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¢Por qué hoy es relevante escuchar al cliente de
autofinanciamiento?

Clientes Ponderados® 159

2024

Se identifica que el  Se madifica el cuestionario para
autofinanciamiento  identificar explicitamente esta
comienza a generar  modalidad.
volumen suficiente

dentro del SSI

0)
2025 6%
Primer ano de
T Muestra
analisis. oo e
2026 2025 2026
2do ano de ] ) ] o i
informacion que El autofinanciamiento dejo de ser un fendmeno emergente
pe[mige Comenzarta dentro del SSI y comienza a consolidarse como un segmento
oG oo cada vez mas relevante para entender las necesidades y
cliente expectativas del consumidor mexicano.

*Fuente: Estudio del indice de Satisfaccién del Cliente de ventas México(SSI), participacion observada dentro del universo ponderado de SSI 2025 y 2026
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¢Esta evolucionando la industria al
mismo ritmo que su cliente?

Después de dos anos de escucha, comenzamos a
identificar algunos cambios en la evolucion de este cliente:

1. La experiencia comienza mucho antes de la visita al
distribuidor

2. La digitalizacion dej6 de ser un diferenciador para
convertirse en un requisito basico.

3. El producto es distinto, pero las expectativas son
universales.

4. La conflanza y la satisfaccion no necesariamente
evolucionan juntas.

5. La experiencia continua mucho despues de la firma.
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La experiencia comienza mucho antes de la visita al distribuidor

cQue influye en la seleccion del proveedor?

B Autofinanciamiento B Segmento de Financiamiento

37%
+10 pp Los clientes de

autofinanciamiento parecen
asumir un papel mas activo en la
busqueda de informacion en
linea, y dependen menos de
relaciones financieras
preexistentes para seleccionar un
proveedor de financiamiento.

Investigacion en linea o en redes
sociales

Referencias y recomendaciones

Relacion existente con la
iNnstitucion financiera
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La digitalizacién ya forma parte de la experiencia esperada por el cliente

¢Quée hizo cuando estaba comprando su vehiculo nuevo?

m026

Envie un mensaje por WhatsApp al
distribuidor/personal del distribuidor

Visité las redes sociales del distribuidor
(Facebook, Instagram, X, Tiktok)

Visité el sitio web del distribuidor

Llamé al distribuidor/personal del distribuidor

Llené un formulario con mi informacion de
contacto en el sitio web de la marca

Envié un correo electronico al
distribuidor/personal del distribuidor

Envié un mensaje de texto (SMS) al
distribuidor/personal del distribuidor

m2025

I 5 5%
I 5 A%

I 3 5 %0
I 2 8%

I 52 %
I 52 %

I 2 / 90
— 1.0%

I 2 %6
I 2 8%

N © %
I 14.%

B G
B G

El cliente migra a canales mas inmediatos y conversacionales

¢Cual de las siguientes actividades le gustaria
realizar en el sitio web?

m2020 m2025

Revisar el precio y/o los pagos de un
vehiculo

Ver el inventario del distribuidor

Revisar las opciones de garantia
extendida y proteccion del vehiculo

Seleccionar un vehiculo especifico del
iInventario disponible

Cotizar el valor de mi vehiculo actual
para dejarlo a cuenta

Recibir aprobacion de un crédito para
un préstamo/arrendamiento

s
N 68 %

I /O %
I 58 %

I /O %
I $9%

I |5 06
I 5 5%

I 1196
I 42 %

I S /%6
I 54 %

Las expectativas digitales evolucionan hacia experiencias
mas integradas y conectadas entre canales

La oportunidad ya no esta unicamente en ofrecer herramientas digitales, sino en integrarlas de manera
fluida a la experiencia del cliente.
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Aunque el producto es distinto, las expectativas son universales

A pesar de las diferencias en el esquema financiero, las expectativas del cliente de autofinanciamiento se
asemejan notablemente a las del resto de compradores financiados.

Perfil Digital Acompafamiento y asesoria
B Autofinanciamiento 2026 B Segmento Financiamiento B Autofinanciamiento 2026

B Segmento Financiamiento

Uso el Internet para informarme 84%

antes de mi visita al distribuidor 33% Valoro a un vendedor informado 36%
gue pueda ayudarme a entender 0
| . A
Me siento comodo(a) viendo el 79% Mis OPCIONEs
inventario en linea /8%
Me siento comodo(a) escogiendo oY Disfruto el proceso de 359
mi vehiculo basado en la 74%0 negociacion para obtener el mejor S50,
informacion en linea ' ' o
orecio posible
Visito multiples sitios web para 7 4%
encontrar el mejor precio posible o ° _ _
: /2% Necesito realizar una prueba de
de los vehiculos _ : o
. | manejo del vehiculo exacto que /0%
Estoy dispuesto(a) a realizar 519 | fos o
todo el proceso de compra en OO PIaneo comprar antes de 09%
hea S1% comprarlo

Aunque el producto es distinto, las expectativas del cliente son similares, lo que plantea una
pregunta importante: ;queé tan bien estamos respondiendo a estas expectativas?

—
R —
——

| —

L —



4 70 AUTOFINANCIAMIENTO -
AdA
AMDA 2026 JAMDAN

TE ( N 0 [ 0 G I’A Y R E N TA B I[ ID A D Distribuidores de Automotores A.C.

La satisfaccidn mejora, pero persisten brechas importantes

Satisfaccion del Cliente de
Autofinanciamiento Diferencia vs.

2025
m202c m2025

Bancos +9 pts vs. 2025 Indice de Satisfaccion General

Indice de Satisfaccion General SS|

877 +2pts vs. 2025

CCD Sitio Web de la Marca 30
Segmento Financiamiento 884 g 1
o Instalaciones 3
Y
D
| | (c,)ﬁ Personal del Distribuidor -6
Financiera de la Marca 833  Sin cambios. O
O L
N Negociacion -6
-
)
. - =
Autofinanciamiento -/ ptos vs segm. 5 Papeleo -1
Proceso de Entrega 8380 4

Los clientes de autofinanciamiento aun mantienen un indice de
satisfaccion menor que el resto de las opciones de

financiamiento Aunque la experiencia muestra avances, las principales oportunidades contintan

concentrandose en las interacciones humanas, precisamente en aquellos
aspectos que el cliente sigue valorando mas.




TO FORO DE A
4 AUTOFINANCIAMIENTO Ama

AMDA 2026 JAMDAN
TECNOLOGIA Y RENTABILIDAD Distribuidores de Automotores A.C.
Las mayores oportunidades continuan estando en la interaccion con el
cliente
B Autofinanciamiento Segmento Finaniamiento
-0.23 -0.22 -0.21 -0.19
3.9
3.89 3 88 3.89 3 86
8.82 8.81
3.74 373
3.608 S./|
l i I i I I
Transparenma del proceso Facilidad para llegar a un Experiencia general de Percepcion de precio  Claridad en la explicacion Transparencia del Respeto por el tiempo del
acuerdo final negociacion justo de documentos personal cliente

papeleo/ﬁnanmamiento

Las brechas mas importantes se encuentran en momentos relacionados con claridad,
transparencia y negociacion, elementos que continuan siendo determinantes para la
percepcion global de la experiencia.

*Fuente: Estudio del indice de Satisfaccién del Cliente de ventas México(SSI) 2026. Promedio de calificaciones 1 -10, donde 10 es verdaderamente excepcional.
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La confianza continua siendo una oportunidad importante

Indice de Confianza en el distribuidor de

compra 2026
Autofinanciamientos : Seg. d.e
Financiamiento

En general, confio en este distribuidor 48% 55%

3 Principales drivers

Segmento de 1. El distribuidor hace | ible por brindar al
financiamiento 625 i distribuido .ace. oposb(_epo brindar a 49% 51%
cliente una experiencia excepcional

2. El distribuidor ofrece guia y/o asesoramiento util 50% 52%

~inanciera de la marcs 625 3. El distribuidor sabe usar la tecnologia para 169 519
’ . . . . . (0]
hacer mas eficiente mi experiencia de compra ’

Autofinanciamientos -620 La confianza parece estar mas asociada con la percepcion de
honestidad, interés genuino, acompanamiento y orientacion
hacia el cliente.

*Fuente: Estudio del indice de Satisfaccion del Cliente de ventas México(SSI), indice de confianza en el distribuidor 2026 (escala de1 a 700 puntos)
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En autofinanciamiento, la experiencia del cliente apenas comienza con la firma del contrato

En un modelo de largo plazo, pequenas fallas de comunicacion pueden tener un impacto desproporcionado en la
percepcion de confianza y certeza del cliente.

Top 5 Problemas experimientados en
Autofinanciamiento

[ 1.- No recibio estado de cuenta. _ 064 % La oportunidad no parece estar en

[ Contratacion

Pago de resolver un problema generalizado,
sino en utilizar herramientas digitales

2. Sin notificacidn sobre el _420/ para brindar mayor visibilidad,
[ Sorteos / ] campio en la tasa de interes ? acompanamiento y certeza durante

mensualidades

Puntualidad todo el ciclo de vida del cliente.

3. La informacion del estado de
cuenta contradice los términos
del contrato.

La demanda de digitalizacion parece

[ Adjudicacion responder a la necesidad de:

S 4 . Sin notificacion sobre el mantenerse informado;
vehioulo cambio en el monto del pago. tener visibilidad del proceso;
sentirse acompanado;
Solo el 7% de los clientes reporto
haber experci)mentado alguin propblema 5. Informacion de la cuenta tener mayor certeza sobre su

durante los Ultimos 12 meses. personal incorrecta/no proceso.

actualizada.
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La voz del cliente en AutoflnanC|am|ento

(1) El benchmark (3) La digitalizacion debe evolucionar

fif Bancos | [l Financieras de marca | ™ Experiencias digitales La tecnologia ya no es un diferenciador. Su valor esta en:
Las expectativas del cliente ya no se construyen unicamente dentro visibilidad
del sector. certeza

acompafnamiento

(2) La experiencia actual parece cumplir, pero no diferenciar. N _
el cliente logra acceder a un vehiculo. (@) La relacion de largo plazo es una oportunidad

La espera puede convertirse en un diferenciador competitivo.
Satisfaccion (SSI): 877 vs. 884 Segmento
Las principales oportunidades continuan concentrandose en:
claridad Sino:
transparencia
acompanamiento

La pregunta ya no es:; Como administramos la espera?

. Como construimos confianza durante ella?

De administrar la espera...a construir confianza.
La verdadera oportunidad del autofinanciamiento podria encontrarse en transformar una
relacion de largo plazo en una ventaja competitiva, mediante experiencias mas
transparentes, digitales y acompanadas.
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