisiones por envios

MERCADO Limne

Segmontos de chontes

Comerciantes
(emprendedores
digitales) y compradares
pertenecientes »
Latinoameérica que eatd
en busca de un articulo
en wapecifico y deses
realizar una compra facil
¥ segura

Elaboracién Propia

1.1.2 AnAlisis funcional

e Gerencia 0 Administracion (RRHH):

Mercado libre fundada en 1999 por Marcos Galperin, actualmente la presidencia del

directorio de la empresa la esta ocupando el brasilefio Stelleo Passos Tolda, el cual tiene una

gran trayectoria dentro de la organizacion (Cronista.com, 2020b).

Mercado Libre a raiz de la situacion de la pandemia, ha decidido tomar accion y

sumar soluciones innovadoras a sectores afectados por el aislamiento, es por ello que ha

desarrollado una alianza laboral con Alsea, y Arcos Dorados, para integrar de manera

temporal a su plana laboral 150 colaboradores a sus areas de Atencidn al Cliente y Envios
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(Mercado Libre, 2020). Asimismo, han implementado el teletrabajo asegurandose que sus
trabajadores cuenten con todas las comodidades necesarias para el desarrollo continuo de sus
actividades. Por ejemplo, utilizan herramientas de comunicacion para el dialogo y control de

las actividades ademas tratan de proporcionar un ambiente cercano y empatico.

e Marketing:

Mercado libre posee un programa de fidelizacion llamado “Mercado Puntos” donde
los usuarios podran acumular puntos y acceder a una serie de beneficios a raiz de las compras
o de desafios que realicen. De acuerdo al nivel que se encuentren sera el beneficio que reciban
(envios gratis, devoluciones, 20% off, etc.). Ademas de ello, cuentan con “Mercado Ads”
una herramienta para publicitar los productos de sus vendedores y darles asi mas visibilidad

con el fin de atraer a nuevos clientes e incrementar sus ventas («Mercado Puntos», s. f.).

Respecto a los centros de distribucion estos se ubican en Colombia, Argentina, Brasil
y México, en ellos se realiza el proceso de recoleccion, inspeccion y almacenamiento del
producto para mantener un orden y asi hacer mas sencillo la busqueda de este; al finalizar los
paquetes se agrupan para ser enviados y se aseguran de que el producto adquirido llegue a
las manos del cliente. Este proceso va de la mano con su servicio de Mercado Envios el cual
ha ayudado a optimizar el tiempo de entregas ademés de proteger los paquetes en caso de
algun suceso inesperado. Este servicio trabaja con los principales correos y empresas
logisticas latinoamericanas: OCA, Correo Argentino, Andreani, OCASA, FedEx, DHL,
Deprisa, Estafeta, Chile Express y Blue Express.

e Finanzas y Contabilidad:

En junio del 2020, Mercado Libre tenia una deuda de $1.19 mil millones a
comparacion de $772.6 millones de hace un afio. Sin embargo, posee un efectivo neto de 1.57
mil millones que la compensa. Segun el Gltimo balance de la empresa se puede concluir que
sus pasivos son casi iguales a sus activos liquidos por lo indica que la empresa tiene una

situacién bastante estable en el mercado (La Verdad,2020b).



Por otro lado, Mercado Pago lanzé su propio fondo de inversidén donde se podra ganar
un aproximado del 4.3% de rendimiento anual del total esto es para los usuarios de la
aplicacion, ellos podrén disponer de manera inmediata de este dineroy usarlo en las empresas
afiliadas al servicio. Esto representaria una nueva fuente de ingresos para Mercado Libre,

fortaleciendo su posicion financiera (Steve,2020).

e Produccion y Operaciones:

El primer paso para iniciar ya sea un proceso de compra o venta es el del registro de
cuenta, los clientes deberdn seguir un proceso sencillo: registrar un e-mail valido (o razén
social en caso de los vendedores), crear una contrasefia, y aceptar los términos y condiciones
de la empresa. En el proceso de compra y venta, Mercado Libre ofrece diversos métodos de
pago ya sean tarjetas de crédito y débito (Visa, MasterCard, American Express), Pago
Efectivo, el cual es un método donde puedes pagar en agencias y agentes con dinero en
efectivo, hasta su propio mecanismo de pago llamado “Mercado Pago” (cuenta donde sus
usuarios disponen de su dinero para realizar pagos ya sea en Mercado Libre como en otros

establecimientos).

Si el proceso de compra y venta se realiza a través de la app de Mercado Pago los
clientes y vendedores se aseguran de que sus productos estan 100% protegidos y seguros. Si
el cliente tuviera algun reclamo respecto al producto podria reportar un reclamo y se
devolveria el 100% del dinero. Por el lado de los vendedores al recibir su dinero por la app,
este estara monitoreado 24 horas al dia. Ademas, que para el retiro del dinero demandan de
una clave de seguridad para la tranquilidad de ellos. El proceso descrito de operaciones en
Mercado Libre es posible gracias a la infraestructura tecnoldgica que posee brindada por

Amazon Web Services y con el soporte de desarrolladores propios.

e Investigacion y Desarrollo:

En Bogot4, Colombia; Mercado Libre se encuentra desarrollando un centro de
tecnologia e innovacion el cual planea lograr que la empresa sea la compafiia mas valiosa a

nivel tecnoldgico. Ademas, en Silicon Valley, California, cuentan con un centro de 1&D, que



opera desde el afio 2011. Asimismo, mediante la adquisicion de un software factory llamado
“Lagash” Mercado Libre quiere expandir su capacidad de gestionar sus proyectos de
tecnologia en paises como Argentina, Chile, Colombia, México y Uruguay (InfoTechnology,
2020).

Por otro lado, su pagina web esta disefiada con un tipo de infraestructura en la nube
que ha sido brindada por Amazon Web Services un proveedor de tecnologia. Con este
servicio se espera brindar el mejor servicio a sus usuarios ademas de otorgarles las mejores

herramientas para desarrollar los mejores productos.

e Sistemas de Informacién Administrativa:

Desde el 2017, Mercado Libre utiliza el SAP HANA, el cual le permite manejar y
analizar grandes cantidades de datos al instante. Cuando Mercado Libre decidié migrar toda
su base de datos a SAP HANA, lo hizo con la ayuda de la consultora de TI, Neoris. Esta
consultora ha sido galardonada cada afio desde el 2014 con el SAP Pinnacle Award, premio

que se otorga a los socios que han tenido grandes resultados en su trabajo con SAP.

Mediante SAP HANA, Mercado Libre posee una base de datos que le brinda
herramientas analiticas y actia como un almacén moderno e integrado de informacion en un
mismo lugar y en tiempo real. Segin el Gerente de administracion y control de Mercado
Libre, este nuevo sistema le permite a la empresa consultar rapidamente los procesos de
pagos automaticos, reportes de auditoria y reportes de cierre contable. Antes de SAP HANA
los reportes de cierre contable tardaban méas de 4 horas, tras la instalacion del software, se

pueden terminar en 15 minutos.

1.1.3 Andlisis de la cadena de valor

1.1.3.1 Actividades de Primarias:

e | ogistica de Entrada:

Con respecto al disefio de su pagina web, Mercado Libre opta con un tipo de

infraestructura en la nube la cual se la es proveida por Amazon Web Services. Este tipo de
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servicio brinda la mejor experiencia posible. Por otro lado, la utilizacién de la nube permitia

a la empresa almacenar y disponer de la informacion de manera inmediata.

Asimismo, Mercado Libre disefia distintos planes de promocion de productos para
los usuarios que buscan vender en la plataforma. Respecto a estos vendedores, Mercado Libre
permite la libre exposicion de productos, empero si se desea aumentar la promocion de estos
se deberd aplicar un cargo. Cuentan con membresias de acuerdo a las necesidades del
vendedor (exposicion del producto, tiempo de exposicion, ofrece cuotas sin interés con
bancos seleccionados, ofrece Mercado Pago); el costo de publicar un producto es gratis en
contraste el costo de vender varia de acuerdo a la membresia del vendedor. Con la membresia
“Gratuita” Mercado Libre no cobra ningln porcentaje de venta, la exposicion de los
productos es baja y se exponen por el tiempo de 60 dias mientras que, en la “Clasica” y
“Premium”, la exposicion de los productos es relativamente alta y el tiempo por su exposicion

es ilimitado, asimismo, los porcentajes son de 7% y 9% por venta respectivamente.

e Operaciones:

El primer paso para iniciar un proceso de compra es el registro de los usuarios ya sea
los clientes o los vendedores; como se menciono se sigue un proceso sencillo y gratuito. Los
clientes procederan a la seleccién del producto y ahi es donde comienza el proceso de pago
del pedido, la empresa cuenta con diversos métodos de pago desde tarjetas de crédito y débito
(Visa, MasterCard, American Express), “Pago Efectivo™, hasta su propio mecanismo de pago
llamado “Mercado Pago”. Este es como una cuenta donde sus usuarios disponen de su dinero

para realizar pagos ya sea en Mercado Libre como en otros establecimientos.

Mercado Libre se preocupa por la tranquilidad tanto de sus clientes como de sus
vendedores es por ello que si el cliente realiza su compra con Mercado Pago éstas estaran
100% protegidas y si este tuviera algin reclamo respecto al producto podria reportar un

reclamo y se devolveria el 100% del dinero.

Por parte de los vendedores que han recibido el dinero por Mercado Pago, Mercado

Libre se encarga de monitorear los pagos 24 horas del dia, para el retiro del dinero demandan



de una clave de seguridad. Ademas, les brindan asesorias para los posibles reclamos que los
clientes puedan tener con los productos. Sin embargo, a inicios de octubre una serie de
denuncias sobre estafas de producto fueron recibidas implicando a Mercado Libre, ellos
respondieron con que era un problema vinculado con la seguridad sobre todo de la plataforma

de compra y venta.

Por ultimo, el nivel de expansion de Mercado Libre se continla extendiendo en
territorio latinoamericano cuenta con operaciones en paises como Argentina, Bolivia, Brasil,
Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Guatemala, México, Nicaragua, Panama, Perd,

Paraguay, El Salvador, Republica Dominicana, Uruguay, Honduras y Venezuela.

e | ogistica de Salida:

Mercado Libre posee 6 centros de distribucion a lo largo de América en paises como
Colombia (1), Argentina (1), Brasil (2) y México (2). Estos centros a través de Mercado
Envios han ayudado a optimizar el tiempo de entregas y proteger los paquetes en caso de
algun suceso inesperado. Mercado Envios trabaja con los principales correos y empresas de
logisticas tales como FedEx y DHL. En los centros de distribucion se encargan del proceso
de recoleccion e inspeccién del producto, luego estos se almacenan en mddulos para
mantener un orden y asi hacer mas sencillo la busqueda de este. Por Gltimo, se agrupan los
paguetes para enviar y con todo ello se aseguran que el producto adquirido llegue a las manos

del cliente.

Los canales por donde se puede encontrar Mercado Libre ademas de su pagina web

principal (www.mercadolibre.com) son aplicativos moviles para iOS y Android. Estos han

presentado una serie de fallas a inicios de octubre y han perjudicado el proceso de compra de

los clientes.

e Marketing y Ventas:

Mercado libre cuenta con un programa de fidelizacion llamado “Mercado Puntos”, el
registro es automatico para todos los usuarios de la web. De esta manera, los usuarios a raiz
de las compras o de desafios que realicen podran acumular puntos y acceder a una serie de
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beneficios tales como envios gratis, devoluciones, 20% off; de acuerdo al nivel que se
encuentren («Mercado Puntos», s. f.). Por otro lado, cuentan con una herramienta que permite
a sus vendedores publicitar sus productos y darles asi mas visibilidad para atraer a nuevos

clientes e incrementar sus ventas, esta recibe por nombre “Mercado Ads”.

e Servicio Postventa:

Mercado Libre cuenta dentro de su pagina web con un apartado llamado “Ayuda”
donde ofrecen soluciones. Ademas, dan las posibilidades de contacto por teléfono, chat o
email para asesorar al usuario ante cualquier inconveniente. Asimismo, cuentan con un libro
de reclamaciones donde los usuarios pueden mostrar su disconformidad respecto a la
atencion o en relacion a la experiencia de compra, venta, pago, cobro; para que quede
constancia de la queja o reclamo la empresa envia una copia de este con la respectiva

respuesta.

1.1.3.2 Actividades de Soporte:

e |Infraestructura:

A fines de junio del 2020, Mercado Libre tenia una deuda de 1.19 mil millones de
dolares a comparacion de 772.6 millones de dolares de hace un afio. Empero, posee un
efectivo neto de 1.57 mil millones que compensa la deuda. Segun el dltimo balance de la
empresa se puede concluir que sus pasivos totales son casi iguales a sus activos liquidos por
lo que esto indica que la empresa tiene una situacion bastante sélida en el mercado y no tiene

una gran carga de deuda (La Verdad, 2020b).

e Gestion de RR.HH:

Actualmente, Mercado Libre a desarrollado una alianza labora con Alsea (operadora
de Burger King Argentina y Starbucks Argentina y Uruguay) y Arcos Dorados (licenciataria
de McDonald’s en Argentina) para incorporar de manera temporal a su plana laboral 150
colaboradores a sus &reas de Atencion al Cliente y Envios, como requisito estos no deben
estar desarrollando sus tareas en los locales que trabajan debido a la pandemia ademas de

contar ya con una experiencia laboral. Esto ha llevado a que otros paises tomen como ejemplo
8



esta gran iniciativa, el sumar soluciones innovadoras a sectores afectados por el aislamiento
(Mercado Libre, 2020).

Por otro lado, han implementado el teletrabajo asegurandose que sus trabajadores
cuenten con todas las comodidades para que puedan trabajar comodamente desde casa
(conexidn, ergonomia, laptops, etc.). Asimismo, utilizan herramientas de comunicarse con
sus colaboradores, garantizan un ambiente cercano y empatico para con ellos. Por ultimo,
Mercado Libre se encuentra posicionado dentro del ranking regional Great Place to Work en
el 2019 como la segunda mejor empresa para trabajar en Latinoamérica, este premio implica
que la compafiia ha logrado mantener su cultura organizacional en sus diversas sedes a pesar

de las diferentes costumbres.

e Desarrollo de Tecnologia:

Mercado Libre esta trabajando en un centro de innovacion tecnoldgica en Bogota,
Colombia. Con este centro se planea lograr que Mercado Libre sea la compafiia mas valiosa
a nivel tecnoldgico, el talento que se estd buscando necesita de habilidades como desarrollo
de softwares, seguridad informatica, etc. Este centro tiene como objetivo brindar soporte,
tecnologia, innovacion y empleo al pais. Asimismo, actualmente la infraestructura
tecnoldgica de la plataforma es brindada por Amazon Web Services y usan servicios como
SAP HANA para la base de datos de la compafiia. Por ultimo, cuentan con desarrolladores

propios que permiten que la empresa pueda seguir innovando tecnoldgicamente.

e Compras:

Mercado Libre para reducir el impacto medio ambiental desde finales del 2018,
decidié reemplazar el plastico y comenzé a utilizar en los empaques de Mercado Envios de
Argentina y Brasil un material llamado bioplastico que es 100% biodegradable, la compafiia
para este proyecto invirtio aproximadamente 1,2 millones de dolares y se quiere que todos

los paises en los que opera tomen la misma iniciativa (Iproup,2020a).

Asimismo, Mercado Libre adquirié un software factory llamado “Lagash” el cual
ayudara a la empresa a expandir su capacidad de gestionar sus proyectos de tecnologia en
9



paises como Argentina, Chile, Colombia, México y Uruguay. Ademas, le permitira
desarrollar nuevos centros de desarrollo y potenciar su centro de tecnologia en Argentina
(InfoTechnology, 2020).

1.1.4 Definicién y sustentacion de las ventajas competitivas de la empresa.

Calidad de respuesta a clientes superior

Mercado Libre cuenta con una gran variedad de medios de pago respondiendo a las
necesidades de sus clientes. Latinoamérica cuenta con indice bajo de uso de tarjetas de
crédito, lo cual dificulta las compras en linea. Sin embargo, en el 2003 se lanz6 “Mercado
Pago”, disefiado para facilitar las transacciones de compra y venta en Mercado Libre al
otorgar un sistema que permite a los usuarios recibir y enviar pagos de manera rapida, segura
y facil, sin la necesidad de tener una tarjeta de crédito. Esto no solo mejora la experiencia del

comprador, sino aumenta la cantidad de clientes que puede usar Mercado Libre.

Mediante “Mercado Envios”, les ofrece a los vendedores pertenecientes a Mercado
Libre la oportunidad de transportar su inventario a los almacenes de Mercado Libre, en donde
seran empaquetados y enviados a su destino final. En el caso de vendedores grandes también
se les ofrece el servicio de recojo, para que no tengan que transportar la mercaderia ellos
mismos hasta los almacenes. Esto le permite a Mercado Libre garantizar la velocidad de la

entrega de sus pedidos y el control de calidad de estos.

Mediante Mercado Crédito, Mercado Libre cre6 una alternativa para los vendedores
que tenian una necesidad por un préstamo bancario, y que, sin embargo, no tenian la
capacidad de obtenerlo mediante una entidad financiera tradicional. Las ventajas que ofrece
este sistema al vendedor son: 1) condiciones flexibles ya que el vendedor elige el monto que
desea y en cuantas cuotas lo puede pagar, 2) es un proceso muy sencillo y requiere de minima
documentacion ya que el vendedor pasa por un analisis de comportamiento del usuario. Este
sistema impulsa a los vendedores a preferir a Mercado Libre ya que ven una entidad que les
puede brindar el apoyo que necesitan en el desarrollo de su negocio. Con todo ello, Mercado

Libre encuentra las mejores formas de satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Respecto a su capacidad de respuesta a los usuarios, Mercado libre les brinda a sus
usuarios la capacidad de contactarse por teléfono, chat o e-mail con una central de ayuda.
Ademas de esto, cuenta con un libro de reclamaciones, en donde pueden ingresar una queja
o reclamo. Segun la pagina oficial de Mercado Libre, el tiempo maximo para obtener una
respuesta a una queja es de 30 dias.

Innovacién superior

Mercado Libre Classifieds: en algunos paises en donde opera Mercado Libre, es
posible realizar ventas de inmuebles, automoviles y servicios mediante la plataforma.
Consideramos que tiene una ventaja competitiva por innovacion superior ya que ninguno de
sus competidores como, Amazon.com, ofrecen este tipo de productos en sus plataformas.

Los distintos complementos que brinda Mercado Libre, como “Mercado envios”,
“Mercado crédito”, “Mercado pago” y “Mercado Libre Classifieds”, son una innovacion
importante para el sector, ya que en la actualidad Mercado Libre es el tinico Marketplace que
brinda estos servicios en Latinoamerica.

1.1.5 Determinacion y sustentacion de las Fortalezas y Debilidades de la empresa y

por Unidad Estratégica de Negocio (UEN)
Fortalezas

e Cuenta con un proveedor de infraestructura en la nube (AWS) el cual le brinda las
herramientas necesarias para desarrollar los mejores productos para los usuarios.

e Tiene un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores.

e Tiene un servicio de membresia dirigido a sus vendedores para impulsar sus
productos en la pagina web donde estos tienen que pagar una baja comision entre 7%
y 9% por sus ventas, a diferencia de su competidor Amazon, donde las tarifas varian
de 8-15% de acuerdo al producto ademas de una suscripcion mensual.

e Posee un gran nivel de expansion en paises latinoamericanos (Perd, Argentina,
Colombia, México, etc.).

e Cuenta con diversos métodos de pago para proporcionar facilidad de compra a sus

clientes, asimismo tiene un mecanismo propio de pago llamado “Mercado Pago”.
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Posee diversos centros de distribucion que permiten optimizar las entregas, a traves
del proceso de recoleccion, inspeccion y almacenamiento del producto.

Cuenta con Mercado Envios, un servicio que brinda transporte y proteccion a los
paquetes en caso de algun suceso inesperado y trabaja con los principales correos y
empresas de logisticas.

Tiene un programa de fidelizacion llamado “Mercado Puntos”, el cual permite que
los usuarios realicen mayores compras en la pagina web.

Provee el servicio “Mercado Ads”, por el cual los vendedores pueden publicitar sus
productos.

Dentro de su pagina web cuenta con un apartado exclusivo de ayuda al usuario
ademas de un libro de reclamaciones para quejas o reclamos facil de usar. En
comparacién de su competidor Amazon en el que para realizar un reclamo primero el
cliente debe contactar con el vendedor, y después de ciertos requisitos la empresa
intermedia.

Tiene alianzas laborales con empresas para ayudar a sectores afectados por el
aislamiento.

Ha brindado las mejores comodidades para sus colaboradores con respecto al
teletrabajo.

Se encuentra posicionado en el 2° lugar dentro del ranking regional Great Place to
Work en el 2019.

Esté desarrollando un “Centro de tecnologia e innovacion” en el cual se buscara darle
mas valor a la compafiia a nivel tecnoldgico, desarrollando soluciones.

Busca reducir el impacto ambiental mejorando el empaque de entrega de sus
productos.

Posee el software “Lagash” el cual le permite expandir la capacidad de gestionar los
proyectos tecnoldgicos en paises de Latinoamérica.

Mercado Pago desarroll6 su propio fondo de inversion donde los usuarios podran
ganar un 4.3% aproximadamente del rendimiento anual del total.

Utiliza el SAP HANA para analizar y manejar grandes bases de datos ademas de

mejorar la eficiencia de sus procesos. Asimismo, la migracion de sus bases de datos
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fue de la mano con la empresa NEORIS la cual fue galardonada con el SAP Pinnacle
Award.
Debilidades:

e Alinicios de octubre, la aplicacién y pagina web de Mercado Libre ademas de su app
de pagos “Mercado Pago” no estaba funcionando y esto no permitia a los usuarios
realizar un proceso de compra con satisfaccion.

o Ultimamente, se estan registrando denuncias por estafas en la pagina web de Mercado
Libre, esto vinculado a problemas en la seguridad en la plataforma de compra y venta.

1.2 Diagnéstico Externo
1.2.1 Analisis PEST

e Fuerzas Politicas

La Ley Modelo sobre Comercio Electrénico creada por la ONU brinda un conjunto
de reglas internacionales y normas sobre la informacidn que se obtiene mediante el comercio
electronico. Asimismo, esta ley busca dar conceptos basicos acerca de la neutralidad
tecnologica y busca que los contratos online tengan la misma validez que uno fisico
(CNUDMI, s.f.). Ademas, abarca temas como proteccion del consumidor, medios de pago

electronico, cooperacion entre paises y seguridad de informacion y datos.

En América Latina, el comercio electrénico esta regulado en menor proporcién en
comparacion a otros continentes ya que no todos los tratados abarcan de forma exhaustiva
temas relacionados al comercio electrénico. La Alianza del Pacifico brinda informacion
acerca de la Ley de proteccion del consumidor en linea, proteccion de la informacion personal
y brinda soluciones para conflictos ocasionados por las transacciones electrénicas (Ramos,
2017). Asimismo, Mercosur y Alianza del Pacifico incluyen regulaciones acerca de
ciberseguridad y software. Sin embargo, no brinda informacion detallada acerca de la
cooperacién en ciberseguridad lo cual es contraproducente tanto para empresas como para
compradores. Mas aun, solo ocho de los paises tienen en cuenta las leyes internacionales de

comercio electrénico en Latinoamérica (Ramos, 2017).
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Hoy en dia, debido al auge del comercio electronico provocado por el coronavirus,
algunos paises estan proponiendo implementar mas regulaciones al comercio electrénico. Tal
es el caso de Brasil, el cual tiene como objetivo aplicar un impuesto del 0.2% a las
transacciones electrénicos (Gestion, 2020), Argentina, el cual busca hacer cambios en la Ley
de software (Meafios, 2020), Perd, el cual esta gestionando nuevas politicas publicas para el
comercio electronico (América Retail, 2020) y México, el cual planea gravar las ventas que
se dan por comercio electronico (Gestion, 2020). Debido a que hoy en dia los paises
latinoamericanos cuentan con poca regulacion, Mercado Libre obtiene una oportunidad por
ello. Sin embargo, algunos paises estan buscando implementar mas restricciones por lo que
en el futuro Mercado Libre estaria regulado en mayor medida a afios anteriores, lo que

equivaldria a una amenaza futura.

Por ultimo, existe poca claridad en el pago de aranceles para los productos que ofrecen
los vendedores. Estos pagos pueden llegar a ser el 50% del pedido (Palacios, 2019). Ademas,
se desconoce el monto que los vendedores pagaran en aduanas, por lo que, si es que estos
pronosticaron que el arancel iba a ser menor, la diferencia lo asume la plataforma (Palacios,
2019). Esto amenaza a Mercado Libre ya que, al no existir claridad en las politicas

arancelarias, pueden incurrir en un costo adicional en las ventas que se den en su plataforma.

e Fuerzas Econémicas

Mercado Libre se enfrenta a la desaceleracion econdémica producida por la pandemia
del Covid-19. Esto ha tenido un fuerte impacto en América Latina por lo que el Banco
Mundial prevé que el PBI caerd en 7.2% en el presente afio (Gonzales, 2020). Esto ha
ocasionado la reduccion de empleos por lo que en promedio 44.1 millones de personas no

cuentan con trabajo y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3% (Cepal, 2020).

En el afio 2020, se pronostica el cierre de mas de 2,7 millones de empresas con una
pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo. Méas aun, segun la OIT, con la llegada del
Covid-19 el nimero de desocupados en América Latina es de 41 millones de personas
(France 24, 2020). Debido a ello, las personas tienen menor ingreso disponible para realizar

compras que no satisfacen necesidades bésicas. Por otro lado, debido a que Mercado Libre
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opera en distintos mercados, debe tener en cuenta el valor de la moneda y su fluctuacion en
cada pais. Los paises mas afectados son: Brasil, México, Chile, Colombia, Argentina y Per(
(Barria, 2020). Ademas, el comercio internacional en América Latina ha sido impactado en
un 23% por lo que hay menos productos para ofertar (CEPAL, 2020). Todas las variables
mencionadas son amenazas para Mercado Libre ya que la economia esta en desaceleracion
lo que impacta significativamente en el poder adquisitivo de las personas y el nivel de

productos a ofertar en los mercados.

e Fuerzas Sociales

Hoy en dia muchas personas cuentan con acceso a Internet. Sin embargo, en América
Latina la brecha de desigualdad es alta. En el afio 2019, el 81% de personas con ingresos
altos tenian conexion a internet y en el caso de hogares de bajos recursos, solo el 38% contaba
con acceso a este (France 24, 2020). En el afio 2020, segun la CEPAL, 40 millones de hogares
no cuentan con acceso a internet. Asimismo, la velocidad de este es baja por lo que sélo el
21.3% de personas en América Latina cuentan con los requisitos fundamentales para utilizar

el internet para distintas cosas al mismo tiempo (France 24, 2020).

Por otro lado, el comercio electronico se ha visto favorecido por los nuevos gustos y
preferencias de los consumidores ya que permite que las personas adquieran productos desde
la comodidad del lugar que ellos deseen. Ademas, ofrece una gran variedad de productos por
lo que las personas pueden comprar una gran variedad de estos en un menor tiempo en
comparaciéon a las compras en mercados fisicos. Asimismo, debido al coronavirus, las
personas han recurrido al comercio electrénico para evitar puntos de contagio por lo que 4
de cada 10 compras en internet son de clientes nuevos, lo que equivale a 5 millones de nuevos
clientes (Pert Retail, 2020). Més aun, hoy en dia los clientes leales adquieren productos en
12 dias, lo que antes adquirian en 17, y los clientes esporadicos compran en 29 dias lo que

antes de la pandemia compraban en un afio (Gestion, 2020).

El uso de tarjetas de crédito es de vital importancia para Mercado Libre. En 2019, el
70% de la poblacién latinoamericana no tenia acceso a servicios bancarios (Banca News,

2020). Sin embargo, en el afio 2020 por la tendencia a realizar compras por internet, el 66%
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de personas prefieren el uso de tarjetas de crédito, y el 34% utiliza tarjetas de débito (Banca
News, 2020). Seguido a ello, esta el uso de transferencias, Paypal y Mercado Pago (Banca
News, 2020).

e Fuerzas Tecnoldgicas

La tecnologia tiene un fuerte impacto en todas las empresas ya que esta ayuda a poder
Ilegar a més personas y brinda un andlisis de datos mucho mas eficiente y rapido (David,
2017). Dentro de los avances tecnoldgicos que favorecen al ecommerce se tiene la red 5G,
que ayudara a las personas a havegar con mayor rapidez, la inteligencia artificial, el comercio
social y las identificaciones digitales (América Retail, 2020). Para ello, se necesita mano de
obra calificada con habilidades técnicas que generen valor a la empresa (David, 2017). Mas
aun, debido a la gran cantidad de datos que manejan las empresas tales como volumen de
informacion que es que todo aquello que recibe las empresas de los usuarios como los datos
que transmiten y almacenan, es de vital importancia la seguridad cibernética. Para ello, se
necesita contar con mecanismos de seguridad como el muro protector, servicios de

autenticacion y certificados digitales. Estos también aportan veracidad y calidad al servicio.

Por otro lado, el nimero de ataques cibernéticos ha aumentado en el afio 2020 ya que
mas de 570 empresas en Latinoamérica han sido atacadas a través de la modalidad “Web
Skimming” (Channel News, 2020). Esto es una amenaza para Mercado Libre ya que con el

alto cibercrimen la seguridad de la empresa peligra.

e Fuerza competitiva

Mercado Libre empez6 a operar en el afio 1999 (Standford Business, 2020). En el afio
2012, Amazon.com decide ingresar al mercado Latinoamericano iniciando por Brasil
(Standford Business, 2020). Amazon al tener mas afios en el mercado contaba con mejor
infraestructura informatica y de comunicacién ademas de ser considerada la primera
minorista méas grande del mundo sin contar con una sola tienda fisica. Mas ain, Amazon a lo

largo de la historia ha sabido responder a las necesidades de los clientes.
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Prueba de ello, fue cuando en el afio 2007 Amazon ya implementaba nuevas
tecnologias debido al auge de la transicion del comercio de las computadoras a los
dispositivos moviles (Standford Business, 2020). Asimismo, el afio en el que ingresé al
mercado poseia inversiones cerca de 10 millones en efectivo y ganancias de un promedio de
1 mil millones (Standford Business, 2020).

Por otro lado, Amazon tiene dificultades con la logistica de operaciones debido a que
este sector aun esta en desarrollo en Latinoamérica (Perd Retail, 2020). Sin embargo, ha ido
trabajando en esta ya que hoy en dia ya cuenta con centros de distribucion en paises como
Brasil (La Republica, 2019) y México (La Republica, 2018). El desarrollo de Amazon en

Latinoamérica es una amenaza para Mercado Libre ya que es un fuerte rival.

1.2.2 Analisis de las fuerzas competitivas del sector

e Rivalidad del sector

Uno de los factores que influye en esta fuerza es la estructura competitiva. Esta es
consolidada puesto que, el sector esta dominado por pocas compafiias que son: Mercado
Libre S.R.L., Lojas Americanas S.A., Magazine Luiza S.A. y Amazon (Ver Anexo 1). Es por
ello que se puede encontrar una alta rivalidad, especialmente entre Mercado Libre y Amazon.

Prueba de esta alta rivalidad, es la rapida respuesta ante una nueva estrategia
implementada por su competidor. En el 2016, por ejemplo, Amazon implemento el envio
gratuito en Latinoamérica, y ese mismo afio Mercado Libre respondi6 con la misma estrategia

a traves de Mercado Envios (Standford Business, 2020).

Respecto al comportamiento de la demanda de las plataformas de e-commerce en
Latinoamérica esta en aumento y se proyecta continle esta tendencia en los afios siguientes.
Segun un estudio de Kantar, durante esta cuarentena, los usuarios del e-commerce
aumentaron en un 387% en Latinoamérica en relacion al 2019 (PQS, 2020). El crecimiento
en la demanda por el e-commerce disminuye la rivalidad en el sector ya que permite que cada
competidor pueda crecer y ganar mas participacion en el mercado, sin tener que apropiarse

de la participacién de otro competidor.
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Respecto a las condiciones de costo en el sector, las empresas pequefias de e-
commerce poseen costos fijos bajos como el dominio de la pagina web, el disefio de la
plataforma, el hosting y el mantenimiento de la pagina web. Sin embargo, los grandes
competidores del sector si poseen costos fijos elevados ya que poseen grandes centros de
distribucion y necesitan de tecnologia sofisticada con numerosos servidores. Esto ultimo,
incrementa la rivalidad del sector, especialmente entre los grandes competidores del

mercado.

En cuanto a las dimensiones de las barreras de salida, crear una plataforma pequefia
de e-commerce no requiere de una gran inversién. Sin embargo, empresas grandes como
Mercado Libre y Amazon realizan inversiones millonarias en sus operaciones (El Dia, 2020).
Es por ello, que las barreras de salida para grandes compafiias son elevadas e incrementa la
rivalidad en el sector. Tras analizar cada factor, se puede concluir que la rivalidad en el sector

del e-commerce es alta, especialmente entre los grandes competidores.

e Riesgo de ingreso de nuevos competidores

Las economias de escala del sector son un factor que influye en este riesgo. En el caso
de la industria del e-commerce, para competidores que deseen ingresar al sector es dificil
alcanzar economias de escala. Puesto que, requieren de una gran inversion, principalmente
en tecnologia que pueda soportar las numerosas transacciones que se realizan en un
marketplace. Esto hace menos atractivo para nuevos competidores ingresar al sector,

disminuyendose asi el riesgo de entrada.

Por otro lado, la lealtad a la marca también influye en el riesgo de entrada de nuevos
competidores. En Latinoamérica, existe un temor generalizado hacia el fraude en pagos por
internet. De hecho, México y Brasil, los paises con el mayor porcentaje de consumidores del
e-commerce, poseen las tasas mas altas de fraude con tarjeta en el mundo (Redaccion
Antevenio, 2020). En Mexico, el fraude representa para sector del e-commerce la pérdida del

1.8% de sus ingresos anuales (Martinez, 2018)

Esta situacion influye en que los clientes prefieran usar plataformas que brinden
confiabilidad y sean mas conocidas. Es por ello, que existe una mayor lealtad a compafiias
como Mercado Libre, la cual brinda una mayor seguridad mediante Mercado Pago. Esto
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sumado a que, se ha enfocado en atender las necesidades y adaptarse a la realidad del mercado
latinoamericano desde 1999, hace que exista una mayor lealtad hacia este marketplace. Esta
lealtad hacia una sola compafiia en Latinoamérica, hace que el riesgo de entrada de nuevos

competidores sea menor.

Respecto al costo de cambio del cliente, es bajo, puesto que el cliente no hace una
gran inversion para poder usar los servicios de las plataformas. En la mayoria de
marketplaces electrénicos, el registro es gratuito. Al haber un costo de cambio del cliente

bajo, hay un mayor riesgo de ingreso de nuevos competidores.

Las regulaciones gubernamentales son un factor importante que influye en el riesgo
de entrada de nuevos competidores. La mayoria de paises latinoamericanos no poseen una
legislacion para el e-commerce, solo son 8 los que poseen leyes sobre este sector
(Michalczewsky & Ramos, 2017). Ante la falta de una legislacion sobre el e-commerce en
Latinoamérica, es mas atractivo para un nuevo competidor ingresar a este sector, lo cual
aumenta el riesgo. En suma, el riesgo de ingreso de competidores al sector del e-commerce
seria bajo por la gran inversion que requiere competir con compariias como Mercado Libre

y el hecho de que exista una gran lealtad a dicha empresa.

e Poder de neqgociacién del cliente

En cuanto al poder de negociacion del cliente en el sector del e-commerce, este
depende de la cantidad de consumidores que existen en la industria y el volumen que
adquieren. Los compradores digitales en Latinoamérica en el 2019 fueron alrededor de 155,5
millones (BlackSip, 2019).

Asimismo, el lider del sector, Mercado Libre, cuenta con 52 millones de compradores
activos y 11 millones de vendedores, de los cuales el 90% son empresas pequefias y
medianas. Ademas, la mayoria de compradores digitales adquiere pequefias cantidades. El
ticket promedio de compra en el Per( es de $167, siendo el mas alto de Latinoamérica,
seguido de Chile con $153 y México con $139 (Mercado Negro, 2020). Es decir, estas
compras no son significativas para los ingresos de los competidores del sector. Al existir una
gran cantidad de usuarios en el sector del e-commerce y ya que la mayoria de ellos compra
voliumenes muy bajos de productos, el poder de negociacion de los clientes es menor.
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Por otro lado, el costo de cambio del cliente también influye en el poder de
negociacion de estos. Como se menciono previamente, el costo de cambio de los usuarios en
la industria del e-commerce es bajo. Es por ello, que los clientes poseen una mayor facilidad
para usar un marketplace electrénico en lugar de otro sin algin costo adicional. Esto, aumenta

el poder de negociacion que estos poseen.

De igual manera, la amenaza del ingreso a la industria también influye en el poder de
negociacion del cliente. Puesto que, la amenaza del ingreso a la industria es baja. Esto hace

que el poder de negociacidn del cliente sea menor.

Tras analizar los factores que influyen en el poder de negociacién del cliente, se puede
concluir que este es bajo. Puesto que, al existir una gran cantidad de clientes pequefios en la
industria, ninguno de ellos posee el poder para influir en el precio de los productos y servicios

que ofrece un marketplace, pese al bajo costo de cambio.

e Poder de negociacion del proveedor

Dentro de la industria del e-commerce se pueden identificar distintos proveedores. Se
encuentran los operadores logisticos, quienes se encargan de entregar los productos al
consumidor final, si es que la empresa de e-commerce no cuenta con un servicio de
distribucion propio. Asimismo, los proveedores de tecnologia ofrecen servicios para la

infraestructura de la pagina web.

Los operadores logisticos estatales y privados que existen en Latinoamérica no son
numerosos, por lo que es complicado encontrar diversos sustitutos del servicio en cada pais.
Asimismo, el nivel de desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas

regiones del mundo (Uni6n postal universal, 2018).

A pesar de que muchas de estas empresas pueden ser ineficientes y no brindan un
servicio Unico; las empresas de e-commerce optan por recurrir a estas ya que no existe una
gran cantidad de proveedores. Asimismo, es menos costoso para una empresa de e-commerce
recurrir a terceros que se encarguen del transporte de los productos que ofertan, que ingresar
a la industria y transportarlos ellos mismos. Esto influiria en que el poder de negociacion de

los proveedores de servicios postales sea alto.
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En el caso de los proveedores que ofrecen una tecnologia méas avanzada y sofisticada,
principalmente para empresas mas grandes de e-commerce, son escasos y ofrecen un
producto Unico. Los principales proveedores de tecnologia son Hewlett-Packard e IBM.
Estos ofrecen un paquete completo para la infraestructura tecnoldgica del sitio web. Esto

haria que su poder de negociacion sea alto.

Ademas, no es sencillo para un marketplace entrar a la industria del desarrollo
tecnoldgico. Puesto que, requiere de una gran inversion y conocimiento para poder
desarrollar tecnologia avanzada comparable con la de IBM o Hewlett-Packard. Esto

confirmaria que el poder de negociacidn de estos proveedores de tecnologia avanzada es alto.

e Amenaza de productos sustitutos

En cuanto a productos sustitutos dentro del sector del e-commerce, se pueden
encontrar a los retailers como Cencosud S.A., Ripley S.A. y Falabella S.A., que ahora
apuestan por ofrecer sus productos en un marketplace. La diferencia de estas compafiias con
competidores como Mercado Libre y Amazon, es que en un inicio solo contaban con
instalaciones fisicas para realizar sus operaciones de comercializacion. Sin embargo, debido

a la creciente demanda del e-commerce han optado por comenzar a vender en linea.

En el caso de Cencosud, es un consorcio empresarial chileno que opera en 5 paises
latinoamericanos. Desde el 2017, cuenta con una plataforma de venta en linea, y controla su
propia logistica de despacho (Pert Retail, 2019). Posee una gran presencia en especial en el

Per(, ya que se ubica en el cuarto puesto del sector con un 5.5% de participacion de mercado.

De igual manera, Ripley S.A., posee una gran presencia en el sector de e-commerce
ya que posee un 12% de participacion de mercado en el Perly un 7.1% en Chile, ocupando
el segundo lugar en ambos paises. Respecto a Falabella S.A, que opera en 4 paises, cuenta
con una pagina web desde 1999 y es lider en el sector de e-commerce en Chile con un 18%

de participacion.

Por otro lado, los aplicativos de delivery como Rappi y Cornershop, representan
grandes sustitutos para los marketplace en Latinoamérica. En un comienzo, estos aplicativos
se limitaban a ofrecer solo alimentos en sus plataformas, sin embargo, en la actualidad

ofrecen también productos tecnolégicos, ropa, cosméticos, juguetes, muebleria, entre otros.
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En el caso de Rappi, es un aplicativo de Colombia que entr6 al mercado en el 2015.
Para el afio 2018, ya habia superado los 13 millones de descargas y consolido su presencia
en 9 paises latinos. Por ultimo, en el caso de Cornershop es una aplicacion que opera en 4
paises latinos y a través de la cual, se pueden comprar, alimentos, medicamentos, entre otros.
Cornershop era lider en las ventas de supermercado a domicilio en Colombia el 2018 y ahora
con la reciente fusion con Uber eats, alcanz6 una participacion de mercado del 70% en dicho
rubro (La Tercera, 2020).

En suma, los retailers y aplicativos de delivery se encuentran ofreciendo servicios de
e-commerce. Esto intensifica la competencia entre las plataformas de e-commerce y dichos
productos sustitutos, ya que estos limitan las ganancias de los primeros. Asimismo, ya que
las empresas de productos sustitutos mencionadas tienen un gran posicionamiento en su

industria y contintan en crecimiento; la amenaza de productos sustitutos es elevada.
1.2.3 Analisis de los grupos estratégicos

El lider del sector en la region de Latinoamérica es la empresa Mercado Libre. Dicha
empresa tiene una intensidad e inversion muy alta en marketing, principalmente por redes
sociales y, ademas, estd enfocada a los tres sectores econdémicos que se pueden ver en la
gréafica. Por otro lado, la empresa Magazine Luiza es una empresa brasilefia que estd muy
bien posicionado en dicho pais, asimismo, Brasil es uno de los paises mas activos en
Latinoamérica en el rubro de comercio electronico. Posee una intensidad media en marketing
y se enfoca principalmente en los niveles socioeconémicos B y C. Por ultimo, Amazon ha
comenzado a expandir sus operaciones en la region, por ahora se enfoca en México y Brasil,
por lo que su participacion e inversion no es del mismo nivel que las otras 2 empresas. Sin

embargo, la empresa aspira a tener una mayor intensidad de marketing.

Figura 1. 2
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Analisis de grupos estratégicos del sector del E-Commerce en Latinoamérica
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1.2.4

Determinacion y sustentacion de Oportunidades y Amenazas

Oportunidades:

Los usuarios del comercio electrénico en Latinoamérica han aumentado en un 387%
debido a la pandemia del covid-19.

Los clientes en Latinoamérica del e-commerce son leales a las marcas que tienen afios
en el mercado ya que por temor a robos por internet buscan plataformas que les
brinden confiabilidad y veracidad.

En el afio 2020 en Latinoamérica el 66% y 34% de personas han decidido optar por
el uso de tarjetas de crédito y tarjetas de debito respectivamente para evitar el uso de
efectivo.

América Latina cuenta con pocas regulaciones para el comercio electronico ya que
no todos los tratados detallan conceptos relacionados a esta industria.

Se ha dado un aumento de los avances tecnoldgicos en mecanismos de seguridad en
Latinoamérica.

El poder de negociacién de los clientes latinoamericanos del e-commerce es bajo.

Amenazas:

Existen propuestas de nuevas regulaciones para el ecommerce en Latinoamérica.
El sector de ecommerce en Latinoamérica es consolidado lo que origina una alta
rivalidad. En especial, Amazon en el mercado Latinoamericano representa un fuerte

rival por su reputacion exitosa y alta inversion en desarrollo.
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Las empresas de ecommerce en Latinoamérica incurren en costos fijos elevados para
tener centros de distribucion y tecnologia sofisticada.

El costo de cambio de los usuarios en Latinoamerica en la industria es bajo.

El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas regiones del
mundo. Ademas, las existentes son ineficientes, sin embargo, las empresas de e-
commerce optan por recurrir a estas ya que no existe una gran cantidad de
proveedores.

El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio electronico en
Latinoameérica.

En el afio 2020, 40 millones de hogares no cuentan con acceso a internet en
Latinoameérica.

La velocidad del internet en Latinoamérica es baja por lo que sélo el 21.3% de
personas cuentan con los requisitos para utilizar el internet para distintas cosas al
mismo tiempo.

La desaceleracion econdmica producida por la pandemia del covid-19 ha causado que
se estime que el PBI caerd en 7.2% en el presente afio en Latinoamérica.

En Latinoamérica ha existido una reduccion de empleos ya que en promedio 44.1
millones de personas estan desempleadas y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3%.
Se pronostica en los siguientes meses del 2020 en Latinoamérica, el cierre de mas de
2,7 millones de empresas con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo.

Los paises que el valor de sus monedas ha sido mas afectado son: Brasil, México,
Chile, Colombia, Argentina y Per0, siendo, Brasil y México los paises con mayor
porcentaje de consumidores del e-commerce en Latinoamérica.

El comercio internacional en América latina se ha visto afectado en un 23%, lo que
genera que haya menos productos para ofertar.

Existe un aumento del cibercrimen en Latinoamérica, siendo México y Brasil los
paises con las tasas mas altas de fraude con tarjeta de la region.

Hay poca claridad en las regulaciones en Latinoamérica relacionadas a aranceles por

lo que en ciertos casos una parte de aduanas lo puede asumir la plataforma electrénica.

24



CAPITULO II: FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

2.1 Definicidn y sustentacion de la Visién, Mision y Politicas

La mision de Mercado Libre es: “Somos 1a compaiiia tecnoldgica de comercio electrénico
lider de América Latina y nuestro proposito es democratizar el comercio y el dinero para
impactar en el desarrollo de la region.”

En cuanto a los aciertos de esta mision; es concisa debido a que contiene tan solo 29 palabras,
eso significa que ha podido resumir su razén de ser y propdsito en menos de 30 palabras.
Ademas, contiene una responsabilidad social dentro del rubro tecnol6gico, ya que menciona
que busca “democratizar el comercio y el dinero para impactar en el desarrollo de la region”;
consiste en un objetivo muy claro en beneficio de la region.

Las personas se sienten atraidas e incluidas dentro de la misién de Mercado Libre, eso ayuda
a fidelizar a los clientes y generar un incremento de ingresos a largo plazo. Por otro lado, la
mision es perdurable en el tiempo y deja abierta la posibilidad de expandirse y agregar
agentes dependiendo de la situacion, este hecho puede ser muy beneficioso para la empresa,
ya que su mision se puede adaptar a cambios externos.

Se podria recomendar la mejora en la perspectiva de los clientes y los trabajadores. La mision
sugerida es: “Somos la compania tecnologica de comercio electronico lider de América
Latina y nuestro propdsito es democratizar el comercio y el dinero para impactar en el
desarrollo de la region; y asi, generar un efecto beneficioso para los microempresarios del
continente y buscar la superacion de las personas que forman parte de nuestras operaciones”.
En esta nueva mision, se fomenta que los trabajadores se sientan parte fundamental de la
compafiia y da a entender que uno de los objetivos de Mercado Libre est4 enfocado en sus
empleados.

La vision de Mercado libre es: “Queremos co-crear un futuro mejor, impulsados por aquello
que llevamos en nuestro ADN: emprender”.

La vision responde a la pregunta: “;qué queremos llegar a ser?” (David, 2017). Es
fundamental expresar que la vision de Mercado Libre cumple con ser inspiradora y genera
un sentido de pertenencia con los agentes externos. Esto es determinante para que los posibles

clientes y socios sientan que la compafiia proyecta una imagen positiva y un compromiso
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social con la region. Asimismo, permite cimentar las bases para una estructura organizacional
solida y, da una identidad empresarial que se puede identificar sobre sus competidores.

Esta vision es de una extensién corta, ya que cuenta con tan solo 14 palabras; esto expresa la
buena capacidad de sintesis y, ayuda a que los agentes internos y externos puedan tener un
mensaje claro y conciso.

La vision de Mercado Libre es muy precisa y eficaz con los objetivos que busca cumplir; sin
embargo, podria haber hecho énfasis en sus agentes internos, empleados, con el fin de generar
una motivacién ain mas grande entre sus trabajadores.

Respecto a las politicas de Mercado Libre se mencionaran una serie de politicas relevantes
que ha planteado la compafiia. Para comenzar dentro del cédigo de ética de Mercado Libre,
se encuentra uno de los subtitulos mas relevantes: “Cumplimiento de leyes, normas y
regulaciones”. Tal y como se menciona en el manual de ética de Mercado Libre:
“Esperamos que los Colaboradores e integrantes de nuestra Cadena de Valor conozcan y
entiendan las leyes, normas y regulaciones aplicables. Si tienen dudas respecto de si una
accion u omision esté infringiendo la ley, o si existen conflictos entre la aplicacion de leyes
de diferentes jurisdicciones... ” (Codigo de Etica Mercado Libre)

Es fundamental poder desglosar y analizar este punto, ya que presenta normas y parametros
legales que son determinados por el gobierno; ante todo la compafiia debe tener como pilar
principal cumplir siempre con los codigos legales impuestos por el gobierno. En los
subtitulos del 3 al 6 se puede determinar reglas para los empleados y que los gerentes deben
hacer valer, como: principios culturales, salud, diversidad e inclusién, ciudadania
corporativa. Estos puntos conforman el cddigo de ética con el fin de cumplir con un ambiente
laboral justo, amigable y seguro para que los empleados se sientan comodos de laboral en la
compafiia y cumplan de forma eficaz sus funciones. Por ultimo, en el Cddigo de
anticorrupcion, se deja claro que ningln trabajador de Mercado Libre podra generar algun
tiempo de beneficio personal usando medios o informacion que involucren a la compafiia.
Las politicas organizacionales mencionadas son fundamentales para que se pueda impartir
un orden organizacional dentro de la compafiia y para que los empleados tengan claro la

forma en la que se deben comportar.
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2.2 Definicidn de los Objetivos Estratégicos de la empresa

Incrementar en un 30% los 3400 ingenieros que posee, en Argentina, Brasil, Uruguay
y Chile para diciembre del 2021 (Forbes, 2020).

Abrir un nuevo centro de distribucion en Jalisco, México para diciembre del 2021, el
cual seria el tercero en el pais (Ochoa, 2020).

Incrementar la inversion en Brasil, a 4000 millones de reales en el 2021, considerando
que en el 2019 se invirtieron 3000 millones de reales (Lopez, 2020).

Incrementar la inversién en Chile a US$100 millones para diciembre del 2021,
considerando que en el 2018 se invirtieron US$20 millones (elEconomistaAmeérica,
2018).

Incrementar la inversion en México a US$420 millones en el 2021, respecto a los
US$300 millones invertidos en el 2019 (EI Dia, 2020).

Abrir su primer centro de distribucion en Chile para diciembre del 2021 (El
Economista, 2020).

Abrir su tercer centro de distribucion en Brasil para diciembre del 2021 en Bahia
(Web Retail, 2020).

Incrementar sus colaboradores en 5000 destinados a los centros de almacenamiento,
entre junio y diciembre del 2021, considerando que poseen 11.000 hasta la fecha. El
50% estaran destinados a Brasil, el 25% a Argentinay el otro 25% a México (Infobae,
2020).

Incrementar en 400 los colaboradores especialistas en tecnologia informética en
Colombia para diciembre del 2021, considerando que posee 700 colaboradores en ese
pais (La Nacién, 2020).

Incorporar el comercio transfronterizo en Peru para diciembre del 2021 (Mercado
Libre, 2020).

Incorporar Mercado Envios en Per( para diciembre del 2021 (ecommercenews,
2020).

Abrir un almacén logistico en el Peru para diciembre del 2022 (Choque, 2019).
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2.3 Desarrollo y sustentacion de la Matriz EFI
Figura2. 1

Matriz de Evaluacion de Factores Internos de Mercado Libre

PUNTUACION
FACTORES INTERNOS CLAVE PONDERACION CLASIFICACION
PONDERADA
FORTALEZAS
N Cuentan con un proveedor de infraestructura en la nube (AWS) el cual brinda las o.08 2 .24
herramientas necesarias para desarrollar los mejores productos para los usuarios. - .
2 Tienen un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores. 0.03 3 0.09
Existencia de un servicio de membresia a sus vendedores para impulsar sus productos
N en la pagina web donde estos tienen que pagar una baja comisién por sus ventas a 007 " o.28
diferencia de su competidor Amazon, donde las tarifas varian de 8-15% de acuerdo al - .
producto ademas de una suscripcién mensual.
Poseen un gran nivel de expansién en paises latinoamericanos (Pera, Argentina,
a & P "N patse: ¢ & 0.04 3 0.12
Colombia, México,etc.).
s Cuentan con diversos métodos de pago para proporcionar facilidad de compra a sus 0.03 N 0.09
clientes, asimismo cuentan con un mecanismo propio de pago llamado “MercadoPago”. - .
s Posee diversos centros de distribucién que permiten optimizar las entregas, a través 0.06 N 018
del proceso de recoleccién, inspeccién y almacenamiento del producto. 3 -
Cuentan con Mercado Envios, un servicio que brinda transporte y proteccién a los
7 paquetes en caso de algin suceso inesperado y trabaja con los principales correos y 0.06 3 o.18
empresas de logisticas.
s A través de un programa de fidelizacién “Mercado Puntos”, los usuarios realizan 0.05 N o015
mayores compras en la pagina web. } i
° Mediante “Mercado Ads”, otro servicio que proveen, los vendedores pueden publicitar 0.05 N o015
sus productos.
Dentro de su pagina web cuentan con un apartado exclusivo de ayuda al usuario
10 ademés de un libro de reclamaciones para quejas o reclamos facil de usar en 004 a 016
comparacién de su competidor Amazon que para realizar un reclamo primero el cliente - .
debe contactar con el vendedor, y después de ciertos requisitos la empresa intermedia.
Tienen alianzas laborales con empres. v dar a sectores afectados por el
11 ie i zas o e: p- as!.:aeeyu ar a sectores afecta s P 0.02 a 0.08
aislamiento.
12 Han brindado las mejores comodidades para sus colaboradores con respecto al 0.02 2 0.06
teletrabajo.
13 Se encuentran posicionados en el 2° lugar dentro del ranking regional Great Place to 0.03 a 012
Work en el 2019.
14 Estan desarrollando un “Centro de tecnologia e innovacién” en el cual se buscara darle 0.07 " o.28
mas valor a la compafia a nivel tecnolégico, desarrollando soluciones. : :
Buscan reducir el impacto ambiental mejorando el empaque de entrega de sus
1s P ) paqa & 0.04 a o.16
productos.
16 Adquisicién del software “Lagash” para expandir la capacidad de gestionar los o.08 N 0.24
proyectos tecnoldgicos en paises de Latinoameérica. N °
Mercado Libre utiliza el SAP HANA para analizar y manejar grandes bases de datos
1y ademas de mejorar la eficiencia de sus procesos. Asimismo, la migracién de sus bases 010 a 0.40
de datos fue de la mano con la empresa NEORIS la cual fue galardonada con el SAP - .
Pinnacle Award
Mercado Pago desarrollé su propio fondo de inversion donde los usuarios podran
18 B : 0.05 a 0.20
ganar un 4.3% aproximadamente del rendimiento anual del total.
DEBILIDADES
A inicios de Octubre, la aplicacién y pagina web de Mercado Libre ademas de su app de
1 pagos “Mercado Pagos” no estaba funcionando y esto no permitia a los usuarios a 0.03 1 0.03
realizar un proceso de compra con satisfaccion.
> Ultimamente, se estan registrando denuncias por estafas en la pagina web de Mercado 0.05 > o0.10
Libre, esto vinculado a problemas en la seguridad en la plataforma de compra y venta. - .
TOTAL 1.00 3.31

Elaboracion Propia

Mercado Libre cuenta con una ponderacion final superior a la media de 2.5 con un
puntaje de 3.31, lo cual significa que la empresa aprovecha sus fortalezas al maximo y toma
las medidas necesarias para mejorar los aspectos en los cuales tiene un rendimiento
deficiente. Sobre todo, tiene un buen desempefio en el area de desarrollo tecnoldgico e

innovaciones, las cuales son primordiales para el desempefio del negocio.

Frente a las quejas que reciben en cuanto a estafas, seria ideal que Mercado Libre

brinde una medida de seguridad adicional como la de 3-D Secure que permite agregar un
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paso adicional de verificacion al proceso de compras en linea (funciona como un PIN

adicional).

2.4 Desarrollo y sustentacion de la Matriz EFE

Figura 2. 2

Matriz de Evaluacion de Factores Externos de Mercado Libre

FACTORES EXTERNOS CLAVE

PONDERACION

CLASIFICACIO

PUNTUACION

N PONDERADA
OPORTUNIDADES
Los usuarios del comercio electronico en Latinoamerica ha aumentado en un 387% debido a la 8% a 0.32
1 pandemia del covid-19.
B - N N = 4.0% 3 0.12
Los clientes en Latinoamerica son leales a las marcas que tienen afios en el mercado ya que por
2 el temor a robos por Internet buscan plataformas que brinden confiabilidad y veracidad.
En el afio 2020 en Latinoamerica,el 66% y 34%de de personas han decidido optar por el uso de 7% 4 0.28
3 tarjetas de crédito y tarjetas de débito respectivamente para evitar el uso de efectivo.
América Latina cuenta con pocas regulaciones para el comercio electrénico ya que no todos los 4% 3 0.12
4 tratados detallan conceptos relacionados a esta industria.
4% 3 0.12
5 Aumento de los avances tecnolégicos en mecanismos de seguridad en Latinoamerica.
6 El poder de negociacion de los clientes latinoamericanos es bajo. 2% 4 0.08
AMENAZAS
2% 3 0.06
1 Existen propuestas de nuevas regulaciones para el ecommerce en Latinoamerica
El sector de ecommerce en Latinoamerica es consolidado lo que origina una alta rivalidad. En
especial, Amazon en el mercado Latinoamericano representa un fuerte rival por su reputacion 5% 4 0.20
2 exitosa y alta inversion en desarrollo.
Las empresas de ecommerce en Latinoamerica incurren en costos fijos elevados para tener 5% P 0.20
3 centros de distribucién y tecnologia sofisticada.
4 El costo de cambio de los usuarios en Latinoamerica en la industria es bajo. 2% 3 0.06
El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas regiones del mundo.
Ademas, las existentes son ineficientes, sin embargo, las empresas de e-commerce optan por 6% 4 0.24
5 recurrir a estas ya que no existe una gran cantidad de proveedores.
3.0% 2 0.06
6 El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio electréonico en Latinoamerica.
6.0% 2 0.12
7 En el afio 2020, 40 millones de hogares no cuentan con acceso a internet en Latinoamerica.
La velocidad del internet en Latinoamerica es baja por lo que solo el 21.3% de personas cuentan 3.0% 2 0.06
8 con los requisitos para utilizarlo para distintas cosas al mismo tiempo.
La desaceleracién econémica producida por la pandemia del covid-19 ha causado que se estime 8% 2 0.16
9 que el PBI caera en 7.2% en el presente ailo _en Latinoamerica.
En Latinoamerica ha existido una reduccion de empleos ya que en promedio 44.1 millones de
personas estan desempleadas y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3%. Esto impacta en el poder 7.0% 3 0.21
10 adquisitivo de los latinoamericanos.
Los paises que el valor de sus monedas han sido mas afectadas son: Brasil, México, Chile,
Colombia, Argentina y Pera. Asimismo, Brasil y Mexico son los paises con mayor porcentaje de 3.0% 2 0.06
11 consumidores del ecommerce en Latinoamerica.
El comercio internacional en América latina sea visto afectado en un 23% , lo que genera que 3% 2 0.06
12 haya menos productos para ofertar .
Aumento de cibercrimen en Latinoamérica siendo México y Brasil, los paises con las tasas mas 6% 3 0.18
i3 altas de fraude con tarjeta en el mundo
14 El poder de negociacion de los proveedores es alto en Latinoamerica. 3% 4 0.12
Se pronostica en los siguientes meses del 2020 en Latinoamérica , el cierre de mas de 2,7 5.0% 2 0.10
15 millones de empresas con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo.
Poca claridad en las regulaciones en Latinoamérica relacionadas a aranceles por lo que en 4% 2 0.08
16 ciertos casos una parte de aduanas lo puede asumir la plataforma electrénica.
TOTAL 100.0% 3.01

Elaboracién Propia

Al tener una puntuacion ponderada mayor al 2.5, se puede concluir que Mercado Libre

aprovecha las oportunidades del sector y contrarresta el impacto de las amenazas. Asimismo,

se desenvuelve de manera sobresaliente con una respuesta superior a la del promedio. Por

otro lado, se considera que debe responder mejor a aquellas amenazas originadas por el

29




Covid-19, tales como la desaceleracion econdmica y la disminucion del comercio
internacional. Asi como, aquellas amenazas relacionadas con problemas estructurales en
Latinoamérica como la falta de internet y el bajo desarrollo postal. Cabe destacar que
Mercado Libre tiene una respuesta superior a aquellas oportunidades y amenazas
relacionadas al uso de tarjetas de crédito ya que cuenta con servicios complementarios como

Mercado Pago y Mercado Crédito.
2.5 Desarrollo y sustentacion de la Matriz de perfil competitivo (MPC)
Figura2 3

Matriz de Perfil Competitivo de Mercado Libre y Amazon.com

COMPETIDOR 1:

EMPRESA: Mercado Libre Amazon.com
FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO ponperacion | CALIFICACION| PUNTUACION |CALIFICACION| PUNTUACION
1 LOGISTICA 0.14 4 0.56 3 0.42
DESARROLLO TECNOLOGICO DE

2 LA PLATAFORMA 0.16 3 0.48 4 0.64
3 SEGURIDAD EN LA PLATAFORMA 0.18 3 0.54 4 0.72
4 ADMINISTRACION 0.08 4 0.32 3 0.24
5 POSICION FINANCIERA 0.09 4 0.36 2 0.18
6 LEALTAD DEL CLIENTE 0.10 4 0.40 3 0.30
7 EXPANSION GLOBAL 0.11 4 0.44 3 0.33
8 VARIEDAD DE PRODUCTOS 0.08 4 0.32 3 0.24
9 PARTICIPACION DE MERCADO 0.06 4 0.24 2 0.12

TOTAL 1.00 3.66 3.19

Elaboracién Propia

Ambos competidores se desempefian por encima del promedio en el mercado
latinoamericano del e-commerce ya que poseen una puntuacion superior a 2.5. Sin embargo,
Mercado Libre tiene un desempefio ligeramente superior al de Amazon. Esto se debe
principalmente a factores como la variedad de productos, la logistica, la posicién financiera
y la participacion de mercado. En cuanto a la logistica es uno de los factores mas importantes
de diferenciacién de las plataformas de e-commerce (El Tiempo, 2020). Es por ello, que se
considera que este factor debe tener una de las mayores ponderaciones en la matriz.

En el mercado latinoamericano, Amazon posee 4 centros de distribucion, mientras, que

Mercado Libre posee 6. Es por ello que la logistica de Mercado Libre es superior, y su red
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logistica es mas integrada. Por otro lado, Mercado Libre debe mejorar respecto a la seguridad
y el desarrollo tecnologico, ya que en estos factores criticos su desempefio es inferior al de
Amazon y son los puntos mas importantes en la industria.

En cuanto a la administracion y posicion financiera, Amazon posee una solida
posicion a nivel global. Sin embargo, en Latinoamérica su situacion financiera ain no es
solida y sigue luchando por liderar el mercado. Mientras que, Mercado Libre esta valorizado
en 50.000 millones de ddlares, siendo una de las empresas més valiosas de la region.

La lealtad del cliente posee una importancia media en el sector. Tanto Amazon como
Mercado Libre, poseen un cierto grado de lealtad por parte del publico latinoamericano. Sin
embargo, Mercado Libre posee una oferta mas adaptada a las necesidades del mercado
latinoamericano. Es por ello, que cuando Amazon ingreso a Latinoamérica en el 2012, se
encontro con un fuerte rival que aliin no ha logrado superar o igualar. Respecto a la expansién
en Latinoamérica, Mercado Libre, cuenta con operaciones en 18 paises mientras que Amazon
opera en 11 paises latinoamericanos.

En la variedad de productos, Mercado Libre posee una mayor oferta. Puesto que, en
su plataforma se pueden encontrar categorias de producto que no ofrece Amazon, tales como
inmuebles, servicios de belleza, ensefianza, fiesta y eventos, reparaciones e instalaciones,
médicos, etc. Segun (BBC, 2019), en los Gltimos afios los trabajos en Latinoamérica que mas
han aumentado su demanda han sido los relacionados a dichas areas como salud, belleza,
bienestar y seguridad. Es decir, la oferta de productos en Mercado Libre estd més adaptada a
las necesidades latinoamericanas que la de Amazon.

Respecto a la participacion de mercado, la participacién de mercado de Mercado
Libre en la industria del e-commerce en Latinoamérica es de 18%, liderando el sector.
Mientras que, la participacion de mercado de Amazon es de 4.3% (Ver Anexo 1).

2.6 Propuesta y sustentacion de Matriz de las Estrategias Genéricas

Dicha estrategia se enfoca en ofrecerle al consumidor un producto o servicio que posee unos
costos de produccion o por prestacion de servicios menores a los de sus consumidores. Eso
conlleva, a que pueda bajar los precios y pueda ser mas atractivos para los clientes, otorgando
una ventaja competitiva. El liderazgo en costos contiene dos posibles caminos: bajo costo o

mejor valor.
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En el caso de Mercado Libre la apertura, poco filtro para sus vendedores y las bajas
comisiones que exige genera que pueda ofrecer productos en sus plataformas mas baratos
que en otras plataformas. Ademas, deberia desarrollar un software innovador que sea
diferente al de sus principales competidores. Implementar un sistema de compra y venta mas
eficaz al de Amazon, es determinante para Mercado Libre, ya que ambas empresas poseen
un sistema de bdsqueda, compra y venta de articulos muy similar. Por Gltimo, se recomienda
que expanda su servicio de Mercado Envios a mas paises de Sudamérica de modo que pueda
ofrecer un servicio completo a sus consumidores y vendedores manteniendo precios
relativamente bajos con los de los competidores.

En suma, Mercado Libre debe aplicar una estrategia de Liderazgo en Costos enfocado al
Mejor Valor, generando los mejores precios del mercado y la mejor opcion para el rubro de
plataformas de e-commerce, sabiendo que la empresa tiene los recursos econémicos y
operativos para ofrecerles a los usuarios el mejor servicio.

2.7 Propuesta y sustentacion de Estrategias de integracion

Al realizar las matrices PEYEA, IE y la de Estrategia Principal pudimos obtener las
estrategias de integracion hacia adelante, atrds y horizontal. Segin nuestro analisis creemos
maés conveniente que Mercado Libre realice la estrategia de tipo integracién hacia atras.

e Integracion hacia atras:

Con esta estrategia se busca apropiarse de los proveedores o aumentar el control que se
tiene sobre estos mismos (David, 2017). Una sugerencia para Mercado Libre, con su servicio
de Mercado Envios se puede establecer la estrategia de “Aumentar el control de sus
proveedores de servicios postales en paises latinoamericanos principalmente Brasil o
Mexico.” Gracias a esta estrategia Mercado Libre podra ejercer un mayor control sobre estos
para reducir la ineficiencia que brindan, ademas se podria aumentar la rapidez y eficacia de

entregas.

Por otro lado, Mercado Libre cuenta ademas con proveedores tecnolégicos que le brindan
avanzada y sofisticada tecnologia es por ello, que se recomienda la estrategia de “Aumentar

el control de AWS el principal proveedor tecnologico de Mercado Libre” para asi poder tener
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una mayor supervision dentro de su propia infraestructura de la pagina web y reducir el poder

de negociacion del proveedor.

2.8 Propuesta y sustentacion de Estrategias intensivas

Las estrategias intensivas sugeridas de acuerdo a las matrices PEYEA, BCG, Interna-

Externa y de la Estrategia Principal son:
e Penetracion de mercado

Es conveniente implementarla ya que el mercado del e-commerce posee un alto crecimiento
y aln no estd saturado. Esta estrategia busca incrementar la participacién de mercado

mediante esfuerzos en la distribucion, promocion y publicidad (David, 2017).

La primera estrategia sugerida es “Aumentar la inversion en campaiias publicitarias en su
mercado emergente, Chile”. Esto debido a que su competidor Amazon.com estd comenzando
a crecer en la region, y apunta a ganar mayor participacion de mercado. Esta estrategia
reforzaria la presencia de Mercado Libre en el pais y contrarrestaria el impacto del

crecimiento de Amazon.com.

La segunda estrategia sugerida es “Incrementar los beneficios brindados a todos los usuarios
de Mercado Libre, tales como mayores descuentos, mediante su programa de fidelizacion,
Mercado Puntos “. Esto fomentaria més las compras en la plataforma de Mercado Libre ya
que debido a la actual coyuntura aproximadamente 8.5 millones de latinoamericanos han
perdido su empleo, lo que impacta en su capacidad adquisitiva. Esta estrategia incentivaria

no solo a que se hagan mas compras, sino que el ticket de compra sea mayor.

Por altimo, se sugiere “Disminuir la tasa de comision de 7%-9% a un rango de 5%-7% a los
vendedores en los mercados de Brasil”. Como se menciond anteriormente, los ingresos de
la mayor parte de los latinoamericanos se han visto afectados. Dado que, Brasil es uno de los
paises mas afectados economicamente y a la vez, el mayor mercado de Mercado Libre,

mediante una disminucion de la comision, se podria incentivar a mas ofertas en la plataforma.

e Desarrollo de mercado
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Este se refiere a introducir los servicios actuales de Mercado Libre a nuevos mercados
geograficos o segmentos de mercado. Es conveniente la aplicacion de esta estrategia ya que
Mercado Libre es actualmente exitosa en lo que hace y existen mercados geogréaficos de e-
commerce en Latinoamérica que aln no estan completamente explorados ni saturados como

el mercado peruano.

La primera estrategia sugerida es “Implementar en Per0 el servicio de Mercado Crédito”.
Actualmente, el servicio de Mercado Crédito solo estd disponible en Brasil, México y
Argentina. Sin embargo, ya que Peru, es un mercado en crecimiento del e-commerce, seria
conveniente para la empresa implementar dicho servicio en el pais. La siguiente estrategia
sugerida es “Implementar Mercado Envios en Peru mediante la construccion de centros de
distribucion en el pais”. ES conveniente para Mercado Libre implementar esta estrategia
dado que Pert es un mercado en crecimiento para el e-commerce. Asimismo, esta estrategia
se alinea con el objetivo estratégico de Mercado Libre de implementar el comercio

transfronterizo en Per( para diciembre del 2021.
e Desarrollo de Producto

Esta estrategia busca aumentar las ventas mediante la mejora de los productos actuales de la
empresa o el desarrollo de nuevos en los mercados actuales. Esta estrategia es conveniente
ya que Mercado Libre compite en una industria en la que hay rapidos desarrollos
tecnologicos. Asimismo, la industria del e-commerce es de alto crecimiento y dado que
Mercado Libre posee un “Centro de Tecnologia e Innovacidon”, tiene capacidades solidas para

la investigacion y el desarrollo de productos.

La primera estrategia sugerida es “Mejorar su servicio Mercado Pago, implementando
mayores mecanismos de seguridad al momento de pago con tarjetas de crédito y débito”.
Dado que, existe una alta tasa de cibercrimen en la region y a las denuncias por estafas en la
plataforma, con la estrategia se brindaria mayor confiabilidad a los usuarios al momento del
pago. La segunda estrategia sugerida es “Mejorar Mercado Libre Marketplace, mediante el
aumento en la inversion de tecnologias mds confiables y eficaces . Puesto que, se reportaron

caidas en el sitio web de Mercado Libre y sus aplicaciones, la empresa deberia invertir en la
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implementacion de nuevas tecnologias mas sofisticadas para no volver a tener problemas con

sus servidores. Esto mejoraria la calidad del servicio brindado a los usuarios.

Por otro lado, se sugiere “Mejorar Mercado Libre Marketplace, incrementando los requisitos
de entrada de los vendedores”. Debido a que, se han reportado estafas por productos
comprados en la plataforma y al cibercrimen existente en la region, se debe implementar
requisitos mas rigurosos para ofertar en el marketplace. Esto incrementaria la confiabilidad

y satisfaccion de los usuarios.
2.9 Propuesta y sustentacion de Estrategias de Diversificacion

Al realizar la matriz PEYEA pudimos obtener las estrategias de diversificacion tanto
relacionada como la no relacionada. Segun nuestro anélisis creemos mas conveniente que

Mercado Libre realice la estrategia de diversificacion no relacionada.

Diversificacion no relacionada: gracias a la aplicacién de esta estrategia los ingresos
aumentarian significativamente tras agregar nuevos productos no relacionados ya que no

existe ninguna relacion entre las actuales y nuevas actividades de la empresa. (David, 2017).

Se sugiere que Mercado Libre “cree su propia marca blanca de productos y que se

comercialicen dentro de la propia pagina web” al igual que su principal competidor Amazon.

Amazon ha lanzado a lo largo de los afios alrededor de 30 marcas propias de productos, estos
no son solo de ropa, también se pueden encontrar productos tecnoldgicos, del hogar, entre
otros. Asimismo, cuenta con productos especialmente para los miembros registrados en
Amazon Prime (Ortiz, 2017).

Adicionalmente, se puede aplicar otra estrategia la cual consiste en “Implementar un servicio
de streaming para la visualizacion de peliculas y series” debido a que los usuarios de estas
plataformas no han dejado de incrementar a razon de que la demanda y oferta de estos no han
parado. Segun (Statista, 2020), a finales de este afio Brasil contaria con aproximadamente 20

millones de suscripciones a plataformas pagas de streaming, por otro lado, México
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acumularia cerca de 15 millones. Asimismo, se puede estimar un mayor crecimiento de este

mercado para el afio 2025 principalmente en paises como Pert y Colombia (Ver Anexo 2).
2.10 Propuesta y sustentacion de Estrategias defensivas

Las estrategias defensivas son: recorte de gastos, desinversion y liquidaciéon (David, 2017).
La estrategia de recorte de gastos es implementada cuando la empresa esta pasando por una
situacion econdémica inestable afectando significativamente las ventas y utilidades (David,
2017). Mercado Libre es uno de los ecommerce mas fuertes de la region, por lo que no ha
fallado en cumplir sus metas con relacion a la competencia. Ademas, el negocio esta
creciendo con la llegada del Covid-19 y se encuentran en una situacion financiera estable.
La estrategia de desinversion implica vender una parte de la organizacion y por lo general
son aquellas UEN que no generan utilidades significativas (David, 2017). Actualmente
Mercado Libre cuenta con UEN que generan grandes utilidades para la empresa y se
encuentran creciendo a ritmos acelerados. Por lo tanto, en su lugar deberia potenciar sus UEN

para generar a largo plazo mayores ingresos.

Por ultimo, la estrategia de liquidacion implica vender todos los activos de la empresa (David,
2017). Mercado Libre no debe implementar esta estrategia ya que no ha implementado
desinversion ni recorte de gastos y estd lejos de encontrarse en una situacion financiera

critica.
2.11 Propuesta y sustentacion de Estrategias en el ambiente Global

La estrategia Internacional se implementa cuando la presion por disminuir los costos es bajo
y la presion por la adaptacion local es baja. Se recomienda implementar esta estrategia en
Mercado Libre ya que puede atender a distintos mercados en distintos paises de
Latinoamérica, con lo que aprovecharia las ventajas de cada pais y aumentaria sus utilidades.
Asimismo, Mercado Libre posee una baja presion para disminuir los costos ya que es la
empresa lider del e-ecommerce en Latinoamérica por lo que se encuentra posicionada y tiene
una posicion competitiva fuerte. Por otro lado, posee una baja presion de adaptacion local ya

que se dirige Unicamente al mercado latinoamericano el cual es similar en cuanto a
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necesidades y caracteristicas socioculturales. Por lo que, no es necesaria una adaptacion local

para cada uno de sus servicios.

2.12  Propuesta y sustentacion de Estrategias Funcionales

e Gerencia o0 administracion:

Mercado Libre cuenta actualmente con una alianza con PayPal, lo cual incrementa su
poder en el mercado, sin embargo, una manera de elevar este poder aln mas seria concretar
alianzas con los distintos bancos principales en los paises en donde opera. Como, por
ejemplo, en el Peru seria posible realizar una alianza con el Banco de Crédito del Pert (BCP),
BBVA vy el Scotiabank. Con esto, Mercado Libre podria incluir la opcién de pagar mediante
los aplicativos de sus respectivos bancos. Esto les permitiria a los usuarios tener una
experiencia mucho mas comoda, lo cual aumentaria su nivel de preferencia hacia Mercado
Libre, y por ende un aumento en la calidad del servicio y el nivel de lealtad hacia la marca
por parte de los usuarios.

e Marketing:

Para que Mercado Libre aumente su presencia en mas paises de Latinoamérica,
consideramos necesario la apertura de nuevos centros de distribucion en los paises en donde
todavia no cuentan, estos serian Chile y Perd. Ambos cuentan con una industria de e-
commerce que se encuentra creciendo de manera acelerada. Puesto que, el sistema de envio
de paquetes es ineficiente en Latinoamérica, tener mas centros de distribucion en los paises
que opera mejoraria la calidad del servicio, ya que los vendedores podran despachar sus
facilmente y los compradores podran obtener sus pedidos de una forma mas segura y rapida.

Mercado Libre cuenta con un sistema de fidelizacion (“Mercado Puntos™), sin embargo,
este sistema solo beneficia a los compradores, y no a los vendedores. El poder vender tus
propios articulos y ganar puntos mediante esto seria una caracteristica muy atractiva para los
vendedores, lo cual los impulsaria a preferir a Mercado Libre como su plataforma de ventas.
Los beneficios podrian incluir la posibilidad de promocionar alguno de sus productos de
manera gratuita (1 sola vez), o un descuento en la comision por un tiempo limitado. Esto

aumentaria la cantidad de ofertantes.

e Finanzasy contabilidad:
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Para poder financiar todas las posibles nuevas inversiones que se realizaran sera
necesario que Mercado Libre acuda a un financiamiento. El acudir a un nuevo financiamiento
puede parecer poco viable, sin embargo, consideramos que estas inversiones conllevaran a
un aumento en el transito por la plataforma (aumento de vendedores y compradores), lo cual
va acompafado de una tendencia creciente en el uso de paginas de venta por internet gracias

a la coyuntura actual.
e Produccidn y operaciones:

Uno de los inconvenientes dentro del sistema de pagos y seguridad de Mercado Libre
es que solo los procesos de compra realizados mediante Mercado Pago reciben una garantia
de seguridad. Esto podria ser aplicado a los distintos métodos de pago que poseen mediante
las alianzas con bancos que se menciond anteriormente. Esto le brinda un mayor nivel de

seguridad a todos los compradores aumentando la calidad del servicio.

Asimismo, debido a las denuncias existentes de estafa sugerimos que Mercado Libre
implemente mayores filtros y restricciones para el registro de los vendedores. Otra forma de
mejorar su calidad de servicio al cliente seria mediante la reduccién del tiempo de espera (30
dias) en referencia a las quejas y reclamos. Para lograr esta reduccién en el tiempo por parte
de los usuarios sera necesaria una inversion adicional para la contratacion de méas personal,

lo cual permitira que los reclamos sean atendidos de una forma mucho mas rapida y eficiente.
e Investigacion y desarrollo:

Gracias a la coyuntura actual, muchos emprendedores han empezado a vender sus
productos mediante distintas paginas como Facebook o Instagram, sin embargo, esta no es la
finalidad principal de estas aplicaciones por lo que no las hace las mas eficientes para esta
tarea. Frente a esto, Mercado Libre podria desarrollar una nueva UEN, similar a la que opera
actualmente, pero esta nueva plataforma estaria dirigida a pequefios emprendedores. Una
pagina similar a ésta, la cual no opera en ningtn pais de Latinoamérica, es “Etsy” la cual es

“un mercado global de articulos Unicos y creativos (...) articulos especiales y extraordinarios
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que abarca desde piezas artesanales Unicas hasta tesoros vintage” (Etsy, s.f.). Este mercado

podria consistir exclusivamente de emprendimientos pequefios a medianos.

Sistemas de informacién administrativa:

Consideramos que en la actualidad Mercado Libre cuenta con sistemas de

informacion administrativa muy eficientes, como lo es el SAP HANA. Gracias a este sistema

los procesos de la plataforma pueden ser realizados de manera efectiva y rapida, por lo cual

Creemos gue no es necesaria una estrategia para la mejora de esta funcion.

2.13

Figura 2. 4

Matriz FODA

Matriz FODA de Mercado Libre

FORTALEZAS

DEBILIDADES

2. Tienen un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores.

3. Existencia de un servicio de membresia a sus vendedores para impulsar sus productos en la pagina web donde estos tienen
que pagar una baja comisién por sus ventas a diferencia de su competidor Amazon, donde las tarifas varian de 8-15% de
acuerdo al producto ademas de una suscripcion mensual

4. Poseen un gran nivel de expansion en paises latinoamericanos, siendo sus mercados principales Brasil

. México y
Argentina.

5. Cuentan con diversos métodos de pago para proporcionar facilidad de compra a sus c
propio de pago llamado “MercadoPago™.

ntes, asi

mo cuentan con un

6. Posee diversos centros de distribucién que permiten optimizar las entregas, a través del proceso de recoleccion, inspeccion
almacenamiento del producto.

7. Cuentan con Mercado Envios, un servicio que brinda lransporte v proteccmn a los paquetes en caso de algln suceso
inesperado y trabaja con los pril rr empresas de

A trav

de un programa de

o Puntos™. lo~ usuarios realizan mayores compras en

1.A inicios de octubre, la aplicacion y pagina web de
Mercado Libre ademis de su app de pagos “Mercado
Pagos” no estaba funcionando y esto no permitia a los
usuarios a realizar un proceso de compra con
satisfaccion

Mei ¥
10.Dentro de 5u pégina web cuentan con un apartado exclusivo g6 ayuda al usuario ademés de un libro dé reclamacionss. Dara
quejas o reclamos facil de usar en comparacion de su competidor Amazon que para realizar un reclamo primero el cliente
debe contactar con el vendedor, y después de ciertos requisitos la empresa intermedia.

por el aislamiento.

11 Tienen alianzas laborales con empresas para ayudar a sectores
dad bora

14.Estan desarrollando un “Centro de tecnologia e innovacién™ en el cual se buscara darle mas valor a la compania a nivel
tecnolégico, desarrollando soluciones.

15.Buscan reducir el impacto ambiental mejorando el que de entrega de sus productos.

18.Mercado Pago desarrollé su propio fondo de inversion donde los usuarios podran ganar un 4.3% aproximadamente del
rendimiento anual del total

2.Ultimamente, se estan registrando denuncias por
estafas en la pagina web de Mercado Libre, esto
vinculado a problemas en la seguridad en la plataforma
de compra y venta.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS F.O.

ESTRATEGIAS D.O

1. Los usuarios del comercio electrénico en Latinoamerica ha aumentado en
un 387% debido a la pandemia del covid-19.

2.Los clientes en Latinoamerica son leales a las marcas que tienen afos en el
mercado ya que por el temor a robos por Internet buscan plataformas que
brinden confiabilidad y veracidad.

3.En el afio 2020 en Latinoamerica,el 66% y 34% de personas han decidido
optar por el uso de tarjetas de crédito y tarjetas de débito respectivamente
para evitar el uso de efectivo.

1. Aumentar la inversién en el

Centro de Tecnologia e Innovacién®, incorporando las nuevas tecnologias
desarrolladas en Latinoamérica (F14,05)

2. Establecer nuevas formas de atencion al cliente como videos o asesoria constante a los nuevos usuarios para
guiarlos en su proceso de registro, compra y venta. (F2,01)

1. Fortalecer la confianza de los usuarios mediante la
mplementacion de medidas de seguridad a nales en
el momento de pago. (D2, O2, O5)

4. América Latina cuenta con pocas regulaciones para el comercio
electrénico ya que no todos los tratados detallan conceptos relacionados a
esta industria.

3. Aumentar la seguridad en sus mecanismos de pago tanto en tarjetas de crédito y débito como en su
plataforma de Mercado Pago debido al alto uso de estos. (F5,03,05)

5. Aumento de los avances tecnol6gicos en mecanismos de seguridad en
atinoamerica.

4. Fortalecer su presencia en los mercados emergentes como Pert, Colombia y Chile mediante el ingreso de
Mercado Envios y Mercado Crédito en estos paises. Puesto que, los usuarios del e-commerce han aumentado de
manera exponencial y no aun no se poseen leyes que regulen el e-commerce.(F4,01,04)

2. Mejorar su sistema web con el fin de evitar caidas en
el servidor, ya que estos hechos generan una imagen
a para los nuevos consumidores (D1,01)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS F.A.

ESTRATEGIAS D.A.

2. El sector de n Lt i Io que origina
una alta rivalidad. En espemal Amazon en el mercado Latinoamericano
representa un fuerte rival por su reputacion exitosa y alta inversion en
desarrollo.

1. Antes de que su competidor Amazon, ingrese con mas fuerza al mercado Latinoamericano, Mercado Libre
debe aumentar su presencia y actividades en este mediante el aumento en la inversion en las actividades de
Marketing, como por ejemplo el aumento de campafias publicitarias, tanto en sus mercados consolidados como
Brasil y México, y los emergentes como Chile y Pera. (F4,A2)

4. El costo de cambio de los usuarios en Latinoamerica en
bajo.

la indust

2. Brindar mayores beneficios a los compradores en Mercado Libre mediante "Mercado Puntos" y bajar la tasa
de comision de 7% -9% a un rango de 5%-7% a los vendedores en los mercados de Brasil y México para
incentivar una mayor compra y venta de productos en la plataforma.(F3, F8, Al1, A9)

1. Debido a las denuncias por estafas online y al aumento
del cibercrimen en paises latinoamericanos se deberia
aumentar la seguridad en los requisitos de entrada para
los vendedores. (D2,A13)

5.El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas

regiones del mundo. Ademas, las existentes son ineficientes, sin embargo, las

empresas de e-commerce optan por recurrir a estas ya que no existe una gran
cantidad de proveedores.

6. El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio

electronico en L ica.

3. Aumentar la inversion en el desarrollo de MercadoPago, MercadoPuntos y empaques que reduzcan el
impacto ambiental para asf otorgarle mayor valor a la empresa y diferenciarse de los nuevos competidores que
estan apostando por el comercio electrénico.( F5,F8,F15,A6)

9. La desaceleracion econémica producida por la pandemia del covid-19 ha
causado que se estime que el PBI caeréa en 7.2% en el presente afio en
Latinoamerica.

4. Contratar a mayor personal a través de alianzas o convenios estratégicos para reducir el desempleo.
Asimismo, al ser reconocidos por el GPTW el valor de la empresa aumentara. (F11,F12,F13,A10)

10. En Latinoamerica ha existido una de empleos ya que en

promedio 44.1 millones de personas estan desempleadas y la tasa de pobreza
aumentaria a 37.3%. Esto impacta en el poder adquisitivo de los
latinoamerican

5. Reducir el rango de tiempo que tiene que esperar el cliente para recibir una respuesta o solucién a sus
reclamos de 30 dias a 20 dias, para poder mejorar la atencion al cliente y por ende aumentar los niveles de
satisfaccion y fidelidad.(F10,A2)

11. Los paises que el valor de sus monedas han sido mas afectadas son:
Brasil, México, Chile, Colombia, Argentina y Pert. Asimismo, Brasil y
Mexico son los paises con mayor porcentaje de consumidores del ecommerce
en Latinoamerica

6. Incrementar la inversion en "Mercado Envios” mediante la construccion y apertura de mas centros de
distribucion, en especial en pafses en los que aun no existen tales como Pert y Chile. (F6, F7,A5)

12. El comercio internacional en América latina se ha visto afectado en un
23% , lo que genera que haya menos productos para ofertar .

13. Aumento de cibercrimen en Latinoamérica siendo México y Brasil, los
paises con las tasas mas altas de fraude con tarjeta en el mundo.

7. Aprovechar su fondo de inversiones para financiar la produccién de nuevos articulos que seran vendidos bajo
una marca propia de Mercado Libre, asi generaran ingresos adicionales que no dependan de los vendedores
pertenecientes a la pagina web. (F14,F18,A12)

2. Invertir en la mejora de la plataforma con el objetivo
de evitar problemas en las pagina web y aplicaciones, ya
que Amazon cuenta con una imagen mas confiable y
puede generar un riesgo para Mercado Libre. Ademas,
como el costo de cambio es bajo, si presentan problemas
recurrentes lo consumidores podrian irse con la

competencia con facilidad. (D1,A2,A4)

Elaboracién Propia
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Por motivos de presentacion se incluyeron en la matriz solo aquellas fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas utilizadas para la formulacion de estrategias.

2.14 Matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA)

La matriz PEYEA sugiere que Mercado Libre aplique estrategias agresivas. Las opciones

sugeridas son la integracion hacia adelante, la integracion hacia atras, la integracion

horizontal, la penetracion de mercado, el desarrollo de mercado, el desarrollo de producto, la

diversificacion relacionada y la diversificacion no relacionada.

Figura2.5

Matriz de posicion estratégica y evaluacién de la accion de Mercado Libre

Posicion estratégica interna

Posicion estratégica externa

Fuerza financiera (FF) (+) Estabilidad del entorno (EE ) (-)
Rendimiento sobre la inversién 6 Cambios tecnoldgicos -2
Liquidez 4 Tasa inflacionaria -4
Capital de trabajo 6 Variabilidad de la demanda -3
Flujo de efectivo 5 Rango de precios de los productos -2
Utilidades por accién 5 Barreras de ingreso al mercado -4
Relacidon precio/utilidades (comisiones) 3 Presién competitiva -5
Fuerza financiera (FF) promedio 4.83 Facilidad para salir del mercado -4
Riesgo involucrado en el negocio -5
Ventaja competitiva (VC) (-) Estabilidad del entorno (EE ) promedio 3.625
Participacién de mercado 1
Calidad del servicio 2 Fuerza de la industria (FI) (+)
Lealtad del cliente -2 Potencial de crecimiento 7
Seguridad en la plataforma -3 Potencial de utilidades 5
Desarrollo tecnolégico de la plataforma 3 Estabilidad financiera 5
Control sobre proveedores y distribuidores -3 Uso de recursos 6
Ventaja competitiva (VC) promedio (2.33) Facilidad de ingreso al mercado 4
Productividad, uso de la capacidad instalada 6
|EJE Y : FF promedio + EE promedio 1.21 | Fuerza de la industria (FI) promedio 5.50
[EJE X: VC promedio + FI promedio 3.17 |

Elaboracion Propia

Figura 2. 6
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2.15 Matriz del Boston Consulting Group (BCG)

La matriz fue elaborada de acuerdo a las participaciones de mercado y tasas de crecimiento
de cada competidor de la industria (Ver Anexo 3). Actualmente Mercado Libre es lider en el
sector del e-commerce en Latinoamérica, con una participacion de mercado del 18%.
Asimismo, la industria del e-commerce posee una tasa de crecimiento anual del 11.3%
(Euromonitor, 2020). La tasa de crecimiento anual de Mercado Libre es de 14.9%, es decir
estaria por encima de la media. De igual manera, es la empresa que genera mas ingresos en
la industria, ya que entre 2014 y 2019 generd 857.9 millones de dolares, es por ello que es
representado como el circulo mas grande en la matriz. De acuerdo a las caracteristicas

mencionadas, Mercado Libre se ubicaria en el Cuadrante 2 y seria un producto estrella.

Esto quiere decir que Mercado Libre posee una alta rentabilidad y requiere de una alta
inversion para mantener el liderazgo en la industria. Las estrategias sugeridas para esta
plataforma serian la penetracion de mercado, asi como el desarrollo de mercado, desarrollo

de productos e integracion.
Figura 2.7

Matriz Boston Consulting Group Elaboracién Propia
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2.16  Matriz interna — externa (IE)

Figura 2. 8
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Matriz interna-externa (IE) de Mercado Libre
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aboracion propia

Mercado Libre se ubicaria en el cuadrante | por lo que se le sugieren las estrategias de
integracion hacia adelante, hacia atrds y horizontal, asi como el desarrollo de producto y

la penetracion de mercado.

2.17 Matriz de la estrategia principal
Figura 2.9

Matriz de la estrategia principal de Mercado Libre

v
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Elaboracién Propia

Debido a que el sector del e-commerce posee una tasa de crecimiento del 11.3%, se puede
afirmar que existe un crecimiento rapido, ya que es superior al 5% (David, 2017). Asimismo,
Mercado Libre posee una posicion competitiva fuerte ya que es el lider del sector en
Latinoamérica con un 18% de participacion de mercado. Asimismo, es la empresa de e-
commerce que genera mas ingresos en la region ya que entre 2014 y 2019 generd 857.9

millones de dolares. Las estrategias sugeridas son la integracidn hacia adelante, hacia atras y
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horizontal, asi como la diversificacidn relacionada y estrategias intensivas como el desarrollo

de productos, la penetracion de mercado y el desarrollo de mercado.
2.18 Matriz cuantitativa de planeacion estratégica (MCPE)

Se elabor6 1 Matriz cuantitativa de planeacion estratégica por cada grupo de
estrategias sugeridas (Ver Anexo 4). Es decir, se evaluaron las estrategias formuladas de
desarrollo de mercado, penetracion de mercado, desarrollo de producto, integracion hacia

atras y diversificacion.
2.19 Redefinicion de las UEN o creacion de nuevas UEN

Tras elaborar las matrices cuantitativas de planeacion estratégica, se lleg6 a la conclusion

que se deben implementar 5 estrategias nuevas en Mercado Libre para el 2021. Estas son:

e Introducir a Peru el servicio de Mercado Crédito.

e Mejorar Mercado Libre Marketplace, mediante el aumento de la inversion en
tecnologias méas confiables y eficaces.

e Incrementar los beneficios brindados a todos los usuarios de Mercado Libre, tales
como mayores descuentos, mediante su programa de fidelizacién, *Mercado Puntos".

e Aumentar el control de AWS el principal proveedor tecnoldgico de Mercado Libre.

e Crear su propia marca blanca de productos y que se comercialicen dentro de la propia

pagina web al igual que su principal competidor Amazon.

En particular, la ultima estrategia mencionada, relacionada con la diversificacion, requerira
de la creacién de una nueva division por producto que se encargue de la gestion y control de
la marca propia de Mercado Libre.
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CAPITULO III: IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

3.1 Evaluacion del redisefio o no redisefio de la estructura organizacional de la

empresa

El organigrama de Mercado Libre posee una estructura funcional, divisional por
regién y por producto (Ver Anexo 5). Se identifica una estructura funcional para las areas de
asesoria, areas de apoyo y las areas en linea. Ademas, la estructura regional se ve reflejada
en las divisiones que estan bajo el mando del COO. Existen divisiones regionales para Chile,

Colombia, Argentina, Uruguay, Brasil y México, entre otros paises.

Por ultimo, la estructura por producto esta presente en las &reas que estan bajo el
mando de las divisiones regionales teniendo en cuenta aquellos productos que estan presentes
en cada region. Estos productos son Mercado Libre, Mercado Pago, Mercado Envios, entre
otros. Tras analizar las estrategias sugeridas por las matrices cuantitativas de planeacion
estratégica, se pudo reconocer que es necesario el redisefio de la estructura organizacional

actual de Mercado Libre. Esto ayudaria a la adecuada implementacion de dichas estrategias.

3.2 Propuesta de cambios para mejorar la implementacion de estrategias en la

empresa

Para implementar la estrategia de penetracion de mercado: “Incrementar los
beneficios brindados a todos los usuarios de Mercado Libre, tales como mayores descuentos,
mediante su programa de fidelizacion, "Mercado Puntos"” se cre6 un nuevo puesto de “Vpte.
de desarrollo de la experiencia del usuario” el cual se encargara de desarrollar una mejor

experiencia al comprador y vendedor de Mercado Libre.

Asimismo, para la estrategia de diversificacion no relacionada “Crear su propia
marca blanca de productos y que se comercialicen dentro de la propia pagina web al igual
que su principal competidor Amazon” se cred el puesto “Vpte. de Mercado Libre Marcas

Propias” quien se encargaria de todo lo relacionado con la creacién y distribucion de estos.

Por otro lado, dentro del Gte. de Tecnologia se agregd un “Vpte. de Ciberseguridad”,

debido a la estrategia de desarrollo de producto: “Mejorar Mercado Libre Marketplace,
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mediante el aumento de la inversion en tecnologias mas confiables y eficaces” la cual se basa
en mejorar el aspecto de seguridad debido a los inconvenientes que atravesd Mercado Libre.
Ademas, en el puesto de “Vpte. de desarrollo de plataforma” se adiciono el puesto de
“Jefatura de control de proveedores tecnologicos (AWS)” por la estrategia de integracion
hacia atras: “Aumentar el control de AWS el principal proveedor tecnoldgico de Mercado
Libre”.

Por 1ultimo, se hizo un cambio en la estructura del “COQO” se colocaron solo las
divisiones por paises y se colocaron las unidades estratégicas de negocio de Mercado Libre
en un puesto adicional creado llamado “CPO” porque la anterior distribucion presentaba una
duplicacion de puestos y esto no era eficiente para la organizacion. Asimismo, ayudaria a
implementar mejor la estrategia de desarrollo de mercado “Introducir a Per0 el servicio de
Mercado Crédito”. Estos cambios dieron como resultado un organigrama mas eficiente y

alineado con la implementacion de estrategias (Ver Anexo 6).
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CAPITULO IV: CONTROL ESTRATEGICO

4.1 Disefio de un Mapa Estratégico de Control para la empresa

En base a los objetivos estratégicos se desarroll6 el Mapa estratégico de control para Mercado
Libre clasificando cada objetivo de acuerdo a las 4 perspectivas.

Figura4.1

Mapa estratégico de control para Mercado Libre
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Elaboracion Propia
4.2 Desarrollo de un Cuadro de Mando Integral

Puesto que los objetivos estratégicos de Mercado Libre son al 2021 y 2022, no es posible
aun obtener un porcentaje real que indique si se logré alcanzar el indicador y con ello el

objetivo.

Figura 4.2
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Cuadro de mando integral de Mercado Libre
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CONCLUSIONES

A partir del andlisis interno de Mercado Libre, concluimos que la empresa cuenta con
ventajas competitivas relacionadas a una calidad de respuesta a clientes superior, y a sus
niveles de innovacién superior. Complementandose con el hecho de que Mercado Libre
posee una fortaleza institucional muy sélida y posee una vision y misién enfocada a un bien

comun dentro de la comunidad, algo fundamental para los consumidores.

En cuanto al analisis externo, se concluyo que el sector del e-commerce en Latinoamérica
posee una alta rivalidad, altas barreras de entrada al mercado, y un alto poder de negociacion
de los proveedores. Asimismo, posee un alto crecimiento del 11.3%, y diversas
oportunidades relacionadas con el incremento exponencial de los usuarios del e-commerce
en Latinoamérica. Por otro lado, las principales amenazas del sector radican en el alto

cibercrimen y el bajo desarrollo postal de la region.

Al formular estrategias para Mercado Libre, se emplearon diversas matrices. Mediante la
matriz BCG se identific6 a Mercado Libre como la Unica estrella del ecommerce y a la
mayoria de sus competidores como incégnitas. Al realizar las matrices PEYEA, IE y la de
Estrategia Principal se sugirieron las estrategias de integracion, diversificacion e intensivas.
En el ambito de las estrategias genéricas, se concluyo6 que el enfoque méas beneficioso para
los objetivos y desarrollo de Mercado Libre es una estrategia de “Bajo Costos- Mejor Valor”,

ya que contiene componentes que la empresa ya posee.

Tras evaluar las MCPE se concluyd que Mercado Libre deberia implementar una estrategia
de integracion hacia atras para poder aumentar el control de sus proveedores de servicios
tecnologicos. Asi como una estrategia de diversificacion no relacionada creando su propia
marca blanca como su principal competidor y estrategias intensivas como la introduccion de
Mercado Crédito al mercado peruano. Para la implementacion eficiente de estas es necesario
que Mercado Libre redisefie la estructura actual de su organigrama. Por dltimo, el Mapa
estratégico de control y el Cuadro de mando integral, es de gran utilidad para Mercado Libre,
puesto que le permite controlar el alcance de sus objetivos de corto y largo plazo, y aplicar

medidas correctivas en caso no se alcance lo propuesto.
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RECOMENDACIONES

Se le recomienda a Mercado Libre que formule su vision y mision con el fin de incluir dentro
de ella a sus trabajadores. En consecuencia, los empleados se sentirdn mucho mas integrados

y como una parte fundamental para que la compafiia logre los objetivos organizacionales.

Asimismo, se recomienda que continle expandiendo su red logistica a través de
Latinoamérica. En la actualidad, Mercado Libre posee 6 centros de distribucién a lo largo de
Ameérica en paises como Colombia (1), Argentina (1), Brasil (2) y México (2). Para poder
ser mas eficiente en sus repartos deberia construir un mayor nimero de centros de

distribucién en Latinoamérica para asi tener un mayor alcance en todos los paises.

Ademas, con relacion a las amenazas de aumento de ataques por Internet, se le recomienda
tener como principal objetivo potenciar sus sistemas de todos los productos que ofrece para
asi poder potenciar su servicio y brindar la confianza que las personas que compran por
Internet necesitan. De esta manera, podran aprovechar el auge del comercio electronico,

potenciar su imagen y llegar a mas regiones.

Se recomienda a Mercado Libre realizar un analisis externo de manera constante, ya que pese
a ser el lider de la categoria, existen competidores como Amazon.com, con una tasa de

crecimiento del 40.9%, que pueden llegar a superar a la compafiia.
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Anexo 1: Participacion de las principales compariias del E-

commerce en Latinoamérica

Company Shares of E-Commerce in Latin America
% Share (NBO) - Retail Value RSP excl Sales Tax - 2019

Mercadolibre SRL (] 18.0% A
Lojas Americanas SA [ 9.4% v
Magazine Luiza SA == 5.6% A
Amazon.com Inc = 4.3% A
Casino Guichard-Perracho... = 4.0% v
Falabella SACI s 3.3% A
Walmart Inc i 1.6% v
Alibaba Group Holding Lt... @ 1.6% A
Rocket Internet AG | 1.0% v
El Puerto de Liverpool S... i 0.8% A
Ripley Corp SA I 0.8% A
Cencosud SA | 0.7% A
Vente-privee.com SAS ] 0.7% A
Fast Shop SA | 0.5% v
Bigfoot of México SAPI d... | 0.4% A
Garbarino SA | 0.3% v
Ultrafarma Satde Ltda | 0.3% v
Fravega SA | 0.3% v
Colombiana de Comercio S... | 0.3% A
Others I 46.2% ¥
¥ Passport © Euromonitor Internationsl 2020

Fuente: Euromonitor (2020a)



Anexo 2: Porcentaje de crecimiento de usuarios de streaming en

Latinoamérica

cCuantos latinoamericanos
pagan por streaming?

Numero de suscripciones a plataformas de video bajo
demanda (SVOD) en 2020 y 2025 (en mill.)"

Crecimiento
para 2025™

orasi @ [ > 752
o ¢» [ > A5

Argentina = - 4,87 A 78%

Colombia - 3,90

Pert ¢-) . 1,80 2 98%

Otros — 8,70 293%

* Previsiones
*% Calculos de Statista en base a los datos de la fuente

Fuente: Digital TV Research

@®G statista %a

Fuente: Statista (2020)

” 88%
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Anexo 3: Participacion de mercado y tasa de crecimiento de los
principales competidores del sector del E-commerce en

Latinoamérica

PARTICIPACION DE TASA DE

MERCADO CRECIMIENTO
Mercado Libre 18% 14.90%
Lojas Americanas
S.A. 9.40% 5%
Magazine Luiza
S.A. 5.60% 31.20%
Amazon 4,30% 40.90%
Casino Guichard 4% -5.10%
Falabella 3.30% 31.10%
Walmart 1.60% 0.40%
Alibaba 1.60% 16.80%
Total 47.80%

Fuente: Euromonitor (2020a)
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Anexo 4: Matrices competitivas de planeacion estratégica de

Mercado Li

bre

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

1 2
Introducir Mercado Envios a Perd Introducir a Pera el servicio de
ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE MERCADO mediante la apertura de un centro sdi
- N Mercado Crédito
de distribucién
FACTORES CLAVE [PONDERACION PA [ CA PA | CA
OPORTUNIDADES
1 Los usuarios del comercio electrénico en Latlnoan:g\r/licdar; aumentado en un 387% debido a la pandemia del 8% > 0.16 3 0.24
Los clientes en Latinoamerica son leales a las marcas que tienen afios en el mercado ya que por el temor a
2 N I, N 4.0% 2 0.08 4 0.16
robos por Internet buscan plataformas que brinden confiabilidad y veracidad.
En el afio 2020 en Latinoamerica,el 66% y 34%de de personas han decidido optar por el uso de tarjetas de
3 P N i N N 7% 1 0.07 4 0.28
crédito y tarjetas de débito respectivamente para evitar el uso de efectivo.
4 América Latina cuenta con pocas regulaciones para gl comercio elef:tronlcp ya que no todos los tratados 4% 3 0.12 > 0.08
detallan conceptos relacionados a esta industria.
5 Aumento de los avances tecnolégicos en mecanismos de seguridad en Latinoamerica. 4% 1 0.04 3 0.12
6 El poder de negociacion de los clientes latinoamericanos es bajo 2%
AMENAZAS
1 Existen propuestas de nuevas regulaciones para el ecommerce en Latinoamerica 2%
T SETTOT UE ETUNTITETCE e LAt IoarTeTToa €5 COT O gUE O T At TTV AT T 0
2 | Amazon en el mercado Latinoamericano representa un fuerte rival por su reputacion exitosa y alta inversion en 5% 1 0.05 3 0.15
3 Las empresas de ecommerce en L@llnloarﬂe,rlca incurren en cqst9s fijos elevados para tener centros de 5% 4 0.2 1 0.05
distribucién y tecnologia sofisticada.
4 El costo de cambio de los usuarios enLatinoamerica en la industria es bajo. 2% 2 0.04 3 0.06
El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas regiones del mundo. Ademas, las
5 existentes son ineficientes, sin embargo, las empresas de e-commerce optan por recurrir a estas ya que no 6% 4 0.24 1 0.06
existe una gran cantidad de proveedores.
6 El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio electrénico en Latinoamerica. 3.0%
7 En el afio 2020, 40 millones de hogares no cuentan con acceso a internet en Latinoamerica. 6.0%
8 La velocidad del internet en Latinoamerica es baja por lo que solo el 21.3% de personas cuentan con los 3.0%
requisitos para utilizarlo para distintas cosas al mismo tiempo. )
° La desaceleracion econémica prn?duclda por la pandemia d~el covi -}9 ha caysado que se estime que el PBI 8% 3 0.24 4 0.32
caera en 7.2% en el presente afio _en Latinoamerica.
En Latinoamerica ha existido una reduccién de empleos ya que en promedio 44.1 millones de personas estan
10 desempleadas y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3%. Esto impacta en el poder adq o de los 7.0% 2 0.14 4 0.28
latinoamericanos.
TOS Parses que e Vaior UeSus ToTeuas Tl STuU - TTas et auas SO BIasTT, TVIEXIC;, e, CUTooTa;
11 Argentina y Pert. Asimismo, Brasil y Mexico son los paises con mayor porcentaje de consumidores del 3.0% 1 0.03 4 0.12
12 El comercio internacional en Ameérica latina sea visto afectado en un 23% , lo que genera que haya menos 3% 3 0.09 > 0.06
productos para ofertar .
13 Aumento de cibercrimen en Latinoamérica siendo Mexlco y Brasil, los paises con las tasas mas altas de fraude 6% 1 0.06 3 0.18
con tarjeta en el mundo
14 El poder de negociacion de los proveedores es alto en Latinoamerica. 3% 3 0.09 2 0.06
15 Se pronostica en los siguientes meses del 2020 en Latinoamérica , el cierre de més de 2,7 millones de 5.0% 3 0.15 2 0.2
empresas con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo.
16 Poca claridad en las regulaciones en Latinoamérica relacionadas a aranceles por lo que en ciertos casos una 2%
parte de aduanas lo puede asumir la plataforma electrénica.
TOTAL 1.8 2.42
FORTALEZAS
1 | Cuentan con un proveedor de infraestructura en la nube (AWS) el cual brinda las herramientas necesarias para 0.08
desarrollar los mejores productos para los usuarios. )
2 Tienen un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores. 0.03
Existencia de un servicio de membresia a sus vendedores para impulsar sus productos en la pagina web donde
3 estos tienen que pagar una baja comisién por sus ventas a diferencia de su competidor Amazon, donde las 0.07
tarifas varian de 8-15% de acuerdo al producto ademas de una suscripcién mensual.
4 Poseen un gran nivel de expansién en paises latinoamericanos (Perd, Argentina, Colombia, México,etc.). 0.04 4 0.16 2 0.08
Cuentan con diversos métodos de pago para proporcionar fa ad de compra a sus clientes, asimismo
5 | N - - 0.03 2 0.06 a 0.12
cuentan con un mecanismo propio de pago llamado “MercadoPago™.
6 Posee diversos centros de disti n que‘ ,permlten optlml;ar las entregas, a través del proceso de 0.06 4 0.24 1 0.06
recoleccion, inspeccién y almacenamiento del producto.
Cuentan con Mercado Envios, un serv que brinda transporte y proteccién a los paquetes en caso de algin
7 B N P e 0.06 4 0.24 1 0.06
suceso inesperado y trabaja con los principales correos y empresas de logisticas.
8 A través de un programa de fidelizacion “Mercado Puntos™, los usuarios realizan mayores compras en la 0.05
pagina web. )
9 Mediante “Mercado Ads”, otro servicio que proveen, los vendedores pueden publicitar sus productos. 0.05
Dentro de su pagina web cuentan con un apartado exclusivo de ayuda al usuario ademas de un libro de
reclamaciones para quejas o reclamos facil de usar en comparacién de su competidor Amazon que para
10 N N N - N P 0.04 3 0.12 1 0.04
realizar un reclamo primero el cliente debe contactar con el vendedor, y después de ciertos requisitos la
empresa intermedia.
11 Tienen alianzas laborales con empresas para ayudar a sectores afectados por el aislamiento. 0.02
12 Han brindado las mejores comodidades para sus colaboradores con respecto al teletrabajo. 0.02
13 Se encuentran posicionados en el 2° lugar dentro del ranking regional Great Place to Work en el 2019. 0.03 3 0.09 2 0.06
14 Estan desarrollando un “C cnlrfn' de tecnologia e innovacién” en el cual sc_buscara darle mas valor a la 0.07 > 0.14 3 0.21
compaiiia a nivel tecnolégico, desarrollando soluciones.
15 Buscan reducir el impacto ambiental mejorando el empaque de entrega de sus productos. 0.04 3 0.12 0.04
16| Adquisicion del software “Lagash” para expandir la capacidad de gestionar los proyectos tecnologicos en 0.08
paises de Latinoamérica. :
Mercado Libre u a el SAP HANA para analizar y manejar grandes bases de datos ademas de mejorar la
17 eficiencia de sus procesos. Asimismo, la migracién de sus bases de datos fue de la mano con la empresa 0.10 3 0.3 4 0.4
NEORIS la cual fue galardonada con el SAP Pinnacle Award
18 Mercado Pago desarrollé su propio fondo de inversion donde los usuarios podran ganar un 4.3% 0.05
aproximadamente del rendimiento anual del total. :
DEBILIDADES
1.A inicios de Octubre, la aplicacién y pagina web de Mercado Libre ademas de su app de pagos “Mercado
1 Pagos” no estaba funcionando y esto no permitia a los usuarios a realizar un proceso de compra con 0.03
satisfaccion.
2.Ultimamente, se estan registrando denuncias por estafas en la pagina web de Mercado Libre, esto vinculado
2 n 0.05 3 0.15 2 0.1
a problemas en la seguridad en la plataforma de compra y venta.
TOTAL 1.62 1.17
SUMA TOTAL
SE ELIGE

ALTERNATIVA 2
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ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS
il 2 3
Mejorar su servicio Mercado Pago, Mejorar Mercado Libre Mejorar Mercado Libre
implementando mayores mecanismos de Marketplace, mediante el Marketplace, incrementando los
ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE PRODUCTO seguridad al momento de pago con tarjetas | aumento de la inversion en requisitos de entrada de los
de crédito y débito mediante alianzas con | tecnologias mas confiables y vendedores, para disminuir las
bancos como BBVA y Scotiabank eficaces. denun
PONDE
FACTORES CLAVE RACION R eA A €A R eR
OPORTUNIDADES
Los usuarios del comercio electrénico en Létlnoamerlpa ha aumentado en un 387% debido a 8% 3 0.24 a 0.32 > 0.16
1 la pandemia del covid-19.
Los clientes en Latinoamerica son leales a las marcas que t@nen aﬁos_en eI mercado ya_ que 4.0% 4 0.16 5 0.08 3 0.12
2 | por el temor a robos por Internet buscan plataformas que brinden confiabilidad y veracidad.
En el afio 2020 en Latinoamerica,el 66% y 34%de de personas han decidido optar por el uso 7% 4 0.28 3 0.21 2 0.14
3 de tarjetas de crédito y tarjetas de débito respectivamente para evitar el uso de efectivo.
América Latina cuenta con pocas regulaciones para el comercio electrénico ya que no todos 4%
4 los tratados detallan conceptos relacionados a esta industria.
5 Aumento de los avances tecnolégicos en mecanismos de seguridad en Latinoamerica. 4% 4 0.16 3 0.12 2 0.08
6 El poder de negociacion de los clientes latinoamericanos es bajo 2%
AMENAZAS
1 Existen propuestas de nuevas regulaciones para el ecommerce en Latinoamerica 2%
[ |El sector de ecommerce en Latinoamerica es consolidado Io que origina una alta rivalidad. En
especial, Amazon en el mercado Latinoamericano representa un fuerte rival por su reputacién 5% 3 0.15 4 0.2 2 0.1
2 exitosa y alta inversion en desarrollo.
Las empresas de ecommerce en Lglln})amgflca |ncurrenlen CqSt(?S fIJOS elevados para tener 5% 2 0.1 3 0.15 1 0.05
3 centros de distribucién y tecnologia sofisticada.
4 El costo de cambio de los usuarios en Latinoamerica en la industria es bajo. 2% 3 0.06 4 0.08 2 0.04
El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas regiones del mundo.
Ademas, las existentes son ineficientes, sin embargo, las empresas de e-commerce optan por 6%
5 recurrir a estas ya que no existe una gran cantidad de proveedores.
El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio electrénico en 3.0%
6 Latinoamerica. i
7 En el afio 2020, 40 millones de hogares no cuentan con acceso a internet en Latinoamerica. 6.0%
La velocidad del internet en Latinoamerica es baja por lo que solo el 21.3% de personas 3.0%
8 cuentan con los requisitos para utilizarlo para distintas cosas al mismo tiempo.
La desaceleracién econémica producida por la pandemia del covid-19 ha causado que se 8%
9 estime que el PBI caera en 7.2% en el presente afio _en Latinoamerica.
En Latinoamerica ha existido una reduccién de empleos ya que en promedio 44.1 millones de
personas estan desempleadas y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3%. Esto impacta en el 7.0%
10 poder adquisitivo de los latinoamericanos.
Los paises que el valor de sus monedas han sido mas afectadas son: Brasil, México, Chile,
Colombia, Argentina y Per(. Asimismo, Brasil y Mexico son los paises con mayor porcentaje 3.0%
11 de consumidores del ecommerce en Latinoamerica.
El comercio internacional en América latina sea visto afectado en un 23% , lo que genera que 3% 1 0.03 3 0.09 > 0.06
12 haya menos productos para ofertar .
Aumento de cibercrimen en Latinoamérica siendo México y Brasil, los paises con las tasas
13 mas altas de fraude con tarjeta en el mundo 6% 4 0.24 2 0.12 3 0.18
14 El poder de negociacion de los proveedores es alto en Latinoamerica. 3%
Se pronostica en los siguientes meses del 2020 en Latinoamérica , el cierre de mas de 2,7 5.0% 1 0.05 3 0.15 2 0.1
15 millones de empresas con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo.
Poca claridad en las regulaciones en Latinoamérica relacionadas a aranceles por lo que en 4%
16 ciertos casos una parte de aduanas lo puede asumir la plataforma electrénica.
TOTAL 1.47 1.52 1.03
FORTALEZAS
Cuenta_n conun prov_eedor de infraestructura en' la nube (AWS) el cual brmda_las 0.08 0.24 4 0.32 > 0.16
1 herramientas necesarias para desarrollar los mejores productos para los usuarios.
2 Tienen un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores. 0.03 0.06 4 0.12 3 0.09
Existencia de un servicio de membresia a sus vendedores para impulsar sus productos en la
pagina web donde estos tienen que pagar una baja comision por sus ventas a diferencia de su 0.07
competidor Amazon, donde las tarifas varian de 8-15% de acuerdo al producto ademas de )
3 una suscripcién mensual.
. Poseen un gran nivel de expansién en paz)e(isclsztrlo.imencanos (Perq, Argentina, Colombia, 0.04 012 4 0.16 > 0.08
Cuentan c.or? diversos métodos de pago vpara propgrcmnar facilidad de compra a sus clientes, 0.03 012 3 0.09 1 0.03
5 s cuentan con un 1w propio de pago llamado “MercadoPago”
Posee diversos centros de di bucién que permiten optimizar las entregas, a través del 0.06
6 proceso de recoleccion, inspeccién y almacenamiento del producto. )
Cuentan con Mercado Envios, un servicio que brinda transporte y proteccién a los paquetes
en caso de alglin suceso inesperado y trabaja con los principales correos y empresas de 0.06
7 logisticas.
A través de un programa de fidelizaciéon “Mercado Puntos”, los usuarios realizan mayores 0.05
8 compras en la pagina web. )
Mediante “Mercado Ads”, otro servicio que proveen, los vendedores pueden publicitar sus 0.05
9 productos. .
Dentro de su pagina web cuentan con un apartado exclusivo de ayuda al usuario ademas de
un |Ib'TO de reclamaciones para guejas o reclamos _facll de us_ar en comparacion de su 0.04 0.12 4 0.16 > 0.08
competidor Amazon que para realizar un reclamo primero el cliente debe contactar con el
10 vendedor, y después de ciertos requisitos la empresa intermedia.
11 | Tienen alianzas laborales con empresas para ayudar a sectores afectados por el aislamiento. 0.02
12 | Han brindado las mejores comodidades para sus colaboradores con respecto al teletrabajo. 0.02
Se encuentran posicionados en el 2° lugar dentro del ranking regional Great Place to Work en
0.03
13 el 2019.
Estan desarrollando un “C cnlrﬁ de tc'cnologw e,m.novaclon" en el cual se .buscaru darle mas 0.07 0.21 4 0.28 > 0.14
14 valor a la compaiiia a nivel tecnolégico, desarrollando soluciones.
15 Buscan reducir el impacto ambiental mejorando el empague de entrega de sus productos. 0.04
Adquisicion del software “Lagash” para expandir la capacidad de gestionar los proyectos 0.08 0.32 3 024 B 016
16 tecnolégicos en paises de Latinoamérica.
Mercado Libre utiliza el SAP HANA para analizar y manejar grandes bases de datos ademas
de mejorar la eficiencia de sus procesos. Asimismo, la migracion de sus bases de datos fue 0.10 0.3 4 0.4 2 0.2
17 de la mano con la empresa NEORIS la cual fue galardonada con el SAP Pinnacle Award
Mercado Pago desarroll6 su propio fondo de inversién donde los usuarios podran ganar un 0.05 0.2 > 01 1 0.05
18 4.3% aproximadamente del rendimiento anual del total. ) ) ) )
DEBILIDADES
1.A inicios de Octubre, la aplicacién y pagina web de Mercado Libre ademas de su app de
pagos “Mercado Pago” no estaba funcionando y esto no permitia a los usuarios a realizar un | 0.03 0.12 2 0.06 1 0.03
1 proceso de compra con satisfaccion.
2.Ultimamente, se estan registrando denuncias por estafas en la pagina web de Mercado
N - N 0.05 0.1 4 0.2 3 0.15
2 Libre, esto vinculado a problemas en la seguridad en la plataforma de compra y venta.
TOTAL 1.91 2.13 1.17
SUMA TOTAL

Elaboracién Propia

SE ELIGE LA ALTERNATIVA 2
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ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

1 2
Incrementar los beneficios brindados a N L
B N N N Disminuir la tasa de comision de
/ Aumentar la inversion en todos los usuarios de Mercado Libre, 796-9% a un rango de 5%-7% a
PENETRACION DE MERCADO campafias publicitarias en su tales como mayores descuentos,
mercado emergente Chile. | mediante su programa de fidelizacion, | '°S Yendedores en los mercados
- " de Brasil, su principal mercado
Mercado Puntos
FACTORES CLAVE PONDERACION PA CA PA CA PA CA
OPORTUNIDADES
Los usuarios del comercio electronico en Latinoamerica ha aumentado en un 387% debido a 8%
1 la pandemia del covid-19. 1 0.08 4 0.16 3 0.24
Los clientes en Latinoamerica son leales a las marcas que tienen afios en el mercado ya que 4.0%
2 por el temor a robos por Internet buscan plataformas que brinden confiabilidad y veracidad. 1 0.04 3 0.12 2 0.08
En el afio 2020 en Latinoamerica,el 66% y 34%de de personas han decidido optar por el uso 7%
3 de tarjetas de crédito y tarjetas de débito respectivamente para evitar el uso de efectivo.
América Latina cuenta con pocas regulaciones para el comercio electrénico ya que no todos 4%
4 los tratados detallan conceptos relacionados a esta industria.
5 Aumento de los avances tecnolégicos en mecanismos de seguridad en Latinoamerica. 4%
6 El poder de negociacion de los clientes latinoamericanos es bajo 2% 2 0.04 4 0.08 3 0.06
AMENAZAS
N " N N 2%
1 Existen propuestas de nuevas regulaciones para el ecommerce en Latinoamerica
especial, Amazon en el mercado Latinoamericano representa un fuerte rival por su reputacion 5%
2 exitosa y alta inversion en desarrollo. 2 0.1 3 0.15 4 0.2
Las empresas de ecommerce en Latinoamerica incurren en costos fijos elevados para tener 5%
3 centros de distribucién y tecnologia sofisticada.
a El costo de cambio de los usuarios en Latinoamerica en_la industria es bajo. 2% 2 0.04 3 0.06 a4 0.08
El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas regiones del mundo.
Ademas, las existentes son ineficientes, sin embargo, las empresas de e-commerce optan por 6%
5 recurrir a estas ya que no existe una gran cantidad de proveedores.
El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio electronico en 3.0%
6 Latinoamerica. ) 2 0.06 4 0.12 3 0.09
7 En el afio 2020, 40 millones de hogares no cuentan con acceso a internet en Latinoamerica. 6.0%
La velocidad del internet en Latinoamerica es baja por lo que solo el 21.3% de personas 3.0%
8 cuentan con los requisitos para utilizarlo para distintas cosas al mismo tiempo. )
La desaceleracion econémica producida por la pandemia del covid-19 ha causado que se 8%
9 estime que el PBI caera en 7.2% en el presente afio _en Latinoamerica. 1 0.08 4 0.32 3 0.24
En Latinoamerica ha existido una reduccién de empleos ya que en promedio 44.1 millones de
personas estan desempleadas y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3%. Esto impacta en el 7.0%
10 poder adquisitivo de los latinoamericanos. 1 0.07 4 0.28 3 0.21
Los paises que el valor de sus monedas han sido mas afectadas son: Brasil, México, Chile,
Colombia, Argentina y Perd. Asimismo, Brasil y Mexico son los paises con mayor porcentaje 3.0%
11 de consumidores del ecommerce en Latinoamerica. 1 0.03 3 0.09 4 0.12
El comercio internacional en América latina sea visto afectado en un 23% , lo que genera que 3%
12 haya menos productos para ofertar .
Aumento de cibercrimen en Latinoamérica siendo México y Brasil, los paises con las tasas 6%
13 mas altas de fraude con tarjeta en el mundo
14 El poder de negociacion de los proveedores es alto en Latinoamerica. 3%
Se pronostica en los siguientes meses del 2020 en Latinoamérica , el cierre de mas de 2,7 5.0%
15 millones de empresas con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo. 1 0.05 3 0.15 4 0.2
Poca claridad en las regulaciones en Latinoamérica relacionadas a aranceles por lo que en 4%
16 ciertos casos una parte de aduanas lo puede asumir la plataforma electrénica.
TOTAL 0.59 1.53 1.52
FORTALEZAS
Cuentan con un proveedor de infraestructura en la nube (AWS) el cual brinda las 0.08
1 herramientas necesarias para desarrollar los mejores productos para los usuarios. 3
2 Tienen un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores. 0.03 1 0.03 4 0.12 2 0.06
Existencia de un servicio de membresia a sus vendedores para impulsar sus productos en la
pagina web donde estos tienen que pagar una baja comisién por sus ventas a diferencia de su 0.07
competidor Amazon, donde las tarifas varian de 8-15% de acuerdo al producto ademas de .
3 una suscripcién mensual. 1 0.07 3 0.21 4 0.28
Poseen un gran nivel de expansion en paises latinoamericanos (Perd, Argentina, Colombia, 0.04
4 Meéxico,etc.). B
Cuentan con diversos métodos de pago para proporcionar facilidad de compra a sus clientes, 0.03
5 asimismo cuentan con un mecanismo propio de pago llamado “MercadoPago™. -
Posee diversos centros de distribucién que permiten optimizar las entregas, a través del 0.06
6 proceso de recoleccién, inspeccion y almacenamiento del producto. 3
Cuentan con Mercado Envios, un servicio que brinda transporte y proteccién a los paquetes
en caso de algin suceso inesperado y trabaja con los principales correos y empresas de 0.06
7 ogisti
A través de un programa de fidelizacién “Mercado Puntos™, los usuarios realizan mayores 0.05
8 compras en la pagina web. 3 2 0.1 4 0.2 3 0.15
Mediante “Mercado Ads”, otro servicio que proveen, los vendedores pueden publicitar sus 0.05
9 productos. i 2 0.1 4 0.2 3 0.15
Dentro de su pagina web cuentan con un apartado exclusivo de ayuda al usuario ademas de
un libro de reclamaciones para quejas o reclamos facil de usar en comparacion de su 0.04
competidor Amazon que para realizar un reclamo primero el cliente debe contactar con el :
10 vendedor, y después de ciertos requisitos la empresa intermedia. 2 0.08 4 0.16 3 0.12
11 Tienen alianzas laborales con empresas para ayudar a sectores afectados por el aislamiento. 0.02
12 Han brindado las mejores comodidades para sus colaboradores con respecto al teletrabajo. 0.02
Se encuentran posicionados en el 2° lugar dentro del ranking regional Great Place to Work en 0.03
13 el 2019. 3 4 2 1
Estan desarrollando un “Centro de tecnologia e innovaciéon™ en el cual se buscara darle mas 0.07
14 valor a la compaiiia a nivel tecnolégico, desarrollando soluciones. 3
15| Buscan reducir el impacto ambiental mejorando el empaque de entrega de sus productos. 0.04
‘Adquisicion del software “Lagash™” para expandir la capacidad de gestionar los proyectos 0.08
16 tecnoldgicos en paises de Latinoamérica. B
Mercado Libre utiliza el SAP HANA para analizar y manejar grandes bases de datos ademas
de mejorar la eficiencia de sus procesos. Asimismo, la migracion de sus bases de datos fue 0.10
17 de la mano con la empresa NEORIS la cual fue galardonada con el SAP Pinnacle Award
Mercado Pago desarrollé su propio fondo de inversiéon donde los usuarios podran ganar un 0.05
18 4.3% aproximadamente del rendimiento anual del total. B 2 0.1 3 0.15 4 0.2
DEBILIDADES
1.A os de Octubre, la aplicacion y pagina web de Mercado Libre ademas de su app de
pagos “Mercado Pago” no estaba funcionando y esto no permitia a los usuarios a realizar un 0.03
1 proceso de compra con satisfaccion. 1 0.03 3 0.09 2 0.06
2.Ultimamente, se estan registrando denuncias por estafas en la pagina web de Mercado 0.05
2 Libre, esto vinculado a problemas en la seguridad en la plataforma de compra y venta. 3 1 0.05 3 0.15 2 0.1
TOTAL 0.56 1.28 1.12

SUMA TOTAL

Elaboracion Propia

SE ELIGE LA ALTERNATIVA 2
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ESTRATEGIAS DE INTEGRACION

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

il

2

Aumentar el control de sus
proveedores de servicios postales
en paises latinoamericanos
principalmente Brasil.

Aumentar el control de AWS
el principal proveedor
tecnolégico de Mercado Libre

[FACTORES CLAVE [PONDERACION PA [ CA PA [ CA
OPORTUNIDADES
Los usuarios del comercio electrénico en Latinoamerica ha aumentado en un 387% debido a 8%
1 la pandemia del covid-19. 3 0.24 4 0.32
Los clientes en Latinoamerica son leales a las marcas que tienen afios en el mercado ya que 4.0%
2 por el temor a robos por Internet buscan plataformas que brinden confiabilidad y veracidad. 2 0.08 3 0.12
En el afio 2020 en Latinoamerica,el 66% y 34%de de personas han decidido optar por el uso 7%
3 de tarjetas de crédito y tarjetas de débito respectivamente para evitar el uso de efectivo.
América Latina cuenta con pocas regulaciones para el comercio electrénico ya que no todos 2%
4 los tratados detallan conceptos relacionados a esta industria.
5 Aumento de los avances tecnolégicos en mecanismos de seguridad en Latinoamerica. 4% 2 0.08 4 0.16
6 El poder de negociacion de los clientes latinoamericanos es bajo 2%
AMENAZAS
N B N - 2%
1 Existen propuestas de nuevas regulaciones para el ecommerce en Latinoamerica
especial, Amazon en el mercado Latinoamericano representa un fuerte rival por su reputacion 5%
2 exitosa y alta inversion en desarrollo. 3 0.15 4 0.2
Las empresas de ecommerce en Latinoamerica incurren en costos fijos elevados para tener 5%
3 centros de distribucién y tecnologia sofisticada. 4 0.2 3 0.15
4 El costo de cambio de los usuarios en Latinoamerica en la industria es bajo. 2% 3 0.06 4 0.08
El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas regiones del mundo.
Ademas, las existentes son ineficientes, sin embargo, las empresas de e-commerce optan por 6%
5 recurrir a estas ya que no existe una gran cantidad de proveedores. 4 0.24 2 0.12
El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio electrénico en 3.0%
6 Latinoamerica. 3 3 0.09 2 0.06
7 En el afio 2020, 40 millones de hogares no cuentan con acceso a internet en Latinoamerica. 6.0%
La velocidad del internet en Latinoamerica es baja por lo que solo el 21.3% de personas 3.0%
8 cuentan con los requisitos para u arlo para distintas cosas al mismo tiempo.
La desaceleraciéon econémica producida por la pandemia del covid-19 ha causado que se 8%
9 estime que el PBI caera en 7.2% en el presente aflo _en Latinoamerica.
En Latinoamerica ha existido una reduccién de empleos ya que en promedio 44.1 millones de
personas estan desempleadas y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3%. Esto impacta en el 7.0%
10 poder adquisitivo de los latinoamericanos.
Los paises que el valor de sus monedas han sido mas afectadas son: Brasil, México, Chile,
Colombia, Argentina y Perd. A ismo, Brasil y Mexico son los paises con mayor porcentaje 3.0%
11 de consumidores del ecommerce en Latinoamerica.
El comercio internacional en América latina sea visto afectado en un 23% , lo que genera que 3%
12 haya menos productos para ofertar . 3 0.09 2 0.06
Aumento de cibercrimen en Latinoamérica siendo México y Brasil, los paises con las tasas 6%
13 mas altas de fraude con tarjeta en el mundo 2 0.12 3 0.18
14 El poder de negociacion de los proveedores es alto en Latinoamerica. 3% 4 0.12 3 0.09
Se pronostica en los siguientes meses del 2020 en Latinoamérica , el cierre de mas de 2,7 5.0%
15 millones de empresas con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo. )
Poca claridad en las regulaciones en Latinoamérica relacionadas a aranceles por lo que en
- A PR 4%
16 ciertos casos una parte de aduanas lo puede asumir la plataforma electrénica.
TOTAL 1.47 1.54
FORTALEZAS
Cuentan con un proveedor de infraestructura en la nube (AWS) el cual brinda las 0.08
1 herramientas necesarias para desarrollar los mejores productos para los usuarios. 3 2 0.16 4 0.32
2 Tienen un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores. 0.03 2 0.06 3 0.09
Existencia de un servicio de membresia a sus vendedores para impulsar sus productos en la
pagina web donde estos tienen que pagar una baja comisién por sus ventas a diferencia de su 0.07
competidor Amazon, donde las tarifas varian de 8-15% de acuerdo al producto ademas de °
3 una suscripcién mensual.
Poseen un gran nivel de expansién en paises latinoamericanos (Peru, Argentina, Colombia, 0.04
4 Meéxico,etc.). 3 3 0.12 2 0.08
Cuentan con diversos métodos de pago para proporcionar facilidad de compra a sus clientes, 0.03
5 asimismo cuentan con un mecanismo propio de pago llamado “MercadoPago”. i
Posee diversos centros de distribucién que permiten optimizar las entregas, a través del 0.06
6 proceso de recoleccidn, inspeccién y almacenamiento del producto. 3 4 0.24 2 0.12
Cuentan con Mercado Envios, un servicio que brinda transporte y proteccién a los paquetes
en caso de algun suceso inesperado y trabaja con los principales correos y empresas de 0.06
7 logisticas. 4 0.24 2 0.12
A través de un programa de fidelizacion “Mercado Puntos”, los usuarios realizan mayores 0.05
8 compras en la pagina web. .
Mediante “Mercado Ads™, otro servicio que proveen, los vendedores pueden publicitar sus 0.05
9 productos. °
Dentro de su pagina web cuentan con un apartado exclusivo de ayuda al usuario ademas de
un libro de reclamaciones para quejas o reclamos facil de usar en comparacién de su 0.04
competidor Amazon que para realizar un reclamo primero el cliente debe contactar con el :
10 vendedor, y después de ciertos requisitos la empresa intermedia. 2 0.08 3 0.12
11 | Tienen alianzas laborales con empresas para ayudar a sectores afectados por el aislamiento. 0.02
12| Han brindado las mejores comodidades para sus colaboradores con respecto al teletrabajo. 0.02
Se encuentran posicionados en el 2° lugar dentro del ranking regional Great Place to Work en
0.03
13 el 2019.
Estan desarrollando un “Centro de tecnologia e innovacion™ en el cual se buscara darle mas 0.07
14 valor a la compaiiia a nivel tecnolégico, desarrollando soluciones. 3 2 0.14 4 0.28
15 Buscan reducir el impacto ambiental mejorando el empaque de entrega de sus productos. 0.04 3 0.12 1 0.04
Adquisicion del software “Lagash™” para expandir la capacidad de gestionar los proyectos 0.08
16 tecnoldgicos en paises de Latinoamérica. 3 2 0.16 4 0.32
Mercado Libre utiliza el SAP HANA para analizar y manejar grandes bases de datos ademas
de mejorar la eficiencia de sus procesos. Asimismo, la migracién de sus bases de datos fue 0.10
17 de la mano con la empresa NEORIS la cual fue galardonada con el SAP Pinnacle Award > 0.2 a 0.4
Mercado Pago desarrollé su propio fondo de inversién donde los usuarios podran ganar un 0.05
18 4.3% aproximadamente del rendimiento anual del total. B
DEBILIDADES
1A ios de Octubre, la aplicacién y pagina web de Mercado Libre ademas de su app de
pagos “Mercado Pago” no estaba funcionando y esto no permitia a los usuarios a realizar un 0.03
1 proceso de compra con satisfaccion. 2 0.06 4 0.12
2.Ultimamente, se estan registrando denuncias por estafas en la pagina web de Mercado 0.05
2 Libre, esto vinculado a problemas en la seguridad en la plataforma de compra y venta. 3 2 0.1 4 0.2
TOTAL 1.68 2.21
SUMA TOTAL

Elaboracion Propia

SE ELIGE LA ALTERNATIVA 2
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ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS
1 2
Crear su propia marca blanca de Implementar un servicio de
. productos y que se comercialicen streaming para la
ESTRATEGIAS DE DIVERSIFICACION dentro de la propia pagina web al igual| visualizaciéon de peliculas y
que su principal competidor Amazon. series
[FACTORES CLAVE PONDERACIO PA [ CA PA [ CA
OPORTUNIDADES
Los usuarios del comercio electronico en Latinoamerica ha aumentado en un 387% debido a 8%
1 la pandemia del covid-19. 4 0.32 3 0.24
Los clientes en Latinoamerica son leales a las marcas que tienen afios en el mercado ya que 4.0%
2 por el temor a robos por Internet buscan plataformas que brinden confiabilidad y veracidad. 4 0.16 3 0.12
En el aflo 2020 en Latinoamerica,el 66% y 34%de de personas han deci o optar por el uso 7%
3 de tarjetas de crédito y tarjetas de débito respectivamente para evitar el uso de efectivo.
América Latina cuenta con pocas regulaciones para el comercio electrénico ya que no todos
N A 4%
4 los tratados detallan conceptos relacionados a esta industria.
5 Aumento de los avances tecnolégicos en mecanismos de seguridad en Latinoamerica. 4% 3 0.12 2 0.08
6 El poder de negociacion de los clientes latinoamericanos es bajo 2%
AMENAZAS
1 Existen propuestas de nuevas regulaciones para el ecommerce en Latinoamerica 2%
especial, Amazon en el mercado Latinoamericano representa un fuerte rival por su reputaciéon 5%
2 exitosa y alta inversion en desarrollo. 4 0.2 3 0.15
Las empresas de ecommerce en Latinoamerica incurren en costos fijos elevados para tener 5%
3 centros de distribucién y tecnologia sofisticada. 3 0.15 2 0.1
4 El costo de cambio de los usuarios en Latinoamerica en la industria es bajo. 2% 3 0.06 2 0.04
El desarrollo postal en Latinoamérica es bajo comparado con las demas regiones del mundo.
Ademas, las existentes son ineficientes, sin embargo, las empresas de e-commerce optan por 6%
5 recurrir a estas ya que no existe una gran cantidad de proveedores. 3 0.18 1 0.06
El sector Retail y aplicativos de delivery apuesta por el comercio electrénico en 3.0%
6 Latinoamerica. 3 3 0.09 4 0.12
7 En el afio 2020, 40 millones de hogares no cuentan con acceso a internet en Latinoamerica. 6.0%
La velocidad del internet en Latinoamerica es baja por lo que solo el 21.3% de personas 3.0%
8 cuentan con los requisitos para utilizarlo para distintas cosas al mismo tiempo. 3
La desaceleracién econémica producida por la pandemia del covid-19 ha causado que se 8%
9 estime que el PBI caera en 7.2% en el presente afio en Latinoamerica.
En Latinoamerica ha existido una reduccién de empleos ya que en promedio 44.1 millones de
personas estan desempleadas y la tasa de pobreza aumentaria a 37.3%. Esto impacta en el 7.0%
10 poder adquisitivo de los latinoamericanos.
Colombia, Argentina y Perd. Asimismo, Brasil y Mexico son los paises con mayor porcentaje 3.0%
11 de consumidores del ecommerce en Latinoamerica.
El comercio internacional en América latina sea visto afectado en un 23% , lo que genera que 3%
12 haya menos productos para ofertar . 4 0.12 2 0.06
Aumento de cibercrimen en Latinoamérica siendo México y Brasil, los paises con las tasas 6%
13 mas altas de fraude con tarjeta en el mundo 3 0.18 2 0.12
14 El poder de negociacion de los proveedores es alto en Latinoamerica. 3% 4 0.12 1 0.03
Se pronostica en los siguientes meses del 2020 en Latinoamérica , el cierre de mas de 2,7
" fredi - - 5.0%
15 millones de empresas con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo.
Poca claridad en las regulaciones en Latinoamérica relacionadas a aranceles por lo que en 4%
16 ciertos casos una parte de aduanas lo puede asumir la plataforma electrénica.
TOTAL 1.7 1.12
FORTALEZAS
Cuentan con un proveedor de infraestructura en la nube (AWS) el cual brinda las 0.08
1 herramientas necesarias para desarrollar los mejores productos para los usuarios. B 4 0.32 3 0.24
2 Tienen un proceso de registro sencillo para los compradores y vendedores. 0.03 4 0.12 2 0.06
Existencia de un servicio de membresia a sus vendedores para impulsar sus productos en la
pagina web donde estos tienen que pagar una baja comisién por sus ventas a diferencia de su 0.07
competidor Amazon, donde las tarifas varian de 8-15% de acuerdo al producto ademas de °
una suscripcién mensual.
Poseen un gran nivel de expansion en paises latinoamericanos (Peru, Argentina, Colombia, 0.04
4 Meéxico.etc.). . 4 0.16 3 0.12
Cuentan con diversos métodos de pago para proporcionar facilidad de compra a sus clientes, 0.03
5 asimismo cuentan con un mecanismo propio de pago llamado “MercadoPago”. i
Posee diversos centros de distribucion que permiten optimizar las entregas, a través del
< B [ - 0.06
6 proceso de recoleccién, inspeccidén y almacenamiento del producto. 4 0.24 1 0.06
Cuentan con Mercado Envios, un servicio que brinda transporte y proteccion a los paquetes
en caso de algun suceso inesperado y trabaja con los principales correos y empresas de 0.06
7 logisticas. 3 0.18 1 0.06
A través de un programa de fidelizacién “Mercado Puntos”, los usuarios realizan mayores 0.05
8 compras en la pagina web. )
Mediante “Mercado Ads™, otro servicio que proveen, los vendedores pueden publicitar sus 0.05
) productos. °
Dentro de su pagina web cuentan con un apartado exclusivo de ayuda al usuario ademas de
un libro de reclamaciones para quejas o reclamos facil de usar en comparacién de su 0.04
competidor Amazon que para realizar un reclamo primero el cliente debe contactar con el °
10 vendedor, y después de ciertos requisitos la empresa intermedia. 4 0.16 2 0.08
11 | Tienen alianzas laborales con empresas para ayudar a sectores afectados por el aislamiento. 0.02
12 Han brindado las mejores comodidades para sus colaboradores con respecto al teletrabajo. 0.02
Se encuentran posicionados en el 2° lugar dentro del ranking regional Great Place to Work en
0.03
i3 el 2019.
Estan desarrollando un “Centro de tecnologia e innovacion™ en el cual se buscara darle mas 0.07
14 valor a la compaifiia a nivel tecnolégico, desarrollando soluciones. 3 4 0.28 2 0.14
15 Buscan reducir el impacto ambiental mejorando el empaque de entrega de sus productos. 0.04 3 0.12 1 0.04
Adquisicién del software “Lagash” para expandir la capacidad de gestionar los proyectos 0.08
16 tecnoldgicos en paises de Latinoamérica. 3 4 0.32 3 0.24
Mercado Libre u a el SAP HANA para analizar y manejar grandes bases de datos ademas
de mejorar la eficiencia de sus procesos. Asimismo, la migracién de sus bases de datos fue 0.10
17 de la mano con la empresa NEORIS la cual fue galardonada con el SAP Pinnacle Award 3 0.3 > 0.2
Mercado Pago desarrollé su propio fondo de inversion donde los usuarios podran ganar un
- P 0.05
18 4.3% aproximadamente del rendimiento anual del total.
DEBILIDADES
1.A inicios de Octubre, la aplicacion y pagina web de Mercado Libre ademas de su app de
pagos “Mercado Pago™ no estaba funcionando y esto no permitia a los usuarios a realizar un 0.03
1 proceso de compra con satisfaccion. 2 0.06 1 0.03
2.Ultimamente, se estan registrando denuncias por estafas en la pagina web de Mercado 0.05
2 Libre, esto vinculado a problemas en la seguridad en la plataforma de compra y venta. 3 4 0.2 3 0.15
TOTAL 2.46 1.42
SUMA TOTAL

SE ELIGE LA ALTERNATIVA 1
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Anexo 5: Organigrama actual de Mercado Libre

TLL L

Fuente: The Official Board (2020)
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Anexo 6: Organigrama propuesto de Mercado Libre
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