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La satisfaccion con el servicio automotriz para el cliente mexicano mejora mientras que el negocio para
los distribuidores autorizados disminuye, de acuerdo con J.D. Power

Mazda es la marca mejor evaluada en el mercado de volumen mientras que MINI es la marca mejor
evaluada en el mercado de lujo.

CIUDAD DE MEXICO: 30 de octubre de 2020 — Mientras que la satisfaccién del cliente mexicano con la
experiencia en el taller de servicio aumenta por cuarto afio consecutivo, los distribuidores autorizados
mantienen una pérdida constante de duefios de vehiculos en garantia hacia los talleres independientes, de
acuerdo con el estudio de Satisfaccion con el Servicio (CSI Study,>M ) 2020 de J.D. Power publicado el dia
de hoy.

“La venta de vehiculos nuevos disminuira este afio, asi que sera critico para el distribuidor autorizado
tomar las acciones necesarias para mantener y atraer clientes a su taller de servicio en lugar de que vayan
a talleres independientes” dijo Gerardo Gomez, Director General y Country Manager en J.D. Power de
México. “Existe una disminucion significativa de clientes que acuden al taller autorizado durante los
primeros tres afios de propiedad. Tan solo en el primer afio, el 11% de clientes ya prefiere llevar su vehiculo
a un taller independiente, y se dispara a un 20% durante el tercer afio de propiedad. Los distribuidores
autorizados que realicen los cambios necesarios e incrementen los niveles de satisfaccién y retencion de
sus clientes de servicio también podran incrementar sus ingresos econémicos”.

El estudio, que ya se encuentra en su sexto afio, esta basado en un analisis profundo de la experiencia de
servicio automotriz de los duefios de vehiculos de entre 1y 3 afios de propiedad, y evalua la satisfaccién
del cliente con el taller autorizado de la marca de su auto, examinando cinco factores clave (en orden de
importancia): calidad del servicio (25%); iniciacion del servicio (24%); asesor de servicio (20%); proceso de
entrega (16%); e instalaciones de servicio (16%). La satisfaccion se calcula en una escala de 1,000 puntos.

A continuacion, los hallazgos mas importantes del estudio 2020:

¢ Los clientes no estan recibiendo explicacion del costo: Aun cuando la mayoria de los clientes esta
recibiendo una explicacion de los trabajos realizados en el vehiculo, el 31% no la esta recibiendo.
Cuando ademas de no explicarles los cargos el papeleo final toma mas de 17 minutos, el indice de
satisfaccion disminuye en 168 puntos. Los distribuidores autorizados tienen una importante
oportunidad de incrementar la satisfaccion de sus clientes si invierten tiempo explicando los
cargos de los trabajos realizados, idealmente en 9 minutos o menos.

¢ Labienvenida del asesor de servicio es clave: Solo el 39% de los clientes dijo haber sido recibido
por su asesor de servicio en dos minutos o menos al llegar al taller. Cuando los asesores realizan
esta accion tan simple, el indice de satisfaccion se incrementa en 49 puntos.

e Confirmando la importancia del asesor de servicio: Si el asesor es quien se encarga cobrar los
cargos por el servicio, estos se perciben mas claros y justos, resultando en un incremento de 19
puntos de indice. Por otro lado, los asesores son mas lentos en este proceso que “la caja”; por lo
que incrementar la eficiencia de los asesores de servicio durante el papeleo, incluyendo el cobro,
podria contribuir con indices mas altos de satisfaccion.
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¢ Vehiculos mas antiguos son una oportunidad perdida: Una vez que la garantia del vehiculo se
termina (tipicamente después del tercer afio), las visitas a talleres de servicio tienden a incrementar
hasta 3.5 veces al afio en promedio para aquellos vehiculos con alrededor de 10 afios de
antiguiedad. Sin embargo, el 71% de duefios de autos con 10 afios de antigiedad acudiran a un
taller independiente en lugar del taller autorizado de la marca. Es importante destacar que,
contrariamente a la percepcion del mercado, los distribuidores autorizados tienden a cobrar un 18%
menos en reparaciones en comparacion con talleres independientes. Corregir este estereotipo
puede generar oportunidades de negocio adicionales a los distribuidores autorizados.

e Se prefieren las llamadas telefénicas, pero la intencién de usar aplicaciones de mensajes
incrementa: Mientras que el 45% de los clientes mexicanos del servicio automotriz prefiere
programar su cita de servicio por teléfono, existe un grupo importante y en crecimiento de clientes
que preferirian agendar su cita mediante mensajes de texto o alguna aplicacién de mensajeria. Esta
preferencia ha aumentado de un 10% en 2019 a un 15% en 2020.

Las Marcas Mejor Evaluadas.

En el mercado de volumen, Mazda obtiene la evaluacién mas alta en satisfaccion general con 881 puntos.
Toyota (853) se posiciona como la segunda mejor evaluada, y Jeep (849) como la tercera.

En el mercado de lujo, MINI obtiene la evaluacion mas alta en satisfaccion general con 891 puntos.
Mercedes-Benz (863) clasifica en segunda posicion.

El estudio de satisfaccion del cliente de servicio en México 2020 esta basado en las evaluaciones de 5,961
entrevistas con duefos de vehiculos nuevos de entre 12 y 36 meses de propiedad. Las encuestas del
estudio se realizaron entre abril y septiembre de 2020.

J.D. Power es lider a nivel mundial en el conocimiento del consumidor y en servicios de asesoramiento y
analisis de informacion. Esto permite a J.D. Power ayudar a sus clientes a impulsar la satisfaccion de sus
consumidores y el crecimiento y la rentabilidad de sus empresas. Establecida en 1968, J.D. Power tiene
oficinas en Norteamérica, Sudamérica, Asia Pacifico y Europa.
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) J.D. Power
Indice de Satisfaccion del Cliente de Servicio
México 2020 (cS1)*™

Resultados de satisfaccion con el proceso de servicio — Marcas de Volumen
(Escala de 1,000 puntos)

Mazda 881
Toyota 853
Jeep 849
Kia 848
Honda 845
Ford 844
Renault 842
Hyundai 834
Promedio Mercado de Volumen 832
Nissan 830
Fiat 829
Suzuki 826
SEAT 825
Chevrolet 820
Dodge 807
Volkswagen 805
Mitsubishi 795

Fuente: J.D. Power Estudio de Satisfaccion con el Proceso de Servicio 2020 (CSI)S™

Las tablas y las grdficas extraidas de este comunicado de prensa para el uso de los medios de comunicacion deberdn de ir
acompaifiados por una declaracidn identificando a J.D. Power como el editor y al estudio como la fuente de informacion. Los
listados de marcas se basan en calificaciones numeéricas y no necesariamente en el grado de significancia estadistica. Se
prohibe la utilizacién de la informacion de este estudio y sus resultados para efecto publicitario y/o promocional sin el
consentimiento escrito de J.D. Power.



) J.D. Power
Indice de Satisfaccion del Cliente de Servicio
México 2020 (cSI) *V

Resultados de Satisfaccion con el Proceso de Servicio — Marcas de Lujo
(Escala de 1,000 puntos)

MINI 891

Mercedes-Benz

Promedio Marcas de Lujo 863

BMW

Audi

Fuente: J.D. Power Estudio de Satisfaccidn con el Proceso de Servicio 2020 (CSI)*M

Las tablas y las grdficas extraidas de este comunicado de prensa para el uso de los medios de comunicacion deberdn de ir
acompafiados por una declaracion identificando a J.D. Power como el editor y al estudio como la fuente de informacion. Los
listados de marcas se basan en calificaciones numéricas y no necesariamente en el grado de significancia estadistica. Se
prohibe la utilizacidn de la informacidn de este estudio y sus resultados para efecto publicitario y/o promocional sin el
consentimiento escrito de J.D. Power.



