


Impacto de la Satisfaccion
del Cliente en los
Negocios Automotrices

R ~ DEMEXICO BN

Gerardo Gomez Galvvez
Director General & Country Manager
13/10/2022




“El Futuro de los Negocios

esta en el Servicio Postventa
v la capacidad de poder

entender y relacionarse con
sus clientes”

G. GoOmez
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Produccion México y Global

La produccion mundial se regresara a los niveles maximos hasta 2025...
seguira el desabasto hasta recuperar los niveles de inventario

m Global m México
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Fuente: LMC J. D- POWER IDII%xico




Ventas en México en recuperacion pero a paso lento...

Recuperacion a niveles pre-pandemia hasta 2026 y maximo historico hasta 2031...
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Ventas en México apuntando hacia 1.072 M

692,687/ unidades acumuladas hasta agosto 2022 +11,771 vs 2021
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¢Como se define la Satisfaccion del
Cliente?

M Expectativas

Satisfaccion del Cliente

J. D. PUWER | bDA%xico



El Reto.... LA PERSONALIZACION
Y

¢ De cuantas formas se & .
Puede ordenar un Cafe?
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Starbucks Ofrece

Combinaciones oo S |

Posibles para Ordena | ~ iUn Mundo de
esta Beb.ida.... A -



. Como se define la Satisfaccion del Cliente?

Productos y Servicios: rapidos, faciles y personalizados
Registro previo y seguimiento con medios electronicos

J. D. POWER | hD/Ieéxico



JD Power CSI| - Lealtad

Definitivamente regresara a Servicio

Leal

81% 1.5X

: \ En Riesgo

I 53%

Procesos perfectos
maximizan la oportunidad de
Captacion = mas negocio SS

33% Perdido

22%
14%
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. Por qué es importante la Satisfaccion del Cliente?

Recomendacio

! Definitivamente Definitivamente
NUmero de comprara otra volverd aunque
recomendaciones  vezdelamisma  tenga que pagar
positivas marca por el servicio:

Los clientes completamente Satisfechos impactan en el negocio mas d

J. D. POWER | hD/Ieéxico
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Actitud

Querer

Conocimiento
Saber

, ‘ Habilidades
\ﬁ\'Poder




Cambiar el ser
sorprendentes
por ser utiles

J. D. PUWER | IINJII%xico
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J.D. Power
2021 North America Rental Car Satisfaction Study

Overall Customer Satisfaction Index Ranking
(Based on a 1,000-point scale)

SM

861

Enterprise

2021 ranking

National 852

US Rental
Ca r kR
Estudio
Sindicado

Budget

837

830

826

807

Dollar 786

Thrifty




Experiencia con Financieras y Aseguradoras

BMW Financial Services Mexico
Mercedes-Benz Financial
Honda Finance

AFIRME

Credi Nissan

BBVA Bancomer

FCA Financial Mexico

Toyota Financial Services Mexico
Banamex

KIA Finance

Hyundai Finance

Promedio

Mazda Financial

Banorte

Volkswagen Financial Services
GM Financial

Other

HSBC

Scotiabank

NR Finance México

Financieras
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BBVA Bancomer
Sura

Banamex

AXA Seguros
GNP

Promedio
Seguros Banorte
Inbursa Seguros
ANA Seguros
ABA Seguros
Mapfre
Qualitas

HDI Seguros
Zurich

Other

Aseguradoras
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67% de los

compradores de autos en
Mexico pertenecen a la
Generacion Y...

Y de la Generacion Z ya son 14%

Source: J.D. Power 2022 SSI Study Mexico M, J. D P UW E R | a%xico



29% de los Compradores de

autos Nuevos en Meéxico recibe
la Atencion por parte de un
Especialista de Entregas

eeeeee :J.D. Power 2022 Mexico Sales Satisfaction Index (SSI) StudysM J D P 0 w E R | De
«LJa México



Mercado por generaciones

La generacion Z es la generacion que mas invierte
en servicio, ademas de ser la generacion que esta
en crecimiento, superando a la Generacion X

mmm Distribucion ~ —@=Indice general —e—Precio pagado

o— $3,447 53’341
52,896
851 853
o— 846
$2,700M
$1,800M 279
18% 0
12% 4%
] —
Generacién Z Generacion Y Generacion X Baby Boomers
(1995+) (1977 - 1994) (1965 - 1976) (1946 - 1976)

© 2022 ).D. Power. All Rights Reserved. CONFIDENTIAL & PROPRIETARY
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92% de los

compradores en México
que visito la pagina “web”
de la marca considera que
la informacion es real y
confiable

De
Source: J.D. Power 2022 SSI Sales Satisfaction Study Mexico M. J' D PDWER | México
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=) avave Suficiente informacion?

Mass Market
CSl Index Score [0 O o
l +97 !
No explican los cargos (28%) Explican los cargos (72%)

Source: J.D. Power 2022 CSI Study Mexico M. J. D PUWER | IINJII%xico
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Simplifiquen y
atiendan lo que es
importante para los clientes

en el T' EM PO que ellos

lo esperan

J. D. POWER | I?dzxico
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Atentos y
Listos para

¢Como envisionan D

los Consumidores conductorencaso | T\ T Contral.
a los Vehiculos - — —
Autonomos? sesconccaiosde s i O 1

experiencia de Manejo

e

Posibilidad de no estar en el
vehiculo en ciertos momentos
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\‘/ DE FRENTE A NUEVOS RETOS

Personaliza

Conoce a tus
Clientes, anticipa
sus necesidades y
ofréceles un trato

unico

¢ Qué hace una gran experiencia hoy en dia?

Entrega lo
Inesperado —
Después de

cumplir lo
basico

Conecta

Claramente y
Frecuentemente,

A través de los
medios preferidos
de los Clientes

Innova

Utiliza la Tecnologia
como un conector clave
aprovechando la
velocidad con certeza 'y
transparencia en cada
interaccion.
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Gente
Grandes personas
estan al principioy

al final de las
grandes
experiencias:
“Gente - Gente” es
requerida

J. D. PUWER | a%xico



THE TRUSTED VOICE IN THE INDUSTRY

J.D. Power is a leading global data & analytics and consumer intelligence company




Graciasl!.

guntas también pueden dirigirlas a:
L
| Gerardo.Gomez@jdpa.com




