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BENCHMARK NPS - MEXICO 2018

; QUIENES SOMOS?

. Consultora internacional
especializada en experiencia y
lealtad de clientes.

2 Headquarters en Miami y oficinas en
S México, Argentina y Brasil.

Mas de 13 anos disenando,

é implementando y administrando
programas de Net Promoter Score
en mas de 15 paises.

Y 4

@ Net Promoter Loyalty Partner.

_ Customer Experience
@ Professionals Association (CXPA)
Founding Corporate Member.

info@voicejuice.com
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OBJETIVOS

Medir el NPS (disposicion a recomendar) de las
principales marcas de servicios en México y monitorear
su evolucién a lo largo del tiempo.

Crear una herramienta de benchmarking que le permita a
las organizaciones comparar su desempeno con el de sus
competidores y con los lideres del mercado.

Desarrollar una fuente confiable de referencia para
apoyar actividades de negocio, educativas, docentes y
de informacion en general.

veicejuice
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INDICE

Me’rodologla y Muestra
Infroduccion al NPS

) Ranking NPS por Categoria
Top 10 Marcas

Rankmg General NPS

Andlisis por Categoria

Q@ Drivers de Recomendacion
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METODOLOGIA Y MUESTRA

TECNICA DE N .
RECOLECCION: Encuestas Telefonicas I
DURACION DE LA .

ENCUESTA: 15 minutos *
MUESTRA TOTAL: 0011=843 2015=1000 2018 = 1009 | |

2011 2015 2018

PERIODO DE Feb 2011 Sep 2015 Nov 2018
LEVANTAMIENTO:

Consumidores que hayan tenido en los
Ultimos 12 meses una experiencia directa
con cada marca evaluada.

PERFIL DEL
ENCUESTADO:

2011 2015

__ MONTERREY
’ 27%

GUADALAJARA / - l I
23% 2

2011 2015

*2011 Regla AMAI 13x6; 2015 y 2018 Regla AMAI 8x7

veicejuice
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MUESTRA OBTENIDA POR MARCA - 2018

MARCA BASE | M.E. E. E. MARCA BASE | M.E.
Oxxo 930 | *32 Tienda Sanborns 584 | ! Best Buy 395 | *7 Circulo K 230 | *6°
WalMart 903 | 33 Chili’s 573 | 1 Marti 384 | Axtel 229 | *65
Telcel 8go | 133 DHL 570 | ! Café Punta del Cielo 375 | 1 VelV 228 | 65
Farmacias del Ahorro 837 | B4 Costco 568 | Interjet 375 | 1 Metlife 227 | 65
Soriana 793 | B39 Carl's Jr. 563 | Fabricas de Francia 370 | ! Megacable 222 | 66
Farmacias Similares 791 | 35 Banorte 561 | 1 Sky 367 | ! City Market 217 | *¢7
Telmex 789 | *35 Restaurante Sanborns 548 | *42 Fedex 364 | 1 P.F Chang's 205 | *8
Cinepolis 788 | 35 Palacio de Hierro 546 | *42 Lumen 360 | 2 Panda Express 181 | 73
Bodega Aurrera 787 | 35 Office Max 546 | 42 Fiesta Inn 359 | 2 Best Western 168 | */0
Seven Eleven 761 | 35 Toks 531 | *43 Holiday Inn 357 | 2 One 162 | 7
Office Depot 759 | *36 Subway 528 | *43 Sushi Itto 350 | 52 Red Pack 153 | 77
Farmacias Guadalajara NES T 505 | 44 B H.E-B 350 | *>2 B Mapfre Tepeyac 152 | *79
Liverpool 737 | 8¢ Italiannis 504 | 4 VivaAerobus 343 | 3 Hampton INN 149 | *®
Domino’s Pizza AES Iy TESE % 339 | *>3 B Finca Santa Veracruz 142 | 82
Cinemex 712 | 37 B 1a Comer TR B 326 | *>4 B Monterrey New York Life 141 | 83
BBVA Bancomer 691 | 37 Estafeta 491 | 4 Extra 318 | 5 Misién Express 136 | *84
Kentucky Fried Chicken 674 | *38 Santander 487 | 4 Papa John's 316 | Juan Valdez 114 | *72
Banamex 662 | 38 Las Alitas 468 | 5 Movistar 282 | 8 Cinemagic 107 | *7°
sam’s Club 642 | 39 B ATRT 456 | ¢ M jtalian Coffee Company 272 | 9 [ Virgin 99 | *78
sears TREE = 449 | *6 B City Club 269 | *° Courtyard 87 | *10°
Suburbia PREE [ A N 265 | * Café Society 86 | *10¢
Vips 624 | *39 Movistar 444 | *#6 Axa 264 | *

McDonald’s 622 | 37 HSBC 436 | 7 Cinemark 263 |

Burger King 622 | *3° Farmacias San Pablo 428 | 7 California Pizza Kitchen 260 | *!

Pizza Hut 619 | 7 Aeroméxico 421 | 8 Total Play 244 | *6

Little Caesars 606 | * Volaris 420 | 8 Unefén 243 | *63

Farmacias Benavides 602 | * Chedraui Selecto 401 | *7 UPS 241 | 63

Starbucks 596 4 Wings 399 | *7 City Express 240 | 63

veicejuice
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INTRODUCCION AL NPS
. Qué es el NPS?
(Net Promotore Score) ¢Como se calcula?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
QOLLLOLLOOE O
Detractores Pasivos Promotores

Ventajas

% Promotores
% Detractores

NPS

veicejuice
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BENCHMARK NPS - MEXICO 2018 ,
RANKING NPS POR CATEGORIA

& | Mensgjeria |
o |Farmacios |
¥ |Fastfood |

veicejuice
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RANKING NPS POR CATEGORIA - PRINCIPALES HALLAZGOS

X Todas las categorias muestran una caida en su NPS respecto al 2015,
@ siendo las mas notorias: Hoteles, Cines, Telefonia Movil y Bancos.

No obstante, en éstas y en otras categorias, se midieron marcas antes
2 no consideradas, algunas de las cudles muestran un NPS muy por
@ debagjo de las marcas histéricamente evaluadas en este estudio lo que
impactd de manera negativa en el promedio de la industria.

Independientemente de ello, la caida generalizada en este indicador
2 podria estar manifestando una nueva realidad de mercado, con
Q consumidores mas exigentes y con mayores expectativas respecto a
la calidad de las experiencias que desean vivir.

La industria del retail (Tiendas Especializadas, Tiendas Departamentales

é y Supermercados) se destaca por venir avanzando de manera
constante en el ranking desde el 2011, ocupando hoy las primeras
posiciones junto con los servicios de mensajeria y farmacias.

veicejuice
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TOP 10 MARCAS 2018
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TOP 10 MARCAS 2018 - PRINCIPALES HALLAZGOS

é Aungue con un menor NPS que en el 2015, 6 marcas se mantienen en
el selecto grupo de las top 10:

Cinepolis
Costco
Liverpool
DHL
Holiday Inn
Fiesta Inn.

Ademds, si bien el indicador de estas marcas lideres cayo,

dicha disminucion fue proporcionalmente menos marcada que el
@ promedio general; es decir, lograron aminorar la caida en

comparacion con su competencia.

LY 4
Q A estas 6 marcas, se le agregan:

HEB
Farmacias Guadalajara
Sam’s Club

El Palacio de Hierro.

veicejuice
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RANKING GENERAL NPS
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RANKING GENERAL NPS - PRINCIPALES HALLAZGOS

7

@ El NPS promedio en México es de 37 puntos.

2 Sin embargo, la desviacion entre las 105 marcas evaluadas es de 89
@ puntos, fluctuando de 71 (Cinepolis) a -18 (Virgin).

é Una sola marca muestran un NPS negativo, lo que significa que
cuentan con mas detractores que promotores:

Virgin (NPS -18).

< De manera sorprendente, unicamente 3 marcas de las 105 evaluadas
Q lograron incrementar su NPS entre el 2015y el 2018:

Telcel (+14 puntos)
Office Depot (+7 puntos)
Fedex (+3 puntos).
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RANKING NPS 2018
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NPS HISTORICO POR MARCA
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NPS HISTORICO POR MARCA
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NPS HISTORICO POR MARCA
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NPS HISTORICO POR MARCA
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NPS HISTORICO POR MARCA
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NPS HISTORICO POR MARCA
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NPS HISTORICO POR MARCA
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NPS HISTORICO POR MARCA

D
() 9-10

(X Café Punta del Cielo .ﬁ} E;‘:%AL__A [ TFuanVablez @fé @ ‘ @ il

I: Base menor a 70 casos - Y
*: Marca incluida en el 2018 V@1 eJ u 1 ‘ e
»

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad Industrial



BENCHMARK NPS - MEXICO 2018
RANKING NPS 2018

$

e |E— | ¢
W [ S
e — ]
o — ]
waerre (I =z

veicejuice

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad Industrial



BENCHMARK NPS - MEXICO 2018

NPS HISTORICO POR MARCA
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A )

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad Industrial



BENCHMARK NPS - MEXICO 2018

DRIVERS DE RECOMENDACION / NO RECOMENDACION

Distribucion promedio
B sypermercados de clientes en la categoria

Base*: 6431 B Promotores H Pasivos B Defractores

18%
16%
10%

3

w ~N jO RO

*: Suma de clientes de todas las marcas de la categoria. 2 Y
**: Total de respuestas dadas por una submuestra de clientes de la categoria. V@1 Ju1
A )

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad Industrial



BENCHMARK NPS - MEXICO 2018

DRIVERS DE RECOMENDACION / NO RECOMENDACION

" Distribucion promedio
'al Hoteles de clientes en la categoria

Base*: 6431 B Promotores H Pasivos B Defractores

18%
10%
9%
9%
5%
4
4

N
RN AN 3°

*: Suma de clientes de todas las marcas de la categoria. 2 Y
**: Total de respuestas dadas por una submuestra de clientes de la categoria. V@1 Ju1
A )

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad Industrial



BENCHMARK NPS - MEXICO 2018

DRIVERS DE RECOMENDACION / NO RECOMENDACION

o Distribucion promedio
'O‘ Restaurantes Tipo Casual de clientes en la categoria

Base*: 5090 B Promotores H Pasivos B Defractores

Ul

(= =9 [N
NN oo

7%
6%

*: Suma de clientes de todas las marcas de la categoria. 2 Y
**: Total de respuestas dadas por una submuestra de clientes de la categoria. V@1 Ju1
A )

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad Industrial



BENCHMARK NPS - MEXICO 2018

DRIVERS DE RECOMENDACION / NO RECOMENDACION

Distribucion promedio
de clientes en la categoria

Base*: 3163 B Promotores H Pasivos B Defractores

3

22131518
RIRIRIRIS

5%
5%
3%

*: Suma de clientes de todas las marcas de la categoria. 2 Y
**: Total de respuestas dadas por una submuestra de clientes de la categoria. V@1 Ju1
A )

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad Industrial



¥ AEROMEXICO AA aX tel @

california )
Qe T X

www.voicejuice.com

% Totalplay- VetV &
TELMEX ,

volaris -# >< ATET 7%\ Vé-iceju.ice

Informacién confidencial propiedad de Voicejuices, su revelacion puede encontrarse penalizada en términos de la Ley de Propiedad In‘dusfriol



