
J.D. POWER de México
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN - DSI 2023

Gerardo Gómez Gálvez

Director General & Country Manager México



ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL DISTRIBUIDOR - DSI 2023
La Voz del Distribuidor/Concesionario Automotor

Agenda

• Metodología

• Hallazgos Generales

• Ranking Industria por Marca – NPS Por Marca

• Evaluación AMDA

• Ranking Asociaciones Estatales

• Ranking Asociaciones de Marca
Gerardo Gómez Gálvez

Director General & Country Manager



432

¿Qué comprende nuestro estudio – DSI 2023?
La Voz del Distribuidor/Concesionario

3

¿Quién? 
Dueños y Gerentes 

Generales de 
Distribuidores y 

Concesionarios  de 
Vehículos ligeros y 

Comerciales

1

¿Cuándo? 
Junio a Septiembre

2023

¿Cómo? 
Encuesta en Línea

Cobertura Nacional
Cuestionarios según 

el perfil del 
respondente (2)

¿Cuántos? 
1,759 encuestas 

completadas

54 Marcas

31 Marcas rankeables
+30 resp /

40% cob. red

4



¿Quiénes Participaron?
La Voz del Distribuidor/Concesionario
54p / 31r

4

MARCA - Volumen Tier 2
Encuestas 

completadas
BYD 20
Subaru 14
Lincoln 13
Volvo 11
JETOUR 10
Acura 10
Alfa Romeo 9
Lexus 4
Bentley 3
Great Wall 14
GEELY 10
Infiniti 5
Land Rover 4
Changan 4
Porsche 4
MAN 3
BAIC 3
JMC 2
FOTON 2
GAC Motor 2
Volvo Trucks 1
Motornation 1

MARCA - COMERCIALES
Encuestas 

completadas

Daimler (Mercedes-Benz 
Autobuses/Tractocamiones –
ADAVEC)

54

Mercedez-Benz (Vanes –
ADEVA)

29

International 27
Hino 22
Kenworth 21
Isuzu 8

MARCA - AUTOS VOLUMEN
Encuestas 

completadas

Toyota 166

Honda 154
Chrysler/Dodge/Jeep/RAM/Fiat 134
Nissan 107
Kia 105
Ford 89
Volkswagen 79
Chevrolet 78
Suzuki 71

Hyundai 71

Peugeot 52
MG Motor 47
Mercedes-Benz (Autos – ADIME) 36
JAC 35
Renault 32
Mitsubishi 29
Buick / GMC / Cadillac 28
SEAT 27
Chirey 18
Mazda 20
BMW 19
Omoda 17
Audi 13
JAECOO 11
SEV 6
Cupra 5

6p – 3r 22p – 9r 26p – 19r



¿Qué es más relevante para el Distribuidor/Concesionario?
9 Factores Evaluados

Ordenamiento y 

entrega – 24.63%

Apoyo de la 

marca – 20.12%
Marketing y 

Ventas – 19.56%

Capacitación –

11.47%

Producto –

4.83%

Garantía –

3.64%

Equipo de 

Ventas – 2.76%

Refacciones –

2.02%

Equipo de 

Posventa –

10.97%



¿En dónde radica la mayor oportunidad para las Armadoras?
Factores Evaluados
El Ordenamiento y Entrega es el factor con la menor evaluación, 6.5, y con el mayor peso/relevancia
para el Distribuidor/Concesionario 29%

4.83%

10.97%

2.76% 2.02%

20.12%

11.47%

3.64%

19.56%

24.63%

9.0 
8.0 8.0 8.0 7.8 7.8 7.7 7.2 

6.5 

 -

 1.0

 2.0

 3.0

 4.0

 5.0

 6.0

 7.0

 8.0

 9.0

 10.0

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

Producto Equipo de Post
Venta

Equipo de
Ventas

Refacciones Apoyo de la
Marca

Capacitación Garantia Marketing y
Ventas

Ordenamiento
y Entrega

Relevancia Score



LA VOZ DEL DISTRIBUIDOR/CONCESIONARIO
Hallazgos Generales



Se consolidan Grupos Distribuidores en México
86% de los Distribuidores pertenecen a un Grupo

No
14%

Sí, de 1-5 
distribuidores 

en el grupo

41%Sí, de 6-10 
distribuidores 

en el grupo
13%

Sí, más de 10 
distribuidores 

en el grupo
30%

Sí, pero no estoy seguro del número de 
distribuidores en el grupo

2%

No
14.05%

Sí es 
parte 
de un 
grupo

85.95%



Alinear la visión del Negocio en El Distribuidor es Clave
Comentarios Recibidos

32%

23%

8% 6% 5%

35%

19%

4%
7%

11%

Excelente
Marca

Mejoras en
Producto y
Procesos

Buena
Rentabilidad

Mejoras en
Inventarios

Incertidumbre Postventa Otros

Dueños Gerentes Generales



Situación actual del inventario del distribuidor
Continúan el desabasto, mejorando lentamente…

8.0%

17.2%
19.4%

17.2%

1.2%

26.2%

20.2%

33.8%
30.1%

15.7%

56.5%

47.2%
41.0%

45.1%

63.8%

9.3%

15.4%

5.8% 7.5%

19.4%

Americano Europeo Asiático Pasajeros Comercial

Problemas de inventario
severos, actualmente
afecta la liquidez de
efectivo

Problemas de inventario
serios, necesitamos
resolverlo lo antes
posible

Problemas de inventario
pequeños, todo bajo
control

Sin problemas de
inventario



Los Distribuidores mantienen un alto volumen de ventas
Las marcas asiáticas predominan

29% 34% 25%

20% 1%
5%

51%
65% 70%

Americano Europeo Asiático

Marcas Americanas Marcas AsiáticasMarcas Europeas

30.1%
14.7%

10.8%

1.7%

59.1%

83.6%

Pasajeros Comercial

Ligeros < a 400 unidades anuales / Pesados < a 85 unidades anuales

Ligeros promedio igual a 450 unidades anuales / Pesados promedio igual a 90 unidades anuales

Ligeros > a 500 unidades anuales / Pesados > a 95 unidades anuales



Negocio rentable en General
Utilidad por unidad de Negocios 

• La venta de autos nuevos refleja mejores resultados financieros. Mientras que la venta de
accesorios hay un mayor nivel de pérdida.

88.57% 77.35% 73.90% 73.63% 72.79% 61.50% 59.38%
85.57%

11.21% 21.88% 22.33% 19.77% 23.22% 36.28% 29.57%

12.90%

0.22%
0.77%

3.77%
6.60%

3.99% 2.22%
11.05%

1.50%

Venta de autos
nuevos

Venta de
partes sueltas,

incluyendo
por

mantenimiento
o servicio

Comisión por
planes de

financiamiento
o leasing

Servicio y
mantenimiento

Seguro de
autos

Venta de autos
usados

Accesorios Desempeño
General

Pérdida

Punto de equilibrio

Ganancia



1 de cada 2 dueños desea expandirse con la misma marca que 
representa…. ¿Y cuáles son estas marcas?

47.6%

45.0%

7.4%

Me gustaría expandir mi
inversión con nuevo
distribuidor de una
marca que ya tengo

Me gustaría expandir mi
inversión con nuevo
distribuidor de una

marca nueva que no…

Mantener la inversión
actual

25.24%

13.90%

7.10%

7.02%

6.28%

5.64%

4.81%

4.76%

4.63%

3.69%

Toyota

BYD

GEELY

Great Wall

Isuzu

Lexus

Mazda

Kia

Other

Dongfeng

Top 10 



Percepción del Futuro Valor de la Inversión
El negocio automotriz continua con visión positiva…

• Los Distribuidores/Concesionarios consideran que las marcas asiáticas serán las que muestren el
mejor desempeño en los siguientes 3 años

11.28%

17.91%

6.76%

37.60%

37.72%

32.05%

51.12%

44.38%

61.19%

Americano

Europeo

Asiático

Va a disminuir Se va a mantener igual Va a aumentar



Experiencia general negociando/tratando con la marca 
comparada con las expectativas

• Los dueños consideran que su experiencia, negociado o tratando con la marca regularmente es más o menos
lo que esperaban; sin embargo, destaca en las marcas americanas el bajo porcentaje de dueños que indicó
que la experiencia ha sido peor de lo que esperaban versus las marcas asiáticas y las europeas.

7.28%

17.43%

13.95%

49.17%

58.56%

44.59%

43.55%

24.01%

41.46%

Americano

Europeo

Asiático

Peor de lo esperado Más o menos lo esperado Mejor de lo esperado



¿Por qué invertirían en una nueva representación?
Americanas apuestan más por producto…

33.29%

4.82%

9.0%*

39.2%

40.0%

16.26%

9.80%

58.0%*

11.24%

41.91%

33.0%*

3.43%

Europeo

Americano

Asiático

Disponibilidad del producto Portafolio/variedad de modelos Soporte de la marca Rentabilidad esperada Otra

*Muestra pequeña <30 encuestas



¿Qué es lo que se espera de Post Venta?
Conocimiento y apoyo en momentos clave

37.27%33.49%

9.29%7.21%
3.69%3.53%2.26%1.81%1.39%0.06%

Intercambio de
buenas

prácticas entre
distribuidores

Participación
directa ante las

principales
reclamaciones
de los clientes

Cierta
autoridad de

apoyo
financiero para

apoyar el
negocio del
distribuidor

Orientación
sobre la

rentabilidad
del servicio
Posventa

Respuesta a los
problemas del
distribuidor en

24 horas

Otro, por favor
especificar:

Orientación
sobre la

eficacia del
servicio

Posventa

Apoyo técnicoOrientación
sobre la

configuración y
disposición de

las
instalaciones

de servicio

Orientación
sobre la

estrategia de
desarrollo de la
marca a largo

plazo del
servicio

Posventa



¿Qué se espera del Equipo de Ventas?
Comunicación clara, oportuna y representación

53.42% 56.95% 59.55% 62.39%
66.57%

72.63%
78.37%

87.65%

Ofertas para
participar en

exposiciones y
eventos

Apoyo en la
puntualidad de

la orden y
entrega de
vehículos

Apoyo en
marketing en

nuevos medios

Apoyo cuando
surgen

problemas con
los clientes

relacionados
con las ventas

Orientación
relacionada con

pruebas de
manejo

Actúa como mi
voz ante la
marca en

cuestiones de
ventas

Datos de ventas
en mi mercado

Informa
oportunamente
al distribuidor
sobre el ajuste
de precios de la

marca



Apoyo en el Proceso de Refacciones y Garantías
Importante poder agilizar el proceso de pago en garantías 
Se requieren precios competitivos en refacciones

64.40%

35.60%

8.4
7.5

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100 %

Sí, es ágil No, no es ágil

Agilidad del proceso Satisfacción General

48.26%

24.18%

19.25%

25.76%

51.24%

41.53%

19.39%

20.98%

27.49%

6.59%

3.60%

11.73%

Americano

Europeo

Asiático

Menor al 20% 20%-30% 31%-50% Mayor al 50%

Diferencia de precio en refacciones vs Mercado IndependienteProceso de Garantías



Servicio a Casa
Avanzando en el enfoque de Servicio al Cliente

• Poco más de la mitad de los 
distribuidores participantes 
indicaron que ofrecen el 
servicio de recolección y 
entrega en casa a sus 
clientes.

56% 44%

Si No



LA VOZ DEL DISTRIBUIDOR / CONCESIONARIO
Ranking de la Industria por Marca
Marcas con muestra suficiente y Marcas Participantes en el Estudio



¿Como Evalúan los Distribuidores/Concesionarios a las Marcas que 
representan? J.D. Power México

Estudio Satisfacción del Distribuidor (DSI) 2023SM

Ranking de Satisfacción por Marca

Autos Volumen

6.186.30
7.047.477.487.597.737.787.938.008.038.208.208.258.378.478.778.838.90

9.79

*Solo se consideran marcas con muestra rankeable



¿Qué distribuidores/Concesionarios están más dispuestos a recomendar 
a la marca que representan? – NPS – Score de Promoción

-24

69
23263037424448515257

65

100



Otras Marcas Participantes
J.D. Power México

Estudio Satisfacción del Distribuidor (DSI) 2023SM

Marcas adicionales con red de distribuidores por debajo de 20

8.50

8.00

8.00

7.78

7.64

7.60

7.46

6.10

5.93

5.44

Lexus

Bentley

BYD

Industria

Volvo

JETOUR

Lincoln

Acura

Subaru

Alfa Romeo

Ranking de Satisfacción por Marca

J.D. Power México
Estudio Satisfacción del Distribuidor (DSI) 2023SM

Comerciales Rankeables

8.43

8.00

7.78

6.55

Daimler (Mercedes-Benz …

Hino

Industria

Mercedez-Benz (Vanes –…

Ranking de Satisfacción por Marca



J.D. POWER MEXICO
Estudio de Satisfacción del Distribuidor (DSI) 2023
Ranking de Satisfacción por Marca



LA VOZ DEL DISTRIBUIDOR AUTOMOTOR
Como Evalúa a:

• AMDA

• Asociación Estatal

• Asociaciones de Marca



Como Evalúan los Distribuidores/Concesionarios a AMDA

8.59

8.71

8.68

8.62

8.56

8.26

8.06

7.85

Experiencia general con AMDA

Comunicación de información
importante que puede afectar a los…

Nivel de conocimientos del personal

Calidad de la gestión empresarial y
asesoramiento prestado por AMDA

Disponibilidad del personal por
teléfono o correo electrónico

Eficacia en la representación de los
intereses del distribuidor ante el…

Eficacia en la representación de los
intereses del distribuidor con la marca

Apoyo al distribuidor en problemas de
administración de empresas (cambio…

Evaluación General

8%

8%

29%

30%

Mejoras contratos de
Distribución

Orientación hacia
autoridades

Incentivos y/o
regulaciones

Detener la
importación de Autos

"chuecos"

Que esperan los Distribuidores de AMDA



Como evalúan a las Asociaciones Estatales

6.25
6.967.207.587.637.968.038.038.048.138.248.288.308.348.368.378.388.508.528.628.628.888.969.249.27

Evaluación General

*Solo se consideran asociaciones con muestra mayor a 30 casos. 



¿Como Evalúa a la Asociación de Marca?

8.448.48
8.618.63

8.76
8.89

8.98
9.15

9.289.309.359.42

9.70
Evaluación General



GRACIAS!
Sus preguntas pueden dirigirlas a:

Gerardo.Gomez@jdpa.com
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