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La performance de los vendedores importa 

Buena experiencia para el cliente: 

- Valoración positiva del vendedor 

- Fidelidad 

- Promoción positiva boca a boca (más ventas) 

 

Mala experiencia para el cliente: 

- Valoración negativa del vendedor 

- El cliente no repetirá la compra 

- Promoción negativa boca a boca (menos ventas) 
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• ¿Por qué nos importa tu performance? 

 

• ¿Cómo puedes comprobar tu performance? 

 

• ¿Cómo mantener una buena performance? 

 

• ¿Qué puede ocurrir si los resultados no son buenos? 

 

• ¿Cómo reaccionar si los resultados no son buenos? 

 

• Referencias útiles 

 

• Preguntas y respuestas 
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¿Por qué nos importa tu performance? 
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Uno de nuestros objetivos principales es hacer que Amazon sea el sitio de comercio 
electrónico más seguro y fiable ofreciendo la mejor experiencia a nuestros clientes. 

…A la 
reputación de 
Amazon como 

un lugar 
seguro en el 
que comprar 

y… 

...Atrae más 
compradores 

al sitio... 

...Nuevos 
compradores 
que también 

adquirirán tus 
productos... 

...Y 
aumentarán 
tus ventas 

La posibilidad 
de controlar la 

óptima 
calidad de tu 

servicio 
contribuye... 

Amazon, el sitio de comercio electrónico más 
seguro y fiable 

Satisfacción  
del cliente 
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Ve a la pestaña «Performance» de tu cuenta de Seller Central y, a continuación, en 
Satisfacción del cliente: 

El menú «Satisfacción del cliente» debería ser tu punto de partida para obtener un 
resumen de tu performance actual.  
La estadística más importante que debes controlar es la «ODR» (Ratio de pedidos 
defectuosos), cuyo valor debe ser inferior al 1 %. 

Resumen 
¿Cómo puedes comprobar tu performance? 
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Una buena performance = un ODR bajo (<1 %) = sin: 

 
• Valoraciones negativas 
• Reclamaciones de la Garantía de la A a la Z 
• Reversiones de cargo 

La ratio de pedidos defectuosos (ODR) mide = 

[Cantidad de pedidos con una reclamación, reversión de cargo o valoración negativa] 

 (Pedidos de los últimos 90 días con un periodo de carencia de 30 días) 

hoy -30 

días 

-60 

días 

-120 

días 

-90 

días 

Pedidos sometidos a examen 

Ratio de pedidos defectuosos u «ODR» 

¿Cómo puedes comprobar tu performance? 
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Ratio de pedidos defectuosos u «ODR» 

Cómo comprobar tu performance 
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• Calcula, por medio de datos reales, en qué medida logras que los clientes queden satisfechos 

 Te permite identificar mejoras en tu servicio al cliente que pueden incrementar el número 

de clientes satisfechos  

La funcionalidad Puntuación del vendedor de Amazon no sustituye a otras 
estadísticas de performance, como las disponibles en la página “Estado de la cuenta”, sino 
que ofrece una perspectiva general de tu rendimiento y te permite conocer si ha habido algún 

problema con un pedido determinado.  

Puntuación del vendedor de Amazon 

Cómo comprobar tu performance 
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=pt_201018250_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=201018250
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¿Cómo mantener una buena performance?  
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Las valoraciones son un indicador clave para los clientes y para que nosotros sepamos si 

eres una persona digna de confianza.  
 
Te recomendamos: 

• Potenciar las valoraciones (en tus comprobantes de envío/facturas). 

• Abordar las valoraciones negativas poniéndote en contacto con el comprador para 
solucionar el problema y tratar de mejorar tus procesos. 

• Solicitar una revocación de la valoración negativa al comprador SI el problema se ha 
resuelto, o bien a Amazon si la valoración era inapropiada, como la opinión sobre un 
producto.  
Los compradores no pueden modificar sus valoraciones, pero tienen 60 días para 
retirarlas. 

• No responder de forma descortés a tus compradores (incluso cuando ellos no sean 
educados contigo). 

• No «sobornar» a los clientes para tratar de que retiren sus valoraciones (por ejemplo, 
«le ofrecemos un regalo gratis si…»). 

• Valorar la posibilidad de utilizar Logística de Amazon (las valoraciones negativas sobre 
los envíos y el servicio al cliente se tachan). 

Valoraciones 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_12051_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=12051
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_761_cont_12051?itemID=761
http://services.amazon.es/servicios/logistica-de-amazon/funciones-y-ventajas.html
http://services.amazon.es/servicios/logistica-de-amazon/funciones-y-ventajas.html
http://services.amazon.es/servicios/logistica-de-amazon/funciones-y-ventajas.html
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¿Cómo mantener una buena performance?  
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Seguimiento de las valoraciones 
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¿Cómo mantener una buena performance?  
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Un número de reclamaciones excesivo podría suponer la suspensión o el bloqueo de tu cuenta, 
de ahí que sea importante: 
 
• Reaccionar de forma constructiva y rápida a la hora de dar una respuesta a los 

compradores o al efectuar reembolsos 
• Ofrecer descripciones precisas de tus artículos y de los identificadores de seguimiento 

Las reclamaciones de la Garantía de la A a la Z son una protección 

para el cliente si surge algún problema con el pedido del Marketplace y 
no has podido solucionar la incidencia con el comprador. 

 

El proceso de revisión de Amazon es totalmente imparcial. 

 

Reclamaciones 

Por lo general, las reclamaciones son imputables al vendedor cuando: 

• No responden a las solicitudes de información dentro de los plazos acordados 

• No se conservan datos de seguimiento y el pedido nunca llega a su destino 

• Envían artículos sustancialmente distintos 

• Envían artículos en condiciones distintas a las que figuran en la oferta especificada 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=1781
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¿Cómo mantener una buena performance?  

Página 14 

Seguimiento de tus reclamaciones 
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¿Cómo mantener una buena performance?  
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Amazon es responsable de las reversiones de cargo relacionadas con casos de fraude (tarjetas 
de crédito sustraídas), pero tú eres responsable de las reversiones de cargo relacionadas con 
el servicio. 
 
Dado que representamos tu caso frente al banco emisor, debes facilitarnos toda la información 
necesaria inmediatamente. 

Para evitar las reversiones de cargo: 
 

• Nunca cambies la dirección de envío que te ha proporcionado Amazon 
• Utiliza identificadores de seguimiento y registra el envío de los artículos valiosos  

Reversiones de cargo 
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Y recuerda siempre... 

• Ofrecer respuestas rápidas y pertinentes a las preguntas de los clientes es un factor importante 
a la hora de determinar su grado de satisfacción.  
 

• El tiempo de respuesta mide el porcentaje de los mensajes iniciados por el cliente a los cuales respondes en 
un plazo de 24 horas. 

• No se han 
suspendido tus 
privilegios de venta. 

 
• Sin embargo, 

tiempos de 
respuesta bajos 
pueden dar origen 
a reclamaciones y 
valoraciones 
negativas que 
podrían afectar a 
dichos privilegios. 

¿Cómo mantener una buena performance?  
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¿Cómo mantener una buena performance?  
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Para estar seguro de que tu performance es buena, debes realizar un seguimiento de las 
estadísticas de calidad del servicio y mantener tu ODR por debajo del 1 %. Para ello: 

 

• Consulta «sistemáticamente» las valoraciones (potencia las valoraciones positivas y 
trata de resolver las negativas). 

• Resuelve los problemas rápidamente en lugar de ignorarlos o enzarzarte en conflictos 
inacabables. Esto te evitará reclamaciones. 

• ¡Trata de anticiparte a los problemas invirtiendo en métodos de envío adecuados, la 
gestión del inventario y el servicio al cliente! 

Puntos clave 
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¿Cómo mantener una buena performance?  

Mejora tu puntuación con Logística de Amazon 

 Utilizar Logística de Amazon puede ayudarte a mejorar tu performance en cuanto 
a la entrega de los pedidos y el servicio al cliente se refiere, otorgándote una 
ventaja competitiva. 

Página 18 

http://services.amazon.es/servicios/logistica-de-amazon/funciones-y-ventajas.html
http://services.amazon.es/servicios/logistica-de-amazon/funciones-y-ventajas.html
http://services.amazon.es/servicios/logistica-de-amazon/funciones-y-ventajas.html


Amazon Services Europe 

• ¿Por qué nos importa tu performance? 

 

• ¿Cómo puedes comprobar tu performance? 

 

• ¿Cómo mantener una buena performance? 

 

• ¿Qué puede ocurrir si los resultados no son buenos? 

 

• ¿Cómo reaccionar si los resultados no son buenos? 

 

• Referencias útiles 

 

• Preguntas y respuestas 

Página 19 

Programa 

Cómo mantener una buena performance de vendedor 



Amazon Services Europe 

Qué puede ocurrir si los resultados no son buenos 
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Incremento de 
las ventas 

Revisión de 
cuenta 

Suspensión Suspensión final 

¿Motivos? Nuevos vendedores 
o un número de 
vendedores que 
aumenta 
rápidamente 

Los vendedores 
empiezan a tener 
problemas de 
rendimiento 

Problemas de rendimiento 
continuos tras las 
revisiones de las cuentas 

Graves incumplimientos de 
obligaciones contractuales, 
fraude, incapacidad para 
responder a acciones previas 

¿Qué 
ocurre? 

Un investigador 
revisa la cuenta 

Retenemos un 
porcentaje de los 
ingresos durante 
un determinado 
periodo de tiempo 
y de forma 
periódica 

Retenemos los ingresos 
durante el período de 
suspensión. No se realiza 
ninguna venta ni 
desembolso. 

Retenemos los ingresos 
durante 90 días a partir de 
la fecha de bloqueo. No se 
realiza ninguna venta ni 
desembolso. 

¿Qué 
debes 
hacer? 

Nada, a menos que 
se te notifique una 
de las siguientes 
acciones 

Mejorar las 
estadísticas que 
han originado la 
revisión 

Ofrecer un plan de 
recuperación. Continuar 
enviando pedidos, atender 
las reclamaciones. 

Continuar los envíos y 
atender las reclamaciones.  

Ejemplos: Un vendedor comete 
un error en el precio 
y vende IPhones a 
100 GBP. 

Incremento en la 
ODR 

ODR >1 %, Ratio de 
cancelación >2,5 %, Envío 
atrasado >4 %, 
Incumplimiento de 
obligaciones contractuales. 

Vender falsificaciones, 
mantener la relación con la 
cuenta bloqueada, incumplir 
las leyes de IP, insultar a los 
compradores… 

Resumen de las posibles acciones de Amazon 
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Qué puede ocurrir si los resultados no son buenos 
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• Recibirás una notificación cuando emprendamos alguna acción relacionada con tu 
cuenta. 

• Por lo general, antes de llevar a cabo una acción grave siempre recibes varios avisos 
o acciones graduales.  

• Puedes y debes responder haciendo clic en el botón «Recurrir» en la sección 
Notificaciones de performance, o bien eligiendo «Responder a Notificaciones de 
Performance» al abrir un nuevo caso de asistencia al vendedor. 

Notificaciones de performance 



Amazon Services Europe 

• ¿Por qué nos importa tu performance? 

 

• ¿Cómo puedes comprobar tu performance? 

 

• ¿Cómo mantener una buena performance? 

 

• ¿Qué puede ocurrir si los resultados no son buenos? 

 

• ¿Cómo reaccionar si los resultados no son buenos? 

 

• Referencias útiles 

 

• Preguntas y respuestas 

Página 
25 

Programa 

Cómo mantener una buena performance de vendedor 



Amazon Services Europe 

Cómo reaccionar si los resultados no son buenos 
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Veamos ahora algunos ejemplos de planes de acciones adecuados:  
 
•Supongamos que tienes un ODR alta por culpa de valoraciones negativas relacionadas con una atención al 
cliente deficiente. Por ejemplo, podrías: 
 
         Programar una hora concreta cada día y destinarla a revisar y responder a todos los e-mails de tus  
 compradores. 
         Consejo: consulta su Tiempo de respuesta en las Estadísticas de calidad del servicio. 

Ejemplos de planes de acciones 

• Tienes una Ratio de envíos atrasados alta. Podrías: 
       Definir plazos de entrega más realistas y adaptarlos a tus procesos de gestión logística.  

• Tienes una Ratio de cancelación de pedidos alta. Podrías: 
       Realizar actualizaciones diarias del inventario en tu sistema de gestión del inventario.  
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Cómo reaccionar si los resultados no son buenos 
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No digas nunca que no entiendes por qué has sido suspendido:  
 Tu obligación es monitorizar tu performance diariamente 

 
No eches la culpa a otras personas (compradores, proveedores, etc.):  
 Es tu negocio y, por lo tanto, tu responsabilidad 

 
 
 

 
Danos un análisis detallado de la causa que ha originado el problema:  
 Esta actitud demuestra que has comprendido perfectamente el problema 
y que, por lo tanto, eres capaz de resolverlo 

 
Danos un plan detallado de todas las medidas que vas a emprender para que esta 
situación no vuelva a producirse:  
 Esta actitud demuestra que te tomas las cosas en serio. La típica frase 
«estamos trabajando en ello y no volverá a suceder» no es suficiente. 

Plan de recuperación: cosas que hay que hacer y 
cosas que no 
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Cómo reaccionar si los resultados no son buenos 
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• Emprende acciones inmediatas para resolver los 
problemas con los compradores que se han visto 
afectados por tus problemas de performance (por ejemplo, 
reembolsos). 
 
 

• Emprende acciones inmediatas para corregir los 
procesos que provocaron el problema para asegurarte de 
que jamás volverá a suceder. 
 
 

• Si no puedes corregir el error inmediatamente, valora la 
posibilidad de desactivar tus ofertas hasta que la 
situación se normalice (por ej., error general en los precios 
o en la gestión del inventario, almacén inundado). 
 
 

• Responde siempre a las notificaciones de Amazon y a 
sus solicitudes de información con prontitud. Esta actitud 
aumentará las posibilidades de que tu recurso prospere. 

Puntos clave 
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Sólo se permitirá vender  juguetes y juegos a partir de mediados de Noviembre hasta principios de Enero de 
2014 a aquellos vendedores más fiables. 

¡Empieza a actuar ya! 

 
El criterio seguido en 2013 es el siguiente: 
 
 

 

 Haber realizado tu primera venta en Amazon.es antes del 19 de septiembre de 2013 (no 
necesariamente de un producto de la tienda de Juguetes y juegos). 

 Haber procesado y enviado al menos 25 pedidos entre el 1 de septiembre y el 31 de 
octubre de 2013 (no necesariamente de productos de la tienda de Juguetes y juegos). 

 Presentar una ratio de cancelaciones previas al envío igual o inferior al 1,75 % entre el 1 y 
el 31 de octubre de 2013. 

 Presentar una ratio de envíos atrasados igual o inferior al 4 % entre el 1 y el 31 de octubre de 
2013. 

 Presentar una ratio de pedidos defectuosos igual o inferior al 1 % a fecha de 1 de noviembre 
de 2013. 

Requisitos de eligibilidad para vender en la tienda de 
Juguetes y juegos en Navidades 

Amazon quiere proteger a sus clientes y evitar contratiempos 

Nota: 
Los productos con 
Logística de Amazon 
son automáticamente 
elegibles 
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 Medidas de performance como vendedor: Visión general de las estadísticas 

de performance 

 Administrador de valoraciones: Visión general de la sección Valoraciones 

 Reclamaciones bajo la Garantía de la A a la Z: Visión general de las 

secciones Reclamaciones bajo la Garantía de la A a la Z/Reversiones de 

cargo 

 Ratio de tiempo de respuesta 

Referencias útiles 

Página 31 

Recuerda que esta presentación tiene carácter meramente informativo. Si necesitas más ayuda o deseas comprobar si la 
información presentada sigue estando al día y es exacta, te recomendamos que contactes con Atención al vendedor. 
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Preguntas y respuestas 
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¡Muchas gracias por tu participación! 

 

 

Este documento se ofrece exclusivamente a título informativo. No tiene como fin ofrecer ningún compromiso o garantía explícitos o 
implícitos acerca de las ventas futuras. La participación en el programa FBA está sujeta a los términos de FBA contenidos en el 

Contrato de soluciones de negocio de Amazon Services Europe y las normas estipuladas en el manual de FBA.  
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