233,594

asociados
196,572 México y 37,022 Centroamérica

32 CeDis

21 México
11 Centroamérica

Y

e 4
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CENTRICIDAD EN
E L C LI E NTE La centricidad en el cliente es la incorporacion de datos

y comportamientos de nuestros clientes en nuestros
procesos comerciales y operativos para segmentar
puntualmente nuestras tiendas y productos. Este
habilitador nos permite comprender mejor las necesidades

CoY MN(U\ SoY (arlos t (oY AV\O\YPM oY LV‘(‘J . y habitos de nuestros clientes y socios, visibilizar sus puntos
(lienta de Walmart Express (liente de Walmar (liewta de Bodega Aurrera (ocia de Sam’s (lub de dolor, brindarles soluciones integrales y ofrecerles una
experiencia acorde a sus preferencias.

”BMS(O Una expeviencia Colocar a nuestros clientes en el centro de todas nuestras

“Busco “Busco calidad en “(uento con un 70 1 4 il decisiones se traduce en una experiencia de compra cada vez
ﬂ Pmdicio\ao\, buen : los PYoo\Md’oS que pYeSMPueS+o ?vescum avh’culo; Mas cercanay persoqal. Su/ IeaI‘Fad y preferencia cont.ribuye a
Pye(io Y calidad -—_i compro ya ea en ajus+ado, o\i{eyewl’e? de I que seamos un negocio mas eficaz, rentable y sostenible.
J- | 4 para mi familia” tienda o en l(nea aprovecho todas 4 v ki .
] ]lorww\ mas practica Para lograr permear esta cultura en nuestras operaciones,

cuando necesito
ahorrar ’riempo”

es necesario considerar la retroalimentacion de nuestros
clientes y brindar soluciones en tiempo y forma,
basandonos en la empatia en todo momento. Es por

eso que nuestras soluciones van alineadas precisamente
con esta retroalimentacion y nos ayudan a enriquecer y
fortalecer nuestra estrategia de negocio.

lag opovi’umio\ao\e&
para ahorrar”

Gonar \a lealtad de V\MeS‘.\'YOS clientes

QA expev'\encm
nera Un cve(\M\eV\’(o

le y sostenible

Nuestros clientes y socios son lo mas importante para nosotros. Con el objetivo de
brindarles el mejor servicio, nos transformamos constantemente e implementamos
acciones que mejoren, cada vez mas, su experiencia de compra a través de una oW\V\.\(aV\ﬂ\ 9e
escucha continua y empatica. eﬁ(az, yev\‘\'odo

ol(ve('\emo\o Un




Oficina del Cliente

La centricidad en el cliente se encuentra
inmersa en todas las operaciones de
Walmart de México y Centroamérica,

y es un tema en el que innovamos
constantemente con base en mejores
practicas globales. En linea con la
estrategia de transformacién y con el
objetivo de brindar una mejor experiencia
a nuestros clientes y socios, este 2022 se
cred la Oficina del Cliente.

&
A

.@
3|

Esta nueva tribu tiene la finalidad de
generar soluciones integrales para dar
servicio a nuestros clientes y socios,
asi como unir todos los esfuerzos
para lograr la centricidad en el

cliente dentro de la compania y darle
seguimiento a su ejecucion. A través
de esto, logramos dar un enfoque
omnicanal al entendimiento de las
principales necesidades de nuestros
clientes y socios, utilizando esta
informacion para tomar decisiones y
brindar una experiencia de compra sin
fricciones.

Estamos seguros de que, a través de
este esfuerzo para impulsar la cultura
centrada en el cliente y el socio
utilizando datos y soluciones basadas en
tecnologia, continuaremos con nuestro
proposito de ayudar a las personas a
ahorrar tiempo, dinero y vivir mejor.

Al identificar los puntos de dolor
de nuestros clientes, brindamos

Estructura de la Oficina del Cliente

Concentramos nuestros esfuerzos en cuatro areas
que nos permiten ejecutar de manera eficiente

las iniciativas alineadas a mejorar la experiencia de
nuestros clientes:

Conocimiento y experiencia del cliente

Se encarga de integrar todas las fuentes de
informacion del cliente dentro de la companiia:
indicadores, estudios cuantitativos y cualitativos.
Con base en esto, identificamos los principales
dolores del cliente y definimos el enfoque para
generar soluciones.
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Atenciodn al cliente omnicanal

Es el primer punto de contacto de nuestros
clientes cuando tienen un problema o requieren
atencion. Buscamos ser omnicanales también en la
comunicacion con ellos, para brindarles un mejor
servicio y resolver todas las cuestiones que se
presenten desde un mismo enfoque.

Su tarea es entender quiénes son nuestros clientes,
desarrollar estrategias y propuestas de valor,
definir compromisos como marca, gestionarlos y
establecer lo que se busca comunicar.

(oY Tomas
L{der de \a o{\(w\a
del Cliente y Dattos

soluciones integrales que generan
bienestar en las familias de
México y Centroamérica

Anilisis de datos y producto

Es el &rea encargada de desarrollar las soluciones
y definir la manera en que se aprovechan los
procesos tecnologicos de la compania para brindar
una mejor experiencia a los clientes. Ademas,
trabajan conectando los datos del ecosistema a
travées de diversos modelos analiticos para brindar
estas soluciones.

Wi dad
Vivir la centricl
en el cliente dentro de

eYa
la empresa gen
excelentes resultados Y

nos$ pevw“’(e brinday
\a W\e)ov exPeV\eV\cm
de compra
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Mejoramos la experiencia
de nuestros clientes y socios

€l 2022 ffue UNn ano de evolucion para la cultura centrada en el

liente dentro de Walmart de México y (entroamerica

( )
.
L]
Nos encontramos en un proceso de h'\""
transformacion y perfeccion de iniciativas e B “‘-
. . . [
para mejorar la experiencia de compra o . . .
de nuestros clientes v socios. e incluso de e De igual manera, pusimos en marcha el primer
creacion v disefio ar); alguna;s orac i piloto del Customer Advocacy Program (CAP),
Y P ' a través del cual nos aseguramos de trabajar
. ) en las causas raiz de los puntos de dolor de
. /

nuestros clientes para evitar que se repitan.

En este ano, definimos nuestra propuesta de
Customer Data Strategy, una iniciativa que
busca plantear una metodologia de utilizacion
y aprovechamiento de los datos de nuestros
clientes vy llevar esta informacion a diversas
lineas de accion.

) .
Avanzamos en este camino trabajando en la

actualizacion de los perfiles de nuestros clientes y
socios para mejorar nuestras metodologias de medicion
de satisfaccion como lo es el NPS (Net Promoter
Score), lo que nos permite identificar indicadores para
determinar la lealtad de nuestros clientes.

Asimismo, desarrollamos un Modelo de
Percepcion de Precios para entender

cuales son las variables que mas impactan

la percepcion de nuestros clientes mas
sensibles a los cambios en los precios y definir,
en conjunto con otras areas, un plan para
contrarrestar estas variables e implementar
cambios en la comunicacion de acuerdo con
los hallazgos.
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Medimos la satisfaccion de nuestros clientes

RESULTADOS o 0o
Canales de comunicacion

Implementamos herramientas digitales innovadoras que nos
permiten medir el nivel de satisfaccion de nuestros clientes y México

: : ~ : S Ponemos a disposicion de nuestros clientes y
analizar esta informacion para la mejora de su experiencia:

socios diversos medios de comunicacion a través

Omnicanal de nuestro Centro de Contacto Corporativo:

Indice de Experiencia del Cliente
Incrementamos en 7% la tasa de

Indice de Experiencia del Socio

recomendacién de nuestros clientes o 4 N

a nivel general : " . ‘@ Redes sociales
i T i i \c /)
4 \\

. . [zh Teléfono
Autoservicio L )
~ J
Bodega Aurrera aumento 11% su NPS vs 2021 ( AN
I \ o c Correo electronico

Mi Bodega aumentd 6% su NPS vs 2021 Centroameérica g )

Walmart aumentd 5% su NPS vs 2021

2 4 9 578 ,9 9 9 Walmart Express / Superama aumento 1.4% El formato mejor evaluado fueron los D WhatsApp

su NPS vs 2021 Hipermercados Walmart

encuestas aplicadas a clientes y
socios en la region Mi Bodega fue el formato mejor evaluado p
en Autoservicio

Chat en sitios corporativos

< J/
eCommerce
Sam’s Club Aumentamos 3.8% la tasa de

satisfaccion general
Estas herramientas de nlonltoreo Aumentamos la tasa de recomendacién de Incrementamos 11.9% el NPS de las
se encuentran en el 100% de e e compras en linea con respecto al 2021
nuestras tiendas en la region, y a su
vez, estan disponibles por medio de Incrementamos en 4.87% Ia intencion de
correo electronico y redes sociales. renovacion de membresia de socios que

compran en clubes
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CADENA DE
SUMINISTRO

Una de nuestras mayores fortalezas es

la capacidad que hemos desarrollado en
nuestra cadena de suministro, un habilitador
que brinda soporte y hace mas eficientes
nuestras operaciones

Transformamos nuestra manera de operar para conectar
con las propuestas de valor de nuestros formatos,
logrando muy buenos resultados en materia de flujo de
mercancias, cobertura y omnicanalidad.

Nuestra cadena de suministro es una de las mas amplias del
pais, cuenta con cerca de un milléon de metros cuadrados,
mueve mas de 1.4 millones de cajas anualmente y opera
con mas de 18,000 asociados. Estamos desarrollando
nuestros modelos operativos e invirtiendo en tecnologia
de punta para aumentar nuestra eficiencia y productividad.

Soy Gaston ,

VS de Blenes Ratces )
y (adena de La expansion y
Surinistro i modernizacién de nuestra

b cadena de suministro nos

H‘\ fortalece para ofrecer un
mejor servicio a nuestros
clientes y acelerar el
crecimiento de la compainia
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Nuestra cadena de suministro
cuenta con

12 millon

m

Mueve mas de

1.4 nillones

de cajas anualmente

-

Opera con mas de

18,000

asociados




Red omnicanal integrada

Trabajamos activamente para convertir
nuestra infraestructura en una red de
operacion omnicanal de clase mundial que
sea capaz de adaptarse a las necesidades
del negocio, formando una cadena

de suministro integrada de centros de
distribucion, tiendas e instalaciones que
nos permite mejorar la productividad y

ofrecer a nuestros clientes
una experiencia de compra
sin fricciones:

que encuentren lo que

quieren, cuando y como

lo necesitan

El apalancamiento en nuestra red de
distribucion nos permite llegar mas
rapido a nuestros clientes, generar
eficiencias y asi poder expandir nuestro
diferencial de precios, creando un
circulo virtuoso. Contamos con una red
de transporte que surte cada semana

a mas de 2,800 tiendas y clubes desde
nuestros centros de distribucion.

Visitamos

de nuestras
+ tiendas todas
’ las semanas

HABILITADORES

Este ano, hemos habilitado 9 rutas omnicanal que

manejan aproximadamente el 30% de las 6rdenes de

1P de catalogo extendido, reduciendo tiempos de
entrega y en el costo de envio

Nuestro negocio omnicanal esta respaldado por una

de las cadenas de suministro mas extensas de México

13 2,800 9
{ m tiendas @m

25

Rutas omnicanal

A\ J A\
E@é ~550 1 21
ciudades —L= CeDis en México
A\ J A\

Yy 6-6M

55 m? de piso de

venta

26

@, ® L
:_—l Exchange points Delivery Stations

;@1M @

/, N\ . .
@ cajas movidas

de metros

anualmente cuadrados

|
= 1.4M M

~30%

Pedidos de Marketplace
entregados por Walmart
Fulfillment Services
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Este ano, nuestra red de
distribucion fue reconocida con
el Premio Nacional de Logistica
“Galardon Tameme”

Menores tiempod

de entrega /1
g‘ [ Costos mas bajos ]]

[ iMejor experiencia del cliente! ]]

N\,

Logramos mejorar nuestro
NPS en la cadena de
suministro en 700 pb,
logrando un maximo histérico
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Crecimiento

Invertimos fuertemente en iniciativas para la expansion y

fortalecimiento de nuestra infraestructura.

Este ano logramos ampliar nuestra red
omnicanal, alcanzando una operacién con 21
Centros de Distribucion en México y 11 en
Centroamérica. Con esto, reforzamos nuestro
compromiso de ayudar a nuestros clientes y
socios a ahorrar dinero y vivir mejor.

En junio de este afio inauguramos el Centro
de Distribucion Villahermosa Perecederos
en el estado de Tabasco, con una inversion
de 2,000 millones de pesos. Cuenta con
un alcance de abastecimiento en tiendas

y clubes ubicados en Campeche, Chiapas,
Oaxaca, Quintana Roo, Tabasco, Veracruz
y Yucatan, y la capacidad de mover mas
de un millon de cajas al mes. Este CeDis
maneja mas del 10% del volumen de
perecederos y genera alrededor de 1,200
empleos directos e indirectos. Ademas,
gracias a la innovacion tecnolégica en sus
sistemas de refrigeracion, sus operaciones
no emiten gases de efecto invernadero,
contribuyendo a nuestro objetivo de
convertirnos en una empresa regenerativa
para el ano 2040.

También, nos emociona compartir que
seguimos avanzando en la construccion
de nuestros Centros de Distribucion de
Tlaxcala y del Bajio. EI CeDis del Bajio
contara con un nivel de automatizacion de
clase mundial, figurando como uno de los

mas modernos de Latinoamérica.

21

CeDis en México

1

CeDis en Centroameérica

(upercenter Y

Modelo de Gltima milla

Continuamos invirtiendo

y avanzando en la
implementacion de nuevos
modelos de entrega y en el
apalancamiento de nuestro
transporte para poder
llegar cada vez mas rapido a
nuestros clientes y socios

Este afio logramos ampliar nuestra
capacidad de entregar mercancia de
catélogo extendido en el mismo dia en
las 16 principales ciudades del pais, en
donde podemos entregar articulos el
mismo dia y al siguiente.

Extendimos nuestro servicio On Demand,
alcanzando casi 1,000 tiendas que ahora
cuentan con esta modalidad.

e\ 800/ (] Ae
Aas Walmar

WIYan

Express (e N modelo

nobilitadas con @

/

de

60 m\V\M‘\'OS

Asimismo, a la fecha contamos con 26
Delivery Stations v ocho Exchange Points
como parte de un modelo para catalogo
extendido que nos permite entregar en
un menor tiempo la mercancia en los
hogares de nuestros clientes.
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Walmart Fulfillment Services

Walmart Fulfillment Services (WFS) es el
servicio por medio del cual los vendedores
dentro de nuestro Marketpkace pueden
entregar sus pedidos de manera rapida y
eficiente aprovechando nuestra cadena de
suministro, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion del cliente.

Alrededor del 30% de las

ordenes del Marketplace se _
entregan a través de Walmart ol - -y
Fulfillment Services

920 | oo -

Seguimos innovando y trabajando en la

El nuevo Fulfillment Center de catdlogo extendido
para Sam’s Club, comenzé a operar en abril de
este ano, brindando servicio a 32 entidades
federativas y mas de 32,000 cédigos postales.

mas rentables y en mayor escala.

automatizacion de este servicio para aumentar
su alcance y escalarlo cada vez mas "2

(-’l Por medio de esta iniciativa logramos un
crecimiento en conjunto con nuestros
vendedores y los ayudamos a generar ventas

Nos estamos enfocando en
simplificar nuestro negocio e
impulsar la productividad, y esto
continGa dando resultados

Nuestra cadena de suministro esta
evolucionando hacia el espacio omnicanal
y eso constituye una gran ventaja
competitiva. Su evolucion continua
respaldando los buenos resultados.

%




TECNOLOGIA
Y DATOS

A través del uso de la tecnologia
y de los datos respaldamos
nuestra estrategia, aceleramos
su crecimiento v facilitamos

las decisiones de negocio que
contribuyen a la optimizacion de
nuestras operaciones.

Para satisfacer los requerimientos
tecnologicos de la compariia, a lo
largo de este ano impulsamos la
modernizacion de la infraestructura
e invertimos constantemente en el
desarrollo de nuevas capacidades.

Evolucionamos nuestra tecnologia
para hacer mas eficientes
nuestras operaciones y posicionar
a la compania en el largo plazo




Decisiones
Basadas en Datos

Con el uso de datos logramos
impulsar la innovacion en
nuestras operaciones, lo

que se ha convertido en un
habilitador clave para el
crecimiento del negocio

Contamos con herramientas que nos
permiten conocer mejor a nuestros
clientes al generar informacion relevante a
partir de los datos recolectados, lo cual se
traduce en una mejor toma de decisiones
para proyectos estratégicos, y nos permite
agilizar nuestras operaciones.
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Asimismo, utilizamos modelos predictivos, a
partir de los datos autorizados por nuestros
clientes, que nos permiten conocer sus
preferencias y habitos de consumo, asi
como analizar el impacto de las tendencias
y variables macroecondmicas. Con base

en esto, generamos informacion para
evaluar nuestras estrategias y tomar
mejores decisiones que beneficien no solo
a nuestra compania, sino a cada uno de
nuestros clientes.

niciativas que {imp

vez Mas nuestra operacion

Avanzamos en nuestro programa Smart
Spending, el cual aprovecha nuestra
capacidad de analisis de datos para
optimizar los costos administrativos

y operativos por medio de un
presupuesto base cero que nos permite
generar ahorros. A través de esta
iniciativa, logramos generar mas de
1,500 millones de pesos en ahorros que
invertimos en nuestros habilitadores
estratégicos como Talento, Tecnologia
y Cadena de suministro.

Usamos la tecnologia para
ayudar a nuestros asociados
a realizar su trabajo de una
forma mas sencilla
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Payment M

° [ d [ B d e
Optimizacion de la Operacion Adermas, logramos crear una iniciativa
para digitalizar el monitoreo de nuestros
Este afo, la actividad operativa de la productos perecederos dentro de nuestros
compania se incremento de manera CeDis y otra para favorecer la habilitacion
sustancial, por lo que los requerimientos de de la estrategia de automatizacion
tecnologia aumentaron de igual manera. de nuestra cadena de suministro.

Modernizamos la integracion de nuestras
aplicaciones implementando tecnologias a

Pﬂﬂunﬁe través de APIs y microservicios, logrando
- reducir en ocho millones de ddlares los

Logramos satisfacer estas necesidades costos de mantenimiento y procesamiento

entregando 146 iniciativas para todas las areas ﬁe datos, Por otro lado, para contribuir a
. ) . h acer mas sencillo el trabajo para nuestros

de negocio, brindando servicios mas robustos, asociados, habilitamos la tecnologia SAP

seguros y confiables, manteniendo el soporte CAR (Customer Activity Repository - un
P .. . .. sistema que nos permite almacenar datos)
tecnolégico y haciéndolo mucho mas eficiente en casi 140 tiendas para agilizar el proceso

de su cierre contable.

Desarrollamos las herramientas
Price Gap y Compass Evolution,
que contribuyen a nuestro pilar
estratégico de Ganar en descuento.
Entregamos iniciativas de nuevos N P2
métodos de pago remoto Walmart 1Y
habilitados mediante terminales
POS (Point of Sale), para mejorar la
experiencia de compra de nuestros

México y Centroamérica

clientes de entrega a domicilio al 4

facilitar los procesos de cobro, A su vez, hicimos alianza con un nuevo
abonando asi a nuestra prioridad de socio comercial para el manejo de
Ser lideres omnicanal. remesas e implementamos controles

! . para prevenir el lavado de dinero, lo
He srsw p .
0J que resultd en un incremento de la
L . -
""?1 . P seguridad y el nimero de remesas
j - cobradas. Este tipo de esfuerzos nos
) l hé, permiten ser el Ecosistema preferido
= '\—-‘r"‘l
)]\ \
AN

de nuestros clientes.
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Tecnologia y Sistemas

El 2022 requirié una redefinicion de la conectividad de la
compania, generando la necesidad de repensar nuestra - - :
Diseflamos iniciativas que dieron mayor

tecnologia para hacerla mas flexible, segura y eficiente estabilidad a nuestro ecosistema digital,
facilitando nuestra evolucion, acelerando
fuertemente nuestra transformacion
tecnoldgica y brindando soporte a las
operaciones de nuestra comparniia

Logramos implementar de manera exitosa
nuestro proyecto SDWAN (Software
Defined Wide Area Network), por medio del
cual entregamos ocho veces mas ancho
de banda a 1,471 tiendas sin aumentar

los costos. Esto permitid que un mayor

numero de personas pudieran conectarse De igual manera, avanzamos con la
a la vez, gozando de mayor velocidad para modernizacion de nuestro ecosistema de
realizar todas las operaciones que se llevan aplicaciones, migrando su infraestructura
a cabo en linea. a la nube, lo que nos permitid reducir
costos y aumentar la seguridad y el control
Esta iniciativa nos permitio redefinir la de datos. La evolucion del negocio v la
conectividad de la compania, ademas de necesidad de soporte se traduce en la
desarrollar nuevas capacidades para la modernizacion de la conectividad en
ejecucion de la estrategia e incorporar tiendas y centros de distribucion.

tecnologias mas seguras v resilientes.

Estamos utilizando tecnologias innovadoras y
migrando a esquemas de nube mas eficientes,
a menor costo y con mayor soporte
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Por medio de nuestro Programa de Excelencia
Operativa, contribuimos a la mejora de los
indicadores de satisfaccion de los clientes

Mejorando los canales de comunicacion,
los tiempos de respuesta y la atencién a
incidentes

A

( \\
< Logramos una “resolucién en la primera
llamada” para el 51% de los incidentes,
alcanzando mejoras importantes en la
satisfaccion del cliente

Nuestros proyectos de
modernizacion han sido
reconocidos por Hewlett
Packard, Google, Nutanix
y Avaya como los mas
relevantes de la industria

Asimismo, continuamos trabajando

en el reforzamiento de esquemas de
ciberseguridad, mejorando las defensas

y las capacidades para proteger nuestra
informacion vy la de nuestros clientes,
reduciendo en 477% el tiempo de correccién
de vulnerabilidades. Por segundo ano
consecutivo, obtuvimos la certificacion PCl
sin observaciones. A través de nuestra fortaleza Powered by
Walmart, logramos aprender de las mejores
practicas de la industria en otros mercados
y paises donde operamos, y aplicarlas en el
contexto de México y Centroamérica. Esto
nos permite mantenernos actualizados con
las Ultimas metodologias e innovaciones
para seguir modernizando nuestra
infraestructura tecnologica vy digital.

El 2022 fue un afo de mucho desarrollo
que ha facilitado nuestra evolucion como
negocio. Seguimos invirtiendo en nuestra
capacidad tecnologica y fortaleciendo
nuestra operacion por medio del uso de
datos que nos permitiran ser cada vez mas
asertivos en la toma de decisiones.

CONOCE MAS ACERCA DE
CIBERSEGURIDAD EN EL CAPITULO

SEGURIDAD DE LA INFORMACION




o =

MEJOR
TALENTO

Reconocemos el valor de
nuestros asociados para el éxito
de nuestra companiia; por ello,
nos centramos en los asociados,
a través de su propio talento,
como habilitador clave para
nuestra estrategia.

CONOCE MAS ACERCA DE
NUESTRO TALENTO EN EL CAPITULO
OPORTUNIDAD

(oY Eduardo
L{der de a Tribu

de People
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Brindar las mejores oportunidades
para nuestros asociados y
proveedores, en un ambiente
diverso e inclusivo
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