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El costo del servicio se convierte en un factor clave en la satisfaccion con el distribuidor a mayor
antigiiedad del vehiculo.

Mazda Obtiene la Puntuacion Mas Alta en México para la Satisfaccion del Cliente en Servicio a Largo
Plazo

CIUDAD DE MEXICO: 9 de agosto del 2019 — A medida que la antigiiedad de los vehiculos aumenta y la
garantia termina — tipicamente entre el cuarto y séptimo afio — la mayoria de los duefios de automdéviles
reducen significativamente las visitas a los distribuidores autorizados de las marcas y comienzan a visitar
instalaciones de servicio independientes, de acuerdo con el recién inaugurado estudio de Satisfaccion del
Cliente de Servicio a Largo Plazo (CSI-LT )*™ 2019 de J.D. Power México, publicado el dia de hoy. Como
resultado, es critico para los distribuidores autorizados enfocarse en proporcionar experiencias
satisfactorias en servicio para retener a los clientes durante y después de este periodo de tiempo.

“Los distribuidores estan perdiendo una gran oportunidad de retencion y adquisicion de clientes, debido al
sobreprecio de los servicios que ofrecen cuando es muy probable que estos vehiculos requieran trabajos
mas extensos”, expresé Gerardo Gémez, Director General de J.D. Power de México. “Cuando los
vehiculos acumulan anos, ellos necesitan mas que un simple cambio de aceite. Las refacciones que son
cruciales para su 6ptimo funcionamiento tendran que ser reemplazadas, y los clientes estan buscando la
opcién mas asequible para hacerlo. Al cobrar precios significativamente mas altos por estos servicios, los
distribuidores no dan a los clientes otra opcion que la de buscar los servicios en otro lugar.
Particularmente, alrededor del afio 7 de propiedad, los duefos de vehiculos visitan talleres de servicio
independientes mas del doble de veces que los clientes que visitan distribuidores autorizados.”

El estudio ofrece un analisis exhaustivo de la experiencia de servicio entre duenos de vehiculos de mas de
3 anos a 12 afios de antigiiedad y evalua la satisfaccion de los clientes que llevaron su automovil a
servicio en los ultimos 12 meses, ya sea a distribuidores autorizados o talleres de servicio independientes,
al examinar 5 factores clave (en orden de importancia): calidad del servicio (22%); asesor de servicio
(22%); iniciacion de servicio (20%); proceso de entrega (18%); e instalaciones (18%). La satisfaccién es
calculada en una escala de 1,000 puntos.

El estudio encuentra que, aun cuando los clientes visitan instalaciones de servicio independientes mas
frecuentemente una vez que la garantia del vehiculo expira, su satisfaccion general con los distribuidores
contintia siendo mas alta (aumenta 22 puntos para duefios de vehiculos de entre 4 y 7 afnos de
antigiiedad, y aumenta 50 puntos para duefnos de vehiculos de ente 8 y 12 afios de antigiiedad).

A continuacion, algunos de los hallazgos mas importantes del estudio en su primera edicion 2019:

e Larecomendacion de trabajo adicional necesario en el vehiculo conlleva a niveles de
satisfaccion mas altos, e ingresos adicionales: cuando los asesores de servicio sugieren
trabajo adicional al servicio programado, los clientes de los distribuidores autorizados mencionan
tener mayores niveles de satisfaccion, especialmente si recibieron recomendaciéon de trabajo
adicional necesario en el vehiculo (aumenta 95 puntos comparado con los casos cuando el trabajo
adicional no es recomendado). De manera general, los clientes de los distribuidores autorizados
tienen también mayor satisfaccién que los clientes que llevan su auto a talleres de servicio
independientemente de si el trabajo adicional fue recomendado o no (+25); si fue recomendado y
completado (+46); o recomendado, pero no completado (+38). Adicionalmente, el monto de
transaccién promedio para los casos de trabajo adicional recomendado y completado, incrementa
12.8% para los distribuidores autorizados ($2,748 vs. $2,436 pesos).
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e Bien a la primera: cuando los clientes pagan mas de $2,000 pesos por un servicio programado, la
actividad principal que los distribuidores tienen que asegurar es que el trabajo fue realizado bien a
la primera. Cuando esto pasa, 47% de los clientes que pagan un servicio costoso mantienen altos
niveles de satisfaccion. Solo 10% de los clientes tienen mayor satisfaccion cuando el trabajo no es
realizado bien a la primera.

o Las visitas a distribuidores autorizados se reducen con el tiempo: vehiculos entre 8 y 12 afios
de antigiiedad son llevados a un distribuidor autorizado para servicio 75% menos que los vehiculos
que tienen 3 afios o menos de antigiedad. Sin embargo, la satisfaccién es mas alta entre duefios
que llevan su vehiculo a un distribuidor autorizado sobre aquellos que lo llevan a un taller
independiente.

Las Marcas Mejor Evaluadas

Mazda obtiene la puntuacién mas alta en satisfaccién general con un indice de satisfacciéon de 823.
Chevrolet se posiciona en segundo lugar con un indice de 822, mientras que Honda y Toyota empatan
en tercer lugar con un indice de 806.

El estudio de Satisfaccion del cliente de Servicio a Largo Plazo esta basado en las evaluaciones de 2,835
entrevistas con duefos de vehiculos con un tiempo de propiedad de entre 37 meses y 144 meses. Las
opiniones de propietarios de vehiculos se recolectaron entre marzo y mayo del 2019.

J.D. Power es lider a nivel mundial en el conocimiento del consumidor y en servicios de consultoria y
analisis de informacion. Estas capacidades permiten a J.D. Power ayudar a sus clientes a impulsar la
satisfaccion de sus consumidores, asi como el crecimiento y la rentabilidad de sus empresas. Establecido
en 1968, J.D. Power cuenta con oficinas en Norteamérica, Sudamérica, Asia Pacifico y Europa.
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J.D. Power
2019 México Satisfacciondel cliente de Servicio a
Largo Plazo (CSI-LT)SM

indice de Satisfaccion de Servicio Ranking — Distribuidor autorizado
(Bosado en una escalo de 1,000 puntos)

Mazda 823

Chevrolet

822

Honda

Toyota

Volkswagen

Promedio Industria -

Distribuidor Autorizado 798
Ford 797
Missan
SEAT
Dodge

Nota: Incluidas en el estudio pero no listados debide @ no olcanzar io minima muestra suficiente: Audi, BMW, GMC, Jeep,
Mercedes-Genz, MINI, Mitsubishi y Renault

Fuente: 1.0, Power 2019 México - Estudio de Sotisfoccidn del Cliente de Servicio o Largo Piazo (CSI-LTFY

Los imdgenes y graficas extraidas de este comunicado de prensa para uso de los medios deben ir acompafiados con una
referencia identificando o 1.0, Power como el gue publica y ol estudio como fuente del cual se origing la informacion. La
clasificocion se basa n las puntuociones NUMEricas y no necesariagments en estadistica significativa. Lo informacién de este
comunicado no se puede utilizar para publicidad o ninguna promocion ni tampoco e use de los resuitados de fo encuesta de
1.0, Power sin previa gutorizacicn y consentimisnto por escrito por parte de J.0. Power.



