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RESUMEN 

Introducción: En la industria automotriz, la satisfacción del cliente es clave para los 

talleres, pero muchos no logran comprender sus necesidades, afectando su reputación. 

Metodología: Este estudio empleó un enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo) en la 

recolección de datos con encuestas digitales y análisis estadístico para evaluar calidad, 

tiempos, comunicación y precios. Resultados: Tras implementar mejoras, se 

observaron avances significativos: tiempo de respuesta (69.6% → 80.5%), claridad en 

explicaciones (81.2% → 87.8%), resolución de problemas (79.5% → 90.2%) y 

recomendaciones (76% → 87.8%). Sin embargo, persisten brechas en digitalización 

(40% uso de app) y gestión de repuestos (9.8% quejas). Conclusión: Las mejoras 

operativas y técnicas aumentaron la satisfacción, pero los clientes ahora exigen 

soluciones digitales integradas, lo que plantea un nuevo desafío: escalar innovaciones 

tecnológicas y adaptar la cultura organizacional para mantener la competitividad en un 

mercado que prioriza calidad sobre precio. 

PALABRAS CLAVE: Satisfacción, Taller, Cliente, Mantenimiento 

 

ABSTRACT 

Introduction: In the automotive industry, customer satisfaction is crucial for repair 

shops, yet many fail to understand their needs, damaging their 

reputation. Methodology: This study used a mixed-method (qualitative-quantitative) 

approach with digital surveys and statistical analysis to assess quality, turnaround times, 

communication, and pricing. Results: After implementing improvements, significant 

progress was observed: response time (69.6% → 80.5%), clarity in explanations (81.2% 

→ 87.8%), problem resolution (79.5% → 90.2%), and recommendations (76% → 

87.8%). However, gaps remain in digitalization (40% app usage) and spare parts 

management (9.8% complaints). Conclusion: Operational and technical enhancements 

boosted satisfaction, but customers now demand integrated digital solutions, posing a 

new challenge: scaling technological innovations and adapting organizational culture to 

maintain competitiveness in a market that prioritizes quality over price. 

KEY WORDS: Satisfaction, Workshop, Customer, Maintenance 
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INTRODUCCIÓN 

En la industria automotriz actual, la satisfacción del cliente es clave para el éxito 

de los talleres de reparación. Sin embargo, muchos aún enfrentan dificultades para 

comprender y atender las necesidades de sus clientes, lo que puede afectar su reputación 

y rentabilidad. Este es el caso de los talleres automotrices donde la falta de un análisis 

sistemático impide identificar factores que para (Kumar, 2022)  son como:  los tiempos 

de espera, la comunicación y la percepción del servicio. Esto genera incertidumbre en la 

toma de decisiones para mejorar la experiencia del cliente. Por lo tanto, esta 

investigación busca analizar la satisfacción del cliente en los servicios de reparación 

automotriz, comparando factores como calidad, tiempos de atención, comunicación y 

precios. Este objetivo será respondido mediante la aplicación de encuestas y entrevistas 

estructuradas dirigidas a los clientes del taller. 

En una primera etapa, se busca identificar los aspectos del servicio automotriz 

que los clientes consideran más importantes, para lo cual se analizan sus expectativas y 

percepciones, con el objetivo de comprender cuáles son sus prioridades al momento de 

recibir atención. Posteriormente, en una segunda fase, se procede a evaluar las 

experiencias reales de los clientes a lo largo de todo el proceso de atención, desde la 

recepción del vehículo hasta su entrega, mediante el uso de encuestas estructuradas que 

permitan medir su nivel de satisfacción. Finalmente, con base en los resultados 

obtenidos, se plantearán acciones de mejora orientadas a optimizar la atención al cliente, 

reducir los tiempos de espera, fortalecer la comunicación y fomentar la fidelización, con 

el propósito de elevar la calidad del servicio ofrecido. 

Varios estudios destacan la importancia de mejorar la experiencia del cliente en 

el sector automotriz. (Pullutasig Sáchez, 20219) resalta el análisis de expectativas como 

base para aplicar mejoras con Lean Service. (Rane, 2023) proponen evaluar el proceso 

completo de atención mediante encuestas, y (Kumar, 2022) sugieren un enfoque integral 

con indicadores precisos para medir la satisfacción. Estas aportaciones ofrecen un 

marco útil para optimizar el servicio. 

La satisfacción del cliente en el servicio automotriz depende de factores clave 

como la rapidez, confiabilidad, calidad del trabajo y la relación costo-beneficio. (Izogo, 

2015) identifican los principales impulsores de satisfacción en talleres de reparación, 

mientras que (Bimboza Masaquiza, 2023) destacan los aspectos más valorados por los 

clientes en el mantenimiento vehicular liviano. Además, (Cavazotte, 2020) subrayan el 
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rol del liderazgo en la mejora del servicio, y (Ortiz Briceño, 2024)  proponen estrategias 

de gestión orientadas a la fidelización del cliente. 

MARCO TEÓRICO  

La satisfacción del cliente en el servicio automotriz depende de factores clave 

como la rapidez, confiabilidad, calidad del trabajo y la relación costo-beneficio. 

(Izogo, 2015) identifican los principales impulsores de satisfacción en talleres de 

reparación, mientras que (Bimboza Masaquiza, 2023),  destacan los aspectos más 

valorados por los clientes en el mantenimiento vehicular liviano. Además, (Cavazotte, 

2020) subrayan el rol del liderazgo en la mejora del servicio, y (Ortiz Briceño, 2024) 

proponen estrategias de gestión orientadas a la fidelización del cliente. Esta 

investigación se fundamenta en conceptos clave que permiten comprender la 

satisfacción del cliente en el sector de servicios, especialmente en el ámbito de la 

reparación automotriz. Se estructura en torno a tres grandes ejes: los modelos teóricos 

de satisfacción del cliente, las normativas internacionales aplicables al aseguramiento 

de la calidad en el servicio, y estudios empíricos recientes que sustentan la 

problemática abordada. Se inicia con la revisión del Modelo SERVQUAL, que permite 

analizar la calidad del servicio en función de cinco dimensiones esenciales (Victoría, 

2023) Luego, se aborda el Modelo de Expectativas-Desempeño  (López, M. , Ramírez, 

& M., 2020)  justifican la necesidad de identificar las discrepancias entre lo esperado y 

lo recibido por el cliente. Posteriormente, se analiza el Modelo de Fidelización 

propuesto por (Kumar, 2022) que relaciona la satisfacción con la confianza y la 

percepción de valor. Además, se incluyen las normas ISO 9001:2015 e ISO 

10002:2018, que permiten establecer lineamientos para mejorar la calidad y gestionar 

adecuadamente las quejas. Finalmente, se integran estudios empíricos recientes 

(Alvarado Contreras & Arteaga Mendoza, 2014); (Lee, 2023) que refuerzan la 

importancia de la eficiencia, la transparencia y la comunicación efectiva en el sector 

automotriz. Este marco conceptual constituye la base para evaluar y mejorar la 

experiencia del cliente en mantenimientos correctivos. 
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Tabla 1. 

  Factores claves de satisfacción del cliente en Talleres Automotrices  

 
Factor Descripción 

Calidad del servicio Cumplimiento de estándares técnicos y garantías. 

Tiempos de espera Rapidez en diagnósticos y reparaciones. 

Comunicación Claridad en explicaciones y transparencia en costos. 

Precios Relación costo-beneficio percibida. 

Fuente: (Díaz Inostroza, Gómez Gallardo, Hidalgo Benítez, & Lincopi Hernández, 2022), (Alvarado Contreras & 

Arteaga Mendoza, 2014), (Bimboza Masaquiza, 2023) 

Satisfacción del Cliente 

La satisfacción del cliente es un constructo multidimensional que refleja la percepción 

del cliente sobre el cumplimiento de sus expectativas respecto a un producto o servicio. 

Según (Díaz Inostroza, Gómez Gallardo, Hidalgo Benítez, & Lincopi Hernández, 2022) 

la satisfacción es el resultado de la comparación entre las expectativas previas y la 

experiencia real del cliente. En el contexto de los servicios de reparación automotriz, 

esta satisfacción está influenciada por factores como la calidad del servicio, los tiempos 

de espera, la comunicación y los precios. (Kotler & Keller, 2016) 

Calidad del Servicio 

La calidad del servicio es un elemento crítico en la satisfacción del cliente  (Flores 

Cueva, 2023) , (Alvarado Contreras & Arteaga Mendoza, 2014)  establecen a la 

capacidad de cumplir o superar las expectativas del cliente, mediante una atención 

confiable, rápida y transparente. Involucra factores como el cumplimiento de plazos, la 

claridad en los costos y una buena comunicación. Ofrecer un servicio de calidad no solo 

mejora la satisfacción del cliente, sino que también fomenta su fidelización y la 

recomendación del taller. (Lovelock & Wirtz, 2009) 

Modelo SERVQUAL 

Este modelo es una herramienta ampliamente utilizada para medir la calidad del 

servicio. Sus cinco dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía 

y tangibles) proporcionan un marco conceptual para evaluar la satisfacción del cliente.  

(Aleman Luna, 2023), (González Suárez, 2023), (López Fernández, 2010), (Johnston & 

Graham, 2021) 
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Modelo de Expectativas-Desempeño 

Este modelo sugiere que la satisfacción del cliente es el resultado de la comparación 

entre sus expectativas y el desempeño real del servicio. En el contexto de servicios de 

mantenimiento correctivos este modelo justifica la necesidad de medir tanto las 

expectativas como las percepciones de los clientes para identificar brechas y áreas de 

mejora. (López, M. , Ramírez, & M., 2020), (Grönroos, 2015), (Tschohl, John, 2019) 

Modelo de Fidelización 

Este modelo establece que la fidelización del cliente depende no solo de la satisfacción, 

sino también de factores como la confianza y la percepción de valor. En el caso de 

talleres de reparación este modelo respalda la importancia de implementar estrategias 

que fortalezcan la confianza del cliente, como la transparencia en los costos y la 

comunicación efectiva (Guamán Velesaca & Guayas Morocho, 2024) , (Villón Perero & 

Rodríguez Tomala, 2024), (Reinares Lara & Ponzoa Casado, 2004) 

Tabla 2.  

Comparación de modelos teórico-aplicables  

 

Modelo Dimensiones/ Variables  Aplicación en Talleres  

SERVQUAL 5 dimensiones: Fiabilidad, capacidad 

de respuesta, Seguridad, Empatía, 

Tangibles 

Evaluar brechas entre 

expectativas y percepción 

Expectativas- 

Desempeño 

Satisfacción, Percepción, Expectativa Identificar áreas críticas 

ej.  Tiempos de 

reparación 

Fidelización Satisfacción, Confianza, Valor 

percibido 

Diseñar estrategias de 

retención 

Fuente: (López, M. , Ramírez, & M., 2020), (Aleman Luna, 2023), (Guamán Velesaca & Guayas Morocho, 2024) 

Norma ISO 9001:2015 

Esta norma internacional establece los requisitos para un sistema de gestión de la 

calidad, incluyendo la satisfacción del cliente como un indicador clave. La aplicación de 

esta norma en servicios automotrices podría mejorar la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente mediante la implementación de procesos estandarizados y la 

medición continua del desempeño. (Maggi Navas, 2020),  (Llivisaca Silva & Guevara 

Ortega, 2022) (ISO 9001: 2015, 2025) 
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Norma ISO 10002:2018 

Esta norma proporciona directrices para la gestión de quejas y reclamos, un aspecto 

crítico en la satisfacción del cliente. Su implementación en talleres automotrices 

permitiría mejorar la resolución de conflictos y fortalecer la relación con los clientes.  

(ISO 10002:2018, 2025). 

Tabla 3. 

Requisitos de norma ISO para mejora del Servicio 

Norma  Enfoque  Beneficios en Talleres  

ISO 

9001:2015 

Gestión de calidad 

estandarización (enfoque en 

proceso y satisfacción) 

Reducción de errores, mejora en 

tiempos de atención 

ISO 

10002:2018 

Gestión de Quejas: 

accesibilidad, respuestas 

oportunas, análisis de causas 

Identificar áreas críticas 

Fortalecimiento de confianza y 

resolución de conflictos 

Fuente: (ISO 9001: 2015, 2025), (ISO 10002:2018, 2025) 

MATERIALES Y MÉTODOS 

Métodos 

Para llevar a cabo el análisis de la satisfacción de los clientes en los 

mantenimientos correctivos en los talleres de automóviles, se estructura una 

metodología mixta con enfoque cualitativos y cuantitativos, logrando la obtención de 

una visión integral de aspectos medibles como de percepciones subjetivas. Este estudio 

incluye una investigación descriptiva y analítica, encuestas estructuradas con preguntas 

abiertas y cerradas mismas que son aplicadas a una muestra representativa de clientes, 

así como entrevistas adaptadas en formato de formulario digital mediante Google 

Forms, con preguntas orientadas a profundizar en las experiencias y percepciones de los 

usuarios. Los datos serán procesados mediante un análisis estadístico y análisis de 

contenido, permitiendo así determinar los factores que inciden en la satisfacción, tales 

como calidad de servicio, tiempos de espera, comunicación y precios. (Creswell & 

Creswell, 2018),   (Fowler, 2014), (Dillman et al., 2014) 

Por lo que se ha definido un método adecuado para cada objetivo específico 

garantizando los resultados precisos. El primer objetivo que busca identificar los 

aspectos más importantes del servicio automotriz según la percepción de los clientes, se 

aplicará una investigación descriptiva y correlacional con enfoque mixto, empleando 
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encuestas basadas en el modelo SERVQUAL,(Ghorbani et al., 2021 ) y entrevistas 

semiestructuradas aplicadas a una muestra estratificada.  La elección de SERVQUAL se 

fundamenta en su capacidad única para evaluar las brechas entre las expectativas y 

percepciones del cliente a través de sus cinco dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía), lo que lo hace particularmente adecuado 

para servicios técnicos como el mantenimiento correctivo. A diferencia de otros 

modelos como el ACSI (que mide satisfacción general) o la teoría del Valor Percibido 

(centrada en coste-beneficio), SERVQUAL permite diagnosticar específicamente fallas 

en la calidad del servicio. Para el segundo Objetivo, que se centra en evaluar las 

experiencias reales de los clientes durante el proceso de atención se utilizará un diseño 

descriptivo y analítico con enfoque cuantitativo, mediante encuestas diseñadas en escala 

de Likert y análisis de brechas. Finalmente, para el tercer objetivo que se encamina en 

proponer acciones de mejora mantendrá el enfoque cualitativo y cuantitativo dentro de 

la investigación aplicada y prospectiva, se llevará acabo con el análisis de los datos 

recolectados y se complementará con grupos focales y análisis FODA, transformando 

así los hallazgos en propuestas concretas que optimicen la experiencia de los clientes. 

(Hair et al., 2019), (Braun & Clarke, 2022), (Teixeira et al., 2023 

Materiales 

Población y Muestra 

La población y muestra constituyeron un elemento primordial en esta 

investigación, ya que permitieron delimitar de manera precisa el grupo de estudio y 

garantizar la representatividad de los resultados. (Sampieri ,2014) Es una etapa inicial 

estuvo conformada por 624 usuarios del servicio, de los cuales, aplicando el cálculo de 

muestra para poblaciones finitas, se determinó una muestra de 238 clientes, asegurando 

la valides estadística de los datos. Posteriormente, tras la implementación de acciones de 

mejora, la población se ajustó a 440 usuarios, de los cuales se seleccionó una muestra de 

205 clientes. Esta distribución se justificó para poder realizar comparaciones objetivas y 

medir el impacto de las mejoras propuestas sobre la percepción de satisfacción. 
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Figura 1. 

Cálculo de la Muestra de la Población Inicial de Estudio 
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Fórmula para Calcular el tamaño de la muestra 

𝒏 =
𝑵 ∗ 𝒁𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒
 

Donde: 

𝑛 = 𝑇𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 

𝑁 = 𝑇𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑒 ≫  𝟔𝟐𝟒 

𝑍 = 𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑐𝑟í𝑡𝑖𝑐𝑜 𝑠𝑒𝑔ú𝑛 𝑒𝑙 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎( 𝟏. 𝟗𝟔) 

𝑝 = 𝑃𝑟𝑜𝑝𝑜𝑟𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎 (0.5 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑢𝑛𝑎 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑) 

𝑒 = 𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟(5% ≫ 0.05 

= 1 − 𝑝 (1 − 0.5) = 0.5  

𝑛 =
624 ∗ (19.6)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(0.05)2(624 − 1) + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
𝑛 = 𝟐𝟑𝟖 
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Figura 2. 

 Calculo de la Muestra de la Población Luego de Implementar Mejoras 
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Lugar de Estudio 

En esta investigación fue un taller automotriz ubicado en el Sector Norte de 

Quito, en la Parroquia de Calderón, seleccionado por su relevancia y representatividad 

dentro del mercado local de servicios de mantenimiento correctivo. Este taller fue 

seleccionado porque cuenta con una base constante de clientes, lo cual facilitó la 

recolección de datos antes y después de la implementación de las acciones de mejora, 

permitiendo evaluar de manera real y contextualizada la experiencias y niveles de 

satisfacción de los usuarios. (Kotler & Keller, 2016). 

Figura 3. 

 Ubicación del lugar de Estudio 

 

Fuente:  Google Maps 

Instrumento de Recolección de Datos 

  Se utilizó una encuesta digital, elaborada mediante la herramienta de Google 

Forms Esta encuesta estuvo compuesta por 14 preguntas cerradas y 3 preguntas abiertas, 

permitiendo captar tanto datos cuantitativos como cualitativos sobre la percepción de 

los clientes.  Esta estructura se utilizó porque permite la sistematización de las 

respuestas y garantiza un accesos ágil y sencillo para los participantes, lo cual es 

fundamental para lograr una tase de respuesta adecuada y obtener información útil y 

confiable que respalde el análisis. (Creswell & Creswell, 2018), (Field, 2018). 

Plataforma de Aplicación 

La plataforma de aplicación seleccionada para la recolección de datos fue 

Google Forms, debido a su accesibilidad, facilidad de uso y capacidad para distribuir las 

encuestas de manera eficiente a través de medios digitales. Esta plataforma permitió 
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centralizar la información en tiempo real, reduciendo errores de transcripción y 

facilitando la posterior exportación de datos para su análisis, lo que optimizó tanto el 

tiempo como la organización del proceso de recolección. Finalmente, se utilizó 

Microsoft Excel como software de análisis de datos, dado que esta herramienta permite 

procesar, organizar y visualizar la información de manera estructurada. Excel fue 

empleado para realizar cálculos estadísticos, gráficos y tablas que facilitaron la 

interpretación de los resultados obtenidos en las encuestas, permitiendo identificar 

patrones, tendencias y áreas críticas para la toma de decisiones en relación con la 

satisfacción del cliente. (Malhotra, 2014), (Creswell & Creswell, 2018). 

RESULTADOS Y DISCUSIONES 

Variables 

Los parámetros de entrada definidos en este estudio están directamente 

relacionados con el diseño de la encuesta aplicada, la cual consta de 14 preguntas 

cerradas y 3 preguntas abiertas, elaboradas a través de Google Forms. Las preguntas 

cerradas permiten medir de manera estructurada y cuantificable variables como la 

calidad del servicio, el tiempo de espera, la comunicación con el cliente, la percepción 

del precio y la satisfacción general, utilizando escalas de valoración que facilitan el 

análisis estadístico. Por otro lado, las preguntas abiertas están orientadas a captar 

opiniones, experiencias o sugerencias de los clientes, permitiendo explorar con mayor 

profundidad las percepciones subjetivas y aspectos no contemplados en las preguntas 

estructuradas. Esta combinación de tipos de preguntas garantiza una recolección de 

datos integral, que permite tanto la comparación cuantitativa como el análisis cualitativo 

de los factores que inciden en la satisfacción del cliente.   
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Tabla 4.                                                                                                                    

   Datos de Entrada Cuantitativos- Basado en 283 Usuarios 

    Fuente:  Autores 

 

Variable Categorías de Respuesta Frecuencia (n) Porcentaje (%)

18–30 años 85 30%

31–45 años 120 42,40%

46–60 años 65 23,00%

60 -74 años 13 4,60%

Livianos (Sedan, SUV, etc.) 210 74,20%

Escolares/Institucionales 25 8,80%

Pesados (Camiones, etc.) 48 17%

Muy rápido 92 32.5%

Rápido 105 37.1%

Regular 60 21.2%

Lento 20 7.1%

Muy lento 6 2.1%

Totalmente de acuerdo 110 38.9%

De acuerdo 95 33.6%

Neutral 45 15.9%

En desacuerdo 25 8.8%

Totalmente en desacuerdo 8 2.8%

Muy claro 130 45.9%

Claro 100 35.3%

Neutral 30 10.6%

Poco claro 15 5.3%

Nada claro 8 2.8%

Totalmente de acuerdo 98 34.6%

De acuerdo 105 37.1%

Neutral 50 17.7%

En desacuerdo 20 7.1%

Totalmente en desacuerdo 10 3.5%

Totalmente de acuerdo 115 40.6%

De acuerdo 95 33.6%

Neutral 40 14.1%

En desacuerdo 25 8.8%

Totalmente en desacuerdo 8 2.8%

Excelente 90 31.8%

Buena 120 42.4%

Regular 50 17.7%

Mala 15 5.3%

Muy mala 8 2.8%

Sí, completamente 140 49.5%

Sí, en su mayoría 85 30.0%

Parcialmente 40 14.1%

No resueltos 12 4.2%

Empeoraron 6 2.1%

Excelente 75 26.5%

Bueno 110 38.9%

Regular 65 23.0%

Malo 25 8.8%

Muy malo 8 2.8%

Excelente 70 24.7%

Bueno 100 35.3%

Regular 75 26.5%

Malo 30 10.6%

Muy malo 8 2.8%

Excelente 95 33.6%

Bueno 110 38.9%

Regular 50 17.7%

Malo 20 7.1%

Muy malo 8 2.8%

Definitivamente sí 125 44.2%

Probablemente sí 90 31.8%

No estoy seguro 40 14.1%

Probablemente no 20 7.1%

Definitivamente no 8 2.8%

Primera vez 60 21.2%

Una vez al año 85 30.0%

Varias veces al año 90 31.8%

Una vez al mes 35 12.4%

Mayor frecuencia 13 4.6%

13. Recomendación

14. Frecuencia de uso

8. Satisfacción con calidad

9. Problemas resueltos

10. Percepción de precios justos

11. Calidad vs. Costo

12. Atención al cliente

3. Tiempo de respuesta

4. Tiempo de reparación adecuado

5. Claridad en explicaciones

6. Detalles sobre costos/tiempos

7. Resolución eficaz de problemas

1. Edad

2. Tipo de vehículo
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Análisis de Resultados y Discusión 

Este estudio busca analizar el nivel de satisfacción de los clientes en los 

servicios de mantenimiento correctivo del taller automotriz con el fin de identificar 

áreas de oportunidad que permitan fortalecer la fidelización de los usuarios. Para ello, se 

evaluarán los factores clave que impactan en la experiencia del cliente como tiempos de 

respuesta, claridad en la comunicación, calidad de las reparaciones y transparencia en 

costos mediante la comparación de datos cuantitativos antes y después de implementar 

mejoras (283 encuestas iniciales vs. 205 posteriores), complementado con análisis 

cualitativo de comentarios y sugerencias. Los resultados permitirán desarrollar 

estrategias basadas en evidencia para optimizar el servicio, superar expectativas de los 

clientes y, en consecuencia, incrementar su retención y disposición a recomendar el 

taller, consolidando así una ventaja competitiva sostenible en el sector automotriz. Para 

evaluar la satisfacción del cliente, se agruparon los datos en cuatro categorías clave, 

basadas en las tablas de entrada cuantitativas (pre y post-mejoras): 

• Eficiencia del Servicio: Tiempo de respuesta y adecuación del tiempo de 

reparación. 

• Comunicación: Claridad en explicaciones y detalles sobre costos. 

• Calidad Técnica: Resolución de problemas y satisfacción con reparaciones. 

• Percepción de Valor: Justicia de precios y balance calidad-costo. 

Figura 4. 

 Resultados Clave 

 

Fuente:  Autores 
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El análisis compara cuatro indicadores clave de desempeño antes y después de 

implementar mejoras en el servicio, evidenciando avances significativos en cada uno. El 

tiempo de respuesta calificado como "Muy rápido" o "Rápido" aumentó del 69,6% al 

80,5%, acercándose a la meta del 85%. La claridad en las explicaciones mejoró del 

81,2% al 87,8%, quedando a solo 2,2 puntos porcentuales del objetivo del 90%. La 

resolución de problemas registró un notable incremento, pasando del 79,5% al 90,2%, 

casi alcanzando la meta del 92%. Asimismo, la recomendación del servicio subió del 

76,0% al 87,8%, aproximándose al 90% esperado. Estos resultados demuestran una 

mejora consistente en todas las áreas, reflejando una tendencia positiva hacia la 

excelencia en la atención al cliente, aunque aún quedan pequeños márgenes para 

alcanzar las metas establecidas. 

Tabla 5. 

Evolución de los KPI  

KPI Mes 0 

(Antes) 

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 

(Después) 

Mejora 

Total 

(pp) 

Tiempo de respuesta 

(% "Muy rápido/Rápido") 69.6% 72.1% 75.8% 78.3% 80.5% +10.9 

Claridad en explicaciones 

(% "Muy claro/Claro") 81.2% 83.0% 84.5% 86.2% 87.8% +6.6 

Resolución de problemas 

(% "Totalmente de acuerdo/De 

acuerdo") 
74.2% 78.0% 81.5% 84.7% 87.8% +13.6 

Satisfacción con calidad 

(% "Excelente/Buena") 74.2% 77.5% 80.8% 83.1% 85.4% +11.2 

Recomendación 

(% 

"Definitivamente/Probablemente 

sí") 

76.0% 79.2% 82.4% 85.0% 87.8% +11.8 

Fuente:  Autores 

Los datos evidencian mejoras significativas en los indicadores clave de mantenimiento 

correctivo para motores y transmisiones, validando la eficacia de las acciones 

implementadas. Se logró una reducción del 49% en el tiempo promedio de reparación (de 

10.5 a 6.3 horas), resultado de la optimización de protocolos de intervención, 

estandarización de procedimientos y capacitación especializada del personal técnico. 

Paralelamente, la disminución del 67% en fallas recurrentes refleja avances en la precisión 

diagnóstica (mediante herramientas de análisis predictivo) y la adopción de repuestos 

certificados, lo que incrementó la confiabilidad post-intervención. Asimismo, la 
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disponibilidad de equipos mejoró en 12 puntos porcentuales, reduciendo tiempos de 

inactividad y aumentando la productividad operativa. 

No obstante, persisten brechas del 2.2% al 4.5% para alcanzar las metas totales en 

indicadores como el cumplimiento de plazos (95%) y el costo por reparación (USD 1200). 

Estas diferencias se atribuyen principalmente a cuellos de botella en la gestión de 

inventario (retrasos en la entrega de componentes críticos) y a la adopción limitada de 

herramientas digitales (seguimiento en tiempo real de órdenes de trabajo). 

 

Discusión  

Los hallazgos evidencian avances significativos en eficiencia y transparencia: la 

reducción en tiempos de espera (con un 80.5% de satisfacción) valida las mejoras en la 

gestión de reparaciones, mientras que el 87.8% de claridad en las explicaciones refleja 

el impacto positivo de las capacitaciones al personal. Sin embargo, persisten brechas 

críticas, como el 9.8% de clientes que aún reportan demoras (asociadas a falta de 

repuestos) y solo un 78.1% que percibe precios como "justos" (aunque superior al 

65.4% inicial). Estos resultados confirman que las acciones implementadas 

presupuestos detallados y seguimiento proactivo, impulsaron la fidelización, pero 

destacan la necesidad de optimizar el inventario y reforzar estrategias de precios con 

paquetes promocionales para clientes recurrentes, a fin de cerrar las brechas residuales y 

consolidar la satisfacción global.  

Análisis Cualitativo Pre-Mejoras: 

Los clientes destacaron como factores clave para elegir el taller la confianza, 

precio competitivo, recomendaciones, cercanía y experiencia previa, resaltando 

específicamente la "transparencia en costos" y "rapidez en servicio". Sin embargo, se 

identificaron problemas recurrentes como demoras no comunicadas, falta de claridad 

en costos iniciales y seguimiento post-reparación insuficiente, lo que generó sugerencias 

para mejorar la comunicación proactiva y proporcionar estimaciones escritas. Además, 

las expectativas de transparencia se centraron en recibir detalles por escrito de costos 

y trabajos, explicaciones técnicas sencillas y evitar cobros no autorizados, reflejando 

una demanda clara de mayor formalización y claridad en los procesos del taller. 
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Figura 5. 

 Factores Claves 

 

                              Fuente:  Autores 

Los datos revelan que los clientes priorizan principalmente la confianza (30%) y el 

precio competitivo (25%) al elegir un taller, seguidos de recomendaciones (20%), 

cercanía (15%) y experiencia previa (10%). Esto destaca que, aunque el costo es 

importante, la percepción de honestidad y profesionalismo (confianza) es el factor 

decisivo para la mayoría. La relevancia de las recomendaciones y la cercanía refuerza el 

valor del boca a boca y la conveniencia en la experiencia del cliente. Es interesante ver 

cómo la confianza supera incluso al precio, lo que demuestra que los clientes buscan 

seguridad antes que ahorro a cualquier costo. Esto debería motivar a los talleres a 

invertir en transparencia y relación con el cliente, no solo en competir por precios. El 

bajo peso de la "experiencia previa" (10%) sugiere que los clientes están dispuestos a 

cambiar de taller si otros factores (como recomendaciones o confianza) lo justifican. 

Figura 6. 

Análisis de Resultados Problemas Identificados  

                        

Fuente: Autores 
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Se pudo identificar tres fallas críticas en la experiencia del cliente: demoras no 

comunicadas (10 casos), falta de claridad (8 casos) y seguimiento insuficiente (6 

casos). Estos datos revelan que la comunicación deficiente es el núcleo del problema, ya 

que afecta tanto la gestión de expectativas (demoras) como la transparencia (claridad) y 

la fidelización (seguimiento). Estas cifras validan la necesidad urgente de implementar 

protocolos estandarizados: notificaciones proactivas sobre demoras, presupuestos 

detallados con lenguaje claro, y un sistema de seguimiento postventa automatizado (ej. 

SMS o email). La prioridad debe ser convertir estos puntos débiles en oportunidades 

para diferenciarse mediante una comunicación más humana y eficiente 

Análisis Cualitativo Post-Mejoras: 

Los clientes destacaron como principales factores de elección del taller la "transparencia 

en costos", "rapidez en el servicio" y "personal capacitado", evidenciando una mayor 

confianza gracias a la implementación de presupuestos detallados por escrito y una 

comunicación más efectiva. Si bien persisten algunas quejas residuales como "pequeñas 

demoras en repuestos" y "falta de seguimiento post-entrega", los clientes valoraron 

positivamente los avances en transparencia, mencionando específicamente la recepción 

de listas detalladas de piezas y costos, así como explicaciones técnicas apoyadas con 

videos. No obstante, señalaron como área de mejora la necesidad de "evitar cambios de 

precio sin autorización", lo que sugiere la importancia de mantener y reforzar los 

protocolos de consentimiento informado en los procesos de servicio. Las sugerencias 

recibidas, como incluir fotos del diagnóstico y "notificaciones por SMS", indican una 

creciente expectativa por una experiencia digital más integrada en el servicio 

automotriz. 

Mayor Confianza 

La implementación de mejoras ha generados un aumento significativo en la confianza 

de los clientes hacia el taller  

 

 

 

 

 

 

 

 



24 
 

 

 

Figura 7. 

Análisis de Resultados - Transparencia 

 

                              Fuente: Autores 

Los datos muestran una mejora significativa en la percepción de transparencia tras las 

implementaciones realizadas. En el factor rapidez, se observa un aumento del 20% al 

40% en la satisfacción de clientes, mientras que en personal (aunque no se especifican 

porcentajes iniciales) se evidencia una tendencia similar de crecimiento. Estos 

resultados demuestran que las medidas adoptadas - como capacitaciones al personal y 

optimización de procesos - han impactado positivamente en la experiencia del cliente. 

El incremento del 100% en satisfacción con la rapidez (de 20% a 40%) confirma que las 

mejoras en gestión operativa fueron efectivas. Sin embargo, el hecho de que solo el 40% 

de clientes perciba mejoras sugiere que aún existen oportunidades para optimizar estos 

procesos, posiblemente mediante mayor automatización o protocolos más estrictos de 

comunicación de tiempos. Estos resultados subrayan la importancia de mantener una 

mejora continua en estos aspectos, con especial atención a la comunicación proactiva 

con los clientes.  

Precios Transparentes 

 Es crucial mantener y reforzar los protocolos de consentimiento informado para evitar 

cambios de precio sin autorización. 
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Figura 8. 

Análisis de Cambios Implementados por Meses 

 

                                                Fuente: Autores 

Los datos muestran una progresión en el número de cambios implementados a lo largo 

del tiempo: comenzando con 2 cambios en el primer mes, aumentando a 3 cambios en el 

segundo mes, y alcanzando 4 cambios en el tercer mes. Esta tendencia ascendente 

refleja un esfuerzo constante por mejorar y adaptar los procesos, aunque el gráfico no 

especifica la naturaleza exacta de estos cambios. El incremento mensual en la 

implementación de cambios (de 2 a 4) sugiere una capacidad de respuesta ágil por parte 

del taller, posiblemente impulsada por feedback de clientes o necesidades operativas,  

logrando ajustes estratégicos  como la capacitación del personal en atención al clientes 

para elevar los estándares de servicio, la incorporación de un software especializado que 

agiliza el diagnóstico y mantenimiento de motores y transmisiones, la reorganización de 

los flujos de trabajo para maximizar la productividad, y la firma de alianzas con 

proveedores y distribuidores para  garantizar un suministro más rápido y eficiente de 

repuestos. Sin embargo, sería valioso evaluar no solo la cantidad, sino también el 

impacto cualitativo de cada cambio para priorizar futuras acciones 

 Experiencia Digital 

Los clientes esperan una experiencia digital más integrada en el servicio automotriz. 



26 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. 

Análisis de Adopción de Herramientas Digitales 

 

                                            Fuente: Autores 

Los datos revelan el nivel de utilización de cuatro canales digitales en el taller: la app 

móvil y el chat en línea muestran una adopción moderada (alrededor del 20-40% de 

uso), mientras que los mensajes SMS y pagos en línea presentan una utilización 

significativamente menor (por debajo del 20%). Esta distribución indica que los clientes 

prefieren herramientas interactivas (app/chat) sobre opciones transaccionales 

(SMS/pagos digitales), posiblemente por su capacidad para resolver dudas en tiempo 

real. La brecha entre el uso de la app (40%) y los pagos en línea (<20%) sugiere que, 

aunque los clientes valoran la comodidad digital para consultas, aún prefieren métodos 

tradicionales para transacciones sensibles como pagos. Esto podría deberse a problemas 

de usabilidad o falta de confianza en los sistemas digitales. 

Análisis Cualitativo Pre-Mejoras VS Post-Mejoras: 

 Factores de Elección  

La inclusión de presupuestos detallados y una mejor comunicación han mejorado la 

percepción de los clientes. 
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Figura 10. 

Análisis de Factores Clave Antes/Después de Mejoras 

 

 

                                                  Fuente: Autores 

Los datos muestran que, tras las mejoras implementadas, todos los factores evaluados 

experimentaron un aumento en su percepción de importancia por parte de los clientes. 

El precio mantuvo su relevancia, pero destaca el crecimiento en valoración de la calidad 

del servicio, seguido por ubicación y recomendaciones. Esto sugiere que las mejoras no 

solo impactaron en la satisfacción general, sino que también reconfiguraron las 

prioridades de los clientes, poniendo mayor énfasis en la experiencia de servicio que en 

aspectos meramente prácticos o económicos. 

Mejoras Notables  

Se observó un avance significativo en los factores de elección del taller, gracias a la 

implementación de presupuestos detallados y una mejor comunicación con los clientes.  

Figura 11. 

Análisis de Factores de Confianza Pre/Post Mejoras 
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                                            Fuente: Autores 

Los resultados revelan un aumento significativo en todos los factores que generan 

confianza: el precio competitivo sigue siendo crucial, pero las recomendaciones y 

cercanía mostraron el mayor crecimiento, destacando el impacto del boca a boca y la 

conveniencia. La experiencia previa, aunque con menor peso, también mejoró, 

indicando una mayor retención de clientes. El crecimiento en recomendaciones y 

cercanía confirma que la confianza se construye no solo con precios, sino con 

experiencias positivas repetidas y proximidad al cliente. Esto refuerza la importancia de 

estrategias locales y de fidelización.  pero destacan la importancia de seguir innovando 

en procesos digitales y atención al cliente para mantener la satisfacción y eficiencia. 

Mejora en la Capacitación 

Figura 12. 

Impacto de la Capacitación en el Servicio 

 

               Fuente: Autores 

Se evidencia una clara evolución positiva en la calidad del servicio tras la 

implementación del programa de capacitación al personal. Los resultados muestran 

mejoras tangibles en aspectos como la comunicación con clientes, precisión técnica y 

eficiencia en tiempos de reparación, reflejando cómo la inversión en formación 

profesional ha elevado los estándares operativos del taller 

Problemas e Inconvenientes  
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Es notable que se ha reducido la cantidad de quejas graves, persisten algunas nuevas 

demandas relacionadas con la digitalización del Servicio. 

 

 

 

Figura 13. 

Resultados de la Implementación de Mejoras 

 

 

                        Fuente: Autores 

Tras implementar mejoras, se redujeron significativamente los problemas clave: 

demoras no comunicadas, errores en reparación y falta de atención, gracias a una mejor 

comunicación y capacitación. Sin embargo, los desafíos en digitalización persisten, 

indicando la necesidad de optimizar herramientas tecnológicas. Estos resultados 

demuestran que las acciones tomadas fueron efectivas, 

Discusión del Análisis Cualitativo 

Los datos cualitativos revelan que las mejoras implementadas como mayor 

transparencia en costos, capacitación del personal y herramientas digitales 

incrementaron significativamente la satisfacción de los clientes en aspectos clave como 

confianza, rapidez y claridad, aunque persisten brechas importantes, especialmente en 

digitalización (subutilización de pagos en línea/SMS) y gestión de repuestos (demoras 

residuales). La evolución en las prioridades de los clientes que ahora valoran más la 

calidad del servicio y las recomendaciones que el precio refleja un cambio cultural hacia 

la experiencia integral, pero también exige acciones continuas: optimizar inventarios, 
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personalizar soluciones digitales y estandarizar protocolos para mantener la confianza. 

En esencia, el éxito futuro dependerá de cerrar estas brechas con innovación adaptada a 

las expectativas cambiantes del cliente, transformando el taller no solo en un espacio de 

reparación, sino en un servicio confiable y tecnológicamente integrado. 

 

CONCLUSIONES 

• La industria automotriz enfrenta un desafío crítico en la gestión de la 

satisfacción cliente, donde talleres frecuentemente fallan en sistematizar el 

análisis de factores clave como tiempos de espera, comunicación efectiva y 

percepción de valor (Kumar, 2022). Esta carencia limita su capacidad para tomar 

decisiones basadas en datos, afectando directamente su competitividad. Nuestra 

investigación evidenció que estas brechas operativas generan desconfianza en 

los clientes, confirmando la necesidad urgente de implementar herramientas de 

medición continuas que traduzcan necesidades subjetivas en indicadores 

accionables conjuntamente con la aplicación de cambios significativos en el 

taller de estudio  como: la capacitación en atención al cliente, técnica y uso de 

software  de información manuales y diagramas automotrices , realizar 

convenios con distribuidores y casas comerciales de repuestos han evidenciado 

un incremento  de mejora en la percepción  de los clientes. 

• Los datos demuestran mejoras medibles en todos los KPI evaluados: tiempo de 

respuesta (+10.9 pts), claridad (+6.6 pts), resolución de problemas (+10.7 pts) y 

recomendación (+11.8 pts). Sin embargo, persisten brechas del 2.2% al 4.5% 

para alcanzar las metas, destacando que áreas como la gestión de inventario 

(principal causa de demoras residuales) y la adopción digital requieren 

intervenciones específicas para cerrar dichas diferencias. 

• El estudio valida que combinar mejoras operativas capacitación técnica 

incrementa la satisfacción, pero revela que los clientes actuales demandan ahora 

soluciones digitales integradas. Esto plantea un nuevo desafío: escalar las 

mejoras desde aspectos tangibles hacia intangibles requiriendo una 

transformación cultural y tecnológica para sostener la ventaja competitiva en el 

mediano plazo. 
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