Premios Eikon Chile a la
excelencia en la comunicacién
institucional

- Numero y nombre de la categoria a inscribirse: Categoria 1, Campafia
general de comunicacién institucional

- Capitulo a postular: General

- Titulo del programa: “Libremente”, una co-produccion de
Mercado Libre y CNN Chile
(https://www.cnnchile.com/libremente/)

- Nombre de la compaiiia: Mercado Libre

-  Departamento que desarrollé el plan: Departamento de
Public Relations de Mercado Libre Chile

- Personas responsables del plan: Bernardita Mazo, gerente
de PR en Mercado Libre Chile, y Barbara Samaniego, analista
sr de PR en Mercado Libre Chile.
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Premios Eikon Chile a la
excelencia en la comunicacién
institucional

1. Introduccion (planteo y diagnéstico)
- Naturaleza de la compafiia o institucién para la que ha sido realizado el plan comunicacional:

Mercado Libre es una empresa de tecnologia de origen argentino. Fundada en 1999 por Marcos Galperin,
hoy estd presente en 18 paises en Latinoamérica y en Chile cuenta con oficinas desde el afio 2014. El
crecimiento de la compafiia en nuestro pais ha sido acelerado, en sus distintas verticales. En Chile, estdn
presente tres: 1) Mercado Libre es hoy el sitio ecommerce lider en visitas y érdenes de compras. 2) Mercado
Pago es una de las Fintech més grandes, ofreciendo procesamiento de pagos a multiples comercios y una
billetera digital para usuarios con diferentes soluciones de pago muy innovadoras. 3) Portalinmobiliario.com
ofrece la mayor oferta de propiedades en arriendo o venta de todo el pais.

El plan comunicacional a postular forma parte del entendimiento del rol social que tiene Mercado Libre, un
actor que se desenvuelve en la sociedad y que tiene como funcién poder aportar en sus mdultiples
actividades de la vida publica.

En el 2020 Mercado Libre, ha logrado consolidarse como el sitio e-Commerce favorito de los chilenos. Segun
el Ultimo reporte de GfK, Panel Behavioral e-Commerce, que analiza el share de visitas mensuales de los
principales actores de la industria, Mercado Libre se convirtié en marzo del 2021 en el ecommerce mas
visitado del pais, donde 1 de cada 4 visitas a sitios ecommerce es a Mercado Libre. Mercado Libre cruzé la
barrera de los 97 millones de visitas mensuales; es decir, mas de 5 veces la poblacién total de Chile. Ademas,
el nimero de compradores Unicos fue superior a 2,6 millones, lo que quiere decir que un 17% de los internet
habientes en nuestro pais compré en Mercado Libre el 2020. La empresa cuenta con 14 millones de usuarios
registrados en la plataforma y 600 tiendas oficiales. En términos de venta, se vivieron peaks de crecimiento
muy notorios, llegando a vender 10 veces mas que el 2019 en semanas especificas (apalancado de fechas
comerciales como Cybers, retiros del 10%, fechas de regalo como Navidad, entre otros).

Este exitoso desempefio tiene un impacto directo en miles de familias chilenas. Al dia de hoy, Mercado Libre
cuenta con mas de 34 mil empresas, emprendedores y pymes en la plataforma, y uno de los datos mas
llamativos es que 16 mil de ellas se sumaron en plena pandemia. Esto demuestra que el e-Commerce se ha
transformado en un gran aliado para el mundo emprendedor, que ve en el canal online una nueva
oportunidad de generar ingresos. Uno de los objetivos principales de Mercado Libre durante el dltimo tiempo
ha sido poner a disposicién de ellos esta gran plataforma tecnoldgica, para que de manera facil y practica se
desarrollen y encuentren lo necesario para hacer andar sus negocios.
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1. Introduccion (planteo y diagnéstico)
- Identificar el problema u objetivo (causa y consecuencia) por el cual se implementé dicho plan.
Presentar un diagndstico de la situacion:

El contexto social es especialmente relevante para entender por qué decidimos desarrollar la campafia
Libremente. El 2020 estuvo atravesado por la crisis y la transformacién. El impacto de la pandemia generé un
deterioro general de todas las variables econémicas, debido a la restriccion de actividades y al aislamiento.
Esto fue especialmente duro en comercios, PyMEs y emprendedores, y Mercado Libre pudo ser un apoyo
importante en el proceso.

A mediados del 2020, Mercado Libre vivia ya crecimientos exponenciales y desde el equipo de
comunicaciones y relaciones publicas nos planteamos de qué manera podiamos aportar a la discusion
publica, siendo una de las empresas mas “beneficiadas” por la pandemia y el auge del comercio online. Nos
convertimos en un motor de reactivacion econdémica para miles de empresas, pymes y emprendedores, al
mismo tiempo que mantuvimos a los chilenos conectados son sus diversas necesidades de consumo.

Todo este crecimiento implica también mayor responsabilidad de cara a diversos stakeholders. Desde Public
Relations creemos profundamente que tenemos un rol social, por lo que teniamos que impulsar un proyecto
que nos permitiera aportar desde esa vereda: cdémo podemos reactivar la economia con sentido? Es decir,
con empresas comprometidas con el medio ambiente, con los cambios en el mundo laboral, en la vivienda,
medios de pago, entre otros.

Asi, tras el estallido social, el plebiscito de la nueva constitucién y en medio de la Pandemia, decidimos crear
un espacio de conversacion junto a CNN Chile llamado Libremente, donde distintos lideres pudieran hablar
sobre los temas relevantes para el desarrollo del pais, con una mirada de futuro, constructiva y de cémo ser
mejor empresa.

Fue un programa de television con 8 capitulos con distintas tematicas centrales, en que actores de la vida
publica se sentaron junto a Mercado Libre a reflexionar sobre algunas de las interrogantes que definimos,
con el objetivo de entregar contenidos de calidad, con una narrativa innovadora, que aportase valor
agregado a la audiencia.

;Cémo nos enfrentamos al mundo post pandemia? ;Coémo se hacen cargo las empresas? ;Cuales son las
claves necesarias para una reactivacion econémica con sentido? fueron algunas de las preguntas planteadas
para inspirar la conversacion.

mercado
libre



Premios Eikon Chile a la
excelencia en la comunicacién
institucional

2. Propuesta/enunciado de campaia (estrategia):
- Detallar los objetivos impuestos para el programa respectivo, incluyendo lapsos y/o tiempos previstos
para su cumplimiento:

El objetivo fundamental de Libremente era generar un espacio de conversacidon que permitiera reflexionar
sobre temas relevantes para el contexto pais. Poner sobre el debate publico cémo podemos reactivar la
economia con sentido. Esto lo entendemos como parte de nuestra responsabilidad como empresa, dado el
escenario socio-politico y pandémico. ;Cémo esperdbamos que Libremente impactard en ese objetivo
central? Mostrando los atributos de Mercado Libre frente a la audiencia; una empresa conectada con la
realidad actual, cercana y accesible, ademds de estableciendo vinculos fundamentales con diferentes
referentes de la industria.

Para ello, decidimos lanzar el proyecto en CNN Chile a finales del 2020, entendiendo que la agenda estaba
bastante tomada por la crisis sanitaria, las medidas de confinamiento anunciadas por el gobierno, los
primeros retiros del 10%, entre otros. Asi, se definié el lanzamiento para el 7 de noviembre, semanas después
del Plebiscito Nacional del 25 de octubre, donde la ciudadania expresé su voluntad de escoger una
Convencién Constituyente para la redaccion de una nueva Constitucidon. Este momento histérico, sumado al
impacto de la pandemia en mdltiples esferas de la vida cotidiana, sirve de marco conceptual para un
proyecto que, desde sus inicios, fue creado como un espacio de reflexion sobre el Chile del futuro.

El programa fue conducido por Sebastian Aguirre, periodista con mas de 14 afios de experiencia en
prestigiosos medios de comunicacién de Chile: conductor del noticiero AM "Noticias Express" en CNN Chile y
del programa radial "Pauta Final" en radio Pauta 100.5 ademds de miembro del directorio de la Fundacién 99.

Cada uno de los 8 capitulos conté con panelistas lideres en diversas teméticas, quienes contaron en primera
persona sus historias de reinvencién, convocando a reflexionar sobre sus distintos recorridos y a entender
cdmo nos adaptamos al nuevo escenario post Covid. Se emitieron en CNN Chile en horario prime de cable
(dias sdbado a las 22:30 de la tarde).

*Ver detalle de invitados y temdticas en Anexo 1.
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2. Propuesta/enunciado de campaiia (estrategia):
- Identificar los publicos a los que el plan apuntd y el mensaje que era necesario transmitir.

Nuestro objetivo con Libremente era, por un lado, alcanzar a una audiencia masiva con contenido valioso y
de interés ciudadano, y por otro, alcanzar a ciertos grupos de interés mas especificos, como el mundo
empresarial y los grandes tomadores de decisiones. En ese sentido, buscdbamos impactar a un publico
diverso, pero también, generar lazos y establecer vinculos desde un punto de vista mas corporativo. ;Por
qué?

Porque a través de esos dos caminos, aspiramos a avanzar en el desafio del equipo de Public Relations, que
es hacer de Mercado Libre la compafila con mejor reputacion corporativa del pais. Este camino de
construccién tiene varios pasos, pero algunos de sus mecanismos mas claros son:

a)Visibilizar el posicionamiento de MeLi haciendo foco en su impacto social cada vez més relevante.
b)Consolidar el rol del ecosistema MeLi en la reconstruccidon econdmica y en la inclusion.

c)Renovar el didlogo con nuestras audiencias con una narrativa mas empatica con el entorno.

Desde el punto de vista de la audiencia, apuntamos a un target amplio, el mismo target al cual apunta
nuestro equipo de Marketing en Mercado Libre al momento de pautar campafas de publicidad: hombres y
mujeres mas 18 a 55 ABCD. El mensaje a transmitir: Mercado Libre es un actor relevante en la reactivaciéon
econdmica del pais y que esta reactivacidon tenia que analizarse con un sentido pais. Este mensaje nos
permitiria conectar con la audiencia desde una vereda ya no netamente comercial sino también desde el rol
social de la empresa. En Mercado Libre, los desafios del 2020 nos permitieron posicionarnos como motor de
la recuperacion de miles de PyMEs y emprendedores de Latinoamérica. Libremente se convirtié en una forma
de visibilizar y dimensionar ese impacto social y econdmico, de lograr que nuestras audiencias nos
conocieran mas y mejor, con el objetivo de derribar mitos y prejuicios.

Desde el punto de vista corporativo, buscamos establecer lazos concretos con diferentes actores de la
industria, para ampliar nuestra red de contactos e influencia, siempre con foco en voces afines a nuestra
cultura como empresa, y conectados con las 3 unidades del negocio en Chile. Asi, algunos de los invitados
del programa fueron Matias Muchnick, fundador The Not Co; Daniel Undurraga, Co-fundador y CTO de
Cornershop, Paula Valverde, presidenta de la Asociacién Gremial de Marcas del Retail, Manola Sanchez,
directora del Banco BCI, Ivan Poduje, arquitecto y urbanista, socio de Atisba, por mencionar algunos. Voces
que fueran claves en temas como la comunicacidon con propdsito; la tecnologia como motor de reactivacion;
el fin del dinero fisico, los riesgos al momento de emprender, el mercado de inmuebles tras pandemia, entre
otros. Incluso invitamos a parte de nuestra competencia, como es el caso del Banco BCI, que compartié set
con nuestro director de Mercado Pago en Chile, Matias Spagui.
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2. Propuesta/enunciado de campaiia (estrategia):
- Detallar cudles fueron los canales de comunicacién (internos y/o externos) utilizados.

El canal central para la emisién del programa fueron las pantallas de CNN Chile en horario prime. Cada
programa emitido el dia sdbado se repetia el domingo y martes siguiente, dando un total de 3 emisiones por
capitulo, y por lo tanto, 24 emisiones totales. El programa se emitié no sélo para para sefial en Chile, sino
también para Perd, Bolivia, Paraguay y Uruguay. Ademas, el video promocional del programa fue emitido
también por las pantallas de TNT y Warner Channel.

¢;Por qué CNN Chile? Segun diferentes fuentes, CNN Chile es uno de los medios informativos con mayor
capital de marca en nuestro pais (RepTrak 2019), por su credibilidad y veracidad (Digital News Report 2019) y
por su relevancia y capacidad de generar conversacion en redes sociales (Criteria 2018). Ademas, estd en los
TOP 5 de casas televisivas con mayor rating (tanto cable como comercial) y tiene un alcance mensual
multiplataforma cercano a los 12.000.000 de personas.

JPor qué ese horario? Decidimos emitir el programa los dias sdbado a las 22.30 pm; un horario en el que, por
motivos de crisis sanitaria y las distintas medidas de confinamiento, gran parte de los chilenos se encontraba
presumiblemente en casa. Ademas, segun el andlisis de performance del propio canal, este horario mostraba
un gran crecimiento en audiencia versus el afio anterior en el segmento 25-64 afios ABC y un buen nivel de
afinidad con respecto a ese mismo target.

Ademas, se utilizaron distintas plataformas digitales como complemento: desde el punto de vista de CNN
Chile, se difundieron capsulas y adaptaciones en los siguientes canales: pagina web, cuenta de Facebook,
Cuenta de Youtube y cuenta de Instagram. Desde el punto de vista de Mercado Libre, se reforzé también
desde la cuenta de Instagram, Facebook y Linkedin.

Por ultimo, y para potenciar el lanzamiento del programa, se realizd gestion de prensa en medios, a través de
un comunicado de prensa que detallaba el foco del programa y sus respectivos invitados.
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3. Desarrollo/ejecucion del plan (tacticas y acciones):
- Acciones realizadas que fueron los principales soportes del plan comunicacional:

Para el desarrollo de esta co-producciéon con CNN Chile, como equipo de PR de Mercado Libre debimos
involucrarnos de manera integral: desde el concepto creativo, a las tematicas a tocar en cada capitulo, la
seleccién de invitados afines a cada uno de ellos, la pauta de contenido tanto para el conductor, Sebastidn
Aguirre, como para los participantes, entre otros. Todo este trabajo se realizé codo a codo con el equipo de
CNN Chile, justamente para respetar la linea editorial del canal y obtener como resultado un contenido
televisivo relevante para la audiencia. No buscdbamos un mero sponsorship, sino implicarnos realmente en la
estrategia y la implementacion.

- Descripcion de los pasos y procesos.

Teniendo la idea en mente, el primer paso fue reunirnos con diferentes canales e incluso radios para
entender quién seria nuestro partner mas adecuado. La negociacion no fue netamente econdmica: lo mas
relevante para nosotros como equipo era la libertad que nos ofreciera el medio para co-crear al espacio e
involucrarnos 100% como equipo.

Revisamos distintas opciones (pasando por un ciclo de webinars en algun medio online, podcasts en
emisoras de radios, etc) hasta llegar al proyecto Libremente, una co-produccién de Mercado Libre con CNN
Chile.

Una vez resuelto esto, ingresamos de lleno a la fase de creacion de contenido, de la mano de CNN y su
equipo de produccion. Asi, se resolvid el titulo del proyecto, Libremente, que debia inspirar y transmitir el
espiritu del programa: “Mentes libres piensan Libremente”. Se escogié al conductor, Sebastidan Aguirre, por su
credibilidad y experiencia cubriendo tépicos econdmicos y empresariales. Se definié el estilo del set de
grabacion, que debia reflejar a la marca de manera sutil y elegante.

Luego de todo eso, se comenzaron a definir las tematicas, algo esencial para el objetivo esencial del
programa: reflexionar sobre el futuro de nuestro pais desde distintos dmbitos esenciales (emprendimiento, rol
de la empresa, vivienda, educacién financiera), al mismo tiempo que posicionamos a Mercado Libre como un
actor relevante en esa discusiéon. Una vez definidos los temas de cada capitulo, comenzamos a contactar
posibles invitados, cuidando siempre el mantener una linea equilibrada, incluyendo miradas diversas y
democraticas.

Ya definida toda esta estructura, comenzamos a trabajar en las pautas tematicas: principales mensajes a
traspasar en cada conversacidon, noticias de interés que pudieran alimentar la reflexién, preguntas
interesantes para cada invitado, etc.

Finalmente, comenzé la fase de produccién, donde contamos con el apoyo del equipo completo de CNN
Chile, para que cada una de las 8 grabaciones saliera segun lo acordado, cumpliendo el estdndar de calidad.
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3. Desarrollo/ejecucion del plan (tacticas y acciones):
- Ajustes que se introdujeron durante su implementacion.

Desde la concepcidn del proyecto a la implementacién, pasaron algunos meses. Algunos de los cambios mas
relevantes fueron:

El formato: inicialmente queriamos hacer un ciclo de webinars, luego una serie de podcasts, para terminar en
un proyecto televisivo de la mano de CNN Chile. Este ajuste fue fundamental, porque nos permitié darle al
proyecto la altura y escala que necesitdbamos.

La programacion: junto al equipo de CNN Chile, debimos ir ajustando la programacién de los capitulos para
eficientar su performance. Por ejemplo, el capitulo inicial no estaba presupuestado que se emitiera el dia 7 de
noviembre a las 23.30 pm, como se comentd anteriormente, pero se hizo asi para aprovechar el impulso de
rating que dejo el discurso del ex presidente de Estados Unidos, Donald Trump, de cara al conteo de votos
de las elecciones.

- Dificultades encontradas y solucién.

Realizar un programa televisivo en medio de una pandemia y por ende, una crisis sanitaria, claramente no
estd exento de dificultades. Desde el punto de vista técnico, implicd una serie de ajustes por parte del equipo
de produccién de CNN Chile, para desarrollar los capitulos con altos estdndares de seguridad y calidad.

Ademas, debimos adaptarnos a ciertos formatos tecnoldgicos: asi, nuestros invitados extranjeros o chilenos
pero viviendo fuera del pais, debieron participar de manera remota, a través de un tétem. Sin embargo,
consideramos que esto no afecté en el desempefio de los invitados, que lograron integrarse a la
conversacion de manera simple vy fluida.
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4. Resultados y evaluacion:
- ldentificacion, analisis y cuantificacion de los resultados.

Los resultados obtenidos pueden estructurarse en dos aspectos; el primero, es la performance que tuvo el
programa mismo a nivel de audiencia y rating, y el segundo, el impacto que tuvo su implementaciéon en la
imagen de marca de Mercado Libre. Este es, a nuestro juicio, el aspecto més relevante, dado que el objetivo
fundamental del proyecto era contribuir a potenciar la reputacion corporativa de la empresa.

a) Resultados de performance: Segun el reporte de resultados de CNN Chile, el programa Libremente, a
pesar de las volatilidades propias de la TV paga, tuvo un muy buen desempefio en términos de rating:
en promedio, obtuvo el segundo lugar en su horario, con un rating superior a otros programas
similares del canal, como “360° el modelo en debate”, por ejemplo, conducido por el periodista Daniel
Matamala, y superior también al promedio general del canal. En ese sentido, Libremente fue un
programa que aporté a sostener el alto desempefio de CNN Chile durante el 2020. En términos de
impacto en audiencia, el programa de televisiéon impacté a 1.711.952 personas Unicas, lo que
representa el 17% del universo proyectado de personas con acceso a TV paga. Si ese mismo analisis
se realiza a nivel multiplataforma (redes sociales, pagina web, youtube), vemos que el nimero de
personas impactadas asciende a 3.044.457 personas Unicas, lo cual representa el 16% de la poblacién
del pais proyectada por el INE.

b) Impacto en la imagen de marca de Mercado Libre: Libremente se emitid durante los meses de
noviembre y diciembre del 2020. Para revisar el impacto que ello tuvo en la imagen de marca de
Mercado Libre, decidimos revisar como cambiaron ciertos atributos de marca una vez concretado el
periodo de exhibicion. Con este objetivo, utilizamos como guia el informe que, de manera trimestral,
encargamos a Kantar, empresa lider en datos, insights y consultoria para empresas. El informe Brand
Guidance Report del ultimo trimestre del 2020 mide de qué manera reacciona una muestra de
usuarios ante el contenido y material al que estuvo expuesto durante ese intervalo de tiempo.
Claramente, Libremente no fue el Unico proyecto que Mercado Libre tuvo al aire a fines del 2020
(desde el equipo de marketing se impulsaron campafias enfocadas en atributos funcionales como
envios gratis y compra protegida, entre otros), pero si permite obtener algunas conclusiones
interesantes. Por ejemplo, si comparados los atributos de marca que los usuarios mas asocian a
Mercado Libre, algunos de los que crecen mds significativamente versus ese mismo trimestre el 2019,
son justamente atributos relacionados con el objetivo de Libremente:

-Es una marca emprendedora (+15 pts vs afio anterior)

-Es una marca con buena reputacion (+13 pts vs afio anterior)
-Es una marca que me inspira a crecer (+12 pts vs afio anterior)
-Es una marca que me genera confianza (+12 pts vs afio anterior)
-Es una marca lider (+11 pts vs afio anterior)

-Marca tendencia (+8 pts vs afio anterior)

Ambos puntos pueden revisarse con mayor detalle en el Anexo 2.
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4. Resultados y evaluacion:
- lIdentificacion, analisis y cuantificacion de los resultados.

Por ultimo, otra forma de medir el impacto de Libremente en la imagen de marca de Mercado Libre es revisar
los distintos reconocimientos que hemos obtenido como compafiia en el dltimo tiempo. Algunos de ellos
tienen estrecha relacion con la reputacién corporativa, el rol social de la empresa y su contribucion positiva
durante la pandemia, lo que creemos que estuvo ciertamente influenciado por el proyecto Libremente;
primer y uUnico programa de televisién co-producido por Mercado Libre en Chile. Aqui algunos de los
reconocimientos obtenidos post Libremente:

-Merco 2021: Mercado Libre fue reconocida como la 5° empresa mdas responsable durante la pandemia del
Covid-19 en Chile, dentro del ranking Merco de mejor gobierno corporativo.

-Revista Time 2021: Mercado Libre es reconocida por la revista TIME como una de las 100 compafiias més
influyentes del mundo en 2021; aquellas que tienen un impacto extraordinario en todo el mundo y que dan
forma al futuro.

-Asociacion para el desarrollo de la experiencia del cliente: Mercado Libre fue reconocida por la Asociacién
para la Experiencia de clientes como la marca destacada en CX, por su posicion como referente en el
mercado y por su impacto en ROI, en valoracion del cliente y en valoracion de los empleados.

-Chile 3D: Mercado Libre fue elegida como la marca mas valorada por los chilenos en la categoria “sitios de
compra online”, segun el estudio que realiza GfK hace 13 afios para entender el comportamiento del
consumidor.

-Ejecutivo del afio El Mercurio: El director general de Mercado Libre Chile, Alan Meyer, fue reconocido este
afio por El Mercurio como el Ejecutivo del Afio, en conjunto con la consultora Ernst & Young, por su aporte
liderando Mercado Libre durante la pandemia.

4. Resultados y evaluacioén:
- Beneficios producidos por la puesta en marcha del plan comunicacional:

Finalmente, mas alld del impacto en la reputacién marcaria de Mercado Libre, uno de los beneficios mas
valiosos asociados a la ejecucion de Libremente fue la generacién de lazos entre los distintos panelistas.
Somos unas convencidas de que el trabajo colaborativo es clave para llevar al frente el propdsito de las
empresas. Por eso, nos sentimos orgullosas de que un proyecto como este haya impulsado la invitacién de
Sean Summers, Chief Marketing Officer de Mercado Libre, a exponer en “Sefiales”, una mesa redonda de
ICARE, gracias a su participacion en el capitulo 1 de Libremente junto a Agathe Porte, Vicepresidente del
Circulo de Marketing de la organizacién. Y de que en esa misma instancia haya participado también Ivédn
Poduje, arquitecto y urbanista, panelista del dltimo capitulo de Libremente enfocado en vivienda. O de que,
gracias a su participacion en Libremente, dos mujeres claves para el desarrollo del mundo inmobiliario en
nuestro pais, Isabel Palma y Nathalie Dubois, hayan sido las Unicas chilenas invitadas a exponer en el Foro
Mujeres de Real Estate, que reunié a profesionales latinoamericanas de todas las areas para abordar el
Nuevo Rol de la Mujer en Real Estate y la importancia del liderazgo femenino. Una muestra concreta del
poder de los vinculos, para poner en carpeta temas relevantes para el desarrollo de nuestro pais.
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