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RESUMEN 

Introducción: La presente investigación tuvo como objetivo evaluar la satisfacción del 

cliente en los servicios de mantenimiento de vehículos de Micromovilidad eléctrica en un 

taller especializado de Quito, considerando la creciente demanda de este tipo de transporte 

y la falta de mecanismos formales de evaluación del servicio en el sector. Se buscó 

además identificar oportunidades de mejora que fortalezcan la calidad del servicio y la 

fidelización del usuario. Metodología: El estudio adoptó un enfoque cuantitativo, de tipo 

descriptivo. Se aplicó una encuesta estructurada a 35 clientes, evaluando tres bloques: 

aspectos técnicos, administrativos y percepción global del servicio. Se utilizó una escala 

Likert del 1 al 10 y se incluyó una pregunta abierta para captar sugerencias cualitativas. 

Resultados: Los resultados evidenciaron altos niveles de satisfacción en motos y scooter 

eléctricos (promedios cercanos a 8), mientras que en otros tipos de vehículos de movilidad 

personal (VMP), las calificaciones descendieron a promedios de 6. Este grupo representa 

menos del 10% de los clientes, pero sus respuestas revelan debilidades en disponibilidad 

de repuestos, tiempos de atención y comunicación. El Net Promoter Score general alcanzó 

un valor de 57.2 aceptable dentro de una industria en desarrollo, el NPS para los vehículos 

oficiales de la marca es 67,7 considerado excelente en el sector. Conclusión: Se concluye 

que, aunque el taller ofrece un servicio sólido para la mayoría de vehículos atendidos, es 
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necesario adoptar un enfoque más inclusivo y flexible para mejorar la experiencia de 

usuarios con VMP menos convencionales y fortalecer el posicionamiento del servicio en 

un mercado en expansión. 

PALABRAS CLAVE: Vehículo de movilidad personal (VMP), Micromovilidad 

eléctrica, Satisfacción del cliente, Servicio técnico.   

ABSTRACT 

Introduction: This research aimed to evaluate customer satisfaction in maintenance 

services for electric micromobility vehicles at a specialized workshop in Quito, 

considering the growing demand for this type of transportation and the lack of formal 

service evaluation mechanisms in the sector. The study also sought to identify 

improvement opportunities to enhance service quality and foster customer loyalty. 

Methodology: A quantitative, descriptive approach was adopted. A structured survey 

was applied to 35 customers, evaluating three blocks: technical aspects, administrative 

aspects, and overall service perception. A Likert scale from 1 to 10 was used, along with 

an open-ended question to collect qualitative suggestions. Results: The results showed 

high satisfaction levels for electric motorcycles and scooters (averages close to 8), while 

other types of personal mobility vehicles (PMVs) received significantly lower ratings, 

averaging around 6. Although this group represents less than 10% of customers, their 

feedback highlighted weaknesses in spare parts availability, service times, and 

communication. The overall Net Promoter Score (NPS) reached a value of 57.2, which is 

acceptable for a developing industry, while the NPS for official brand vehicles was 67,7, 

considered excellent in the sector. Conclusion: It is concluded that while the workshop 

delivers solid service for most commonly serviced vehicles, a more inclusive and flexible 

approach is necessary to improve the experience of users with less conventional PMVs 

and to strengthen the workshop's position in an expanding market. 
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INTRODUCCIÓN  

 

En los últimos años, la movilidad eléctrica ha adquirido un papel protagónico en 

la transformación del transporte urbano, destacándose por su enfoque en la sostenibilidad 

ambiental y la eficiencia energética. Sin embargo, este auge plantea desafíos importantes, 

especialmente en la calidad del servicio posventa relacionado con el mantenimiento 

preventivo y correctivo de los vehículos de micromovilidad eléctrica. En ciudades como 

Quito, el crecimiento del parque de scooter, bicicletas, motos y otros vehículos de 

movilidad personal (VMP) ha superado la capacidad de respuesta de los talleres 

especializados, muchos de los cuales carecen de mecanismos formales para evaluar la 

satisfacción del cliente. 

Diversos estudios han evidenciado que una atención al cliente inadecuado puede 

generar elevados niveles de insatisfacción, afectando directamente la fidelización del 

usuario y la sostenibilidad del negocio (Pinto & Aggarwal, 2022; Sitinjak & Ober, 2025). 

La literatura reciente resalta que aspectos como la calidad técnica del mantenimiento, el 

cumplimiento de tiempos de entrega y la comunicación efectiva son determinantes para 
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la percepción del servicio (Martínez-Gómez & Espinoza (2024). Sin embargo, la mayoría 

de estudios se centran en servicios de movilidad tradicional, dejando una brecha en el 

análisis de los servicios técnicos para micromovilidad. 

Ante esta problemática, el objetivo general de este estudio es evaluar la 

satisfacción del cliente en los servicios de mantenimiento de vehículos de micromovilidad 

eléctrica en un taller especializado ubicado en Quito, con el fin de identificar 

oportunidades de mejora y desarrollar propuestas concretas que optimicen la calidad del 

servicio. Los objetivos específicos incluyen: identificar el tipo de vehículos más 

frecuentes en el taller, medir la percepción de los usuarios respecto a aspectos técnicos, 

administrativos y de atención, y proponer mejoras en base a los resultados obtenidos. 

Este estudio se diferencia de investigaciones previas al enfocarse específicamente 

en un taller de micromovilidad en un contexto urbano latinoamericano, aplicando una 

encuesta estructurada con escala Likert y un análisis cualitativo de sugerencias abiertas. 

Además, se reconoce que uno de los factores clave para la satisfacción del cliente es la 

alineación entre sus expectativas y la capacidad del taller para gestionarlas eficazmente 

(Padilla-Angulo, Lasarte-Lopez & Caldentey, 2022; Grönroos, 1994). 

La presente investigación no solo contribuye al conocimiento académico en torno 

a la calidad del servicio en la micromovilidad eléctrica, sino que también ofrece una 

herramienta práctica para la toma de decisiones estratégicas dentro del taller, 

considerando las necesidades reales de los usuarios. El principal aporte del estudio radica 

en la aplicación de un instrumento de medición basado en el modelo SERVQUAL 

combinado con análisis estadístico descriptivo y herramientas de gestión de calidad como 

el diagrama de Pareto y el análisis causa-raíz (Ishikawa). Estos elementos permitieron 

diseñar un plan de mejora enfocado en estandarizar procesos, capacitar al personal, 

establecer alianzas con proveedores de repuestos, mejorar la comunicación y extender los 
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horarios de atención. Se espera que estas propuestas favorezcan la fidelización del cliente 

y posicionen al taller como referente en un mercado emergente y altamente competitivo. 

MARCO TEÓRICO 

Antecedentes  

Esta investigación se estructura en torno a cinco ejes clave que sustentan el análisis 

de los servicios técnicos relacionados con la Micromovilidad eléctrica. En primer lugar, 

se aborda la Micromovilidad como una alternativa de transporte urbano sostenible 

mediante vehículos como scooter, bicicletas y motos eléctricas, cuya creciente adopción 

ha generado una nueva demanda de atención técnica especializada (Cavallo, Powell & 

Serebrisky, 2020). En este contexto, la calidad del servicio se vuelve fundamental, ya 

que su percepción, tanto en aspectos tangibles como intangibles, influye directamente en 

la confianza del cliente y en la competitividad del taller (Aprigliano, Barros, Santos & de 

Oliveira, 2023). Complementariamente, autores como Wulf y Meierhofer (2024) resaltan 

la necesidad de desarrollar competencias específicas en atención al cliente para garantizar 

una experiencia satisfactoria y profesional. 

En esa línea, se aborda la satisfacción del cliente, influida por la experiencia 

recibida frente a sus expectativas. Esta percepción está estrechamente relacionada con la 

calidad del servicio y con los procesos postventa (Gonçalves et al., 2020). El cuarto eje 

se centra precisamente en la atención postventa, destacando su importancia en la 

fidelización del cliente mediante el seguimiento, la resolución de problemas y el 

mantenimiento preventivo (Mohd Nasir et al., 2023). Finalmente, se consideran las 

estrategias de mejora, orientadas a la implementación de herramientas de gestión de 

calidad, retroalimentación del cliente y formación continua del personal técnico, como 

mecanismos para optimizar procesos y elevar la experiencia del usuario.  
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Micromovilidad Eléctrica  

La Micromovilidad eléctrica comprende vehículos ligeros diseñados para 

recorridos urbanos cortos, promoviendo modos de transporte limpios y accesibles. Según 

Muhammad y Knowles (2020), esta modalidad contribuye significativamente a la 

descongestión del tráfico y a la reducción de ruido urbano. La implementación de 

políticas públicas, como incentivos fiscales y creación de infraestructura ciclista, ha 

potenciado su adopción (Paredes & Fernández, 2022). Sin embargo, esta rápida expansión 

ha evidenciado brechas en la cadena de suministro de repuestos y en la formación técnica 

de los operarios, aspectos que inciden directamente en la experiencia del usuario y en la 

percepción de profesionalidad del servicio (Zhang, Wang, & Li, 2023). 

 

Calidad del Servicio 

La calidad del servicio es un componente esencial en los procesos de atención 

técnica, especialmente en sectores innovadores como el de la Micromovilidad. Esta se 

puede analizar en dos dimensiones: tangible que incluye elementos como instalaciones, 

herramientas y presentación del personal; e intangible que abarca la confianza, empatía y 

capacidad de respuesta.  

Para evaluar dicha calidad, se utiliza frecuentemente el modelo SERVQUAL, 

desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el cual contempla cinco 

dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

Una atención técnica de calidad genera confianza en los clientes, fidelización y una 

percepción positiva de la marca. 

La calidad del servicio, de acuerdo con la norma ISO 9000 (Organización 

Internacional de Normalización, 2015), se define como el grado en que un conjunto de 
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características inherentes cumple con los requisitos del cliente. En el ámbito específico 

de la micromovilidad, Hamerska, Ziółko y Stawiarski (2022) distinguen entre 

dimensiones tangibles: como instalaciones adecuadas, herramientas específicas y 

presentación profesional y dimensiones intangibles, que incluyen la empatía, la fiabilidad 

y la capacidad de respuesta.  

Por su parte Grönroos (2021) sostiene que la coherencia en la comunicación y la 

personalización del servicio contribuyen significativamente a fortalecer la lealtad del 

cliente. Asimismo, Egbue y Long (2023) adaptaron el modelo SERVQUAL a un contexto 

de micromovilidad eléctrica, incorporando la seguridad técnica como un componente 

clave, dado que el uso de baterías y sistemas eléctricos requiere protocolos de 

mantenimiento especializados. 

Tabla 1. 

Dimensiones del Modelo SERVQUAL aplicadas a talleres de micromovilidad eléctrica 

Dimensión Definición Aplicación en talleres de 

Micromovilidad eléctrica 

(VMP) 

Tangibilidad Elementos físicos visibles 

del servicio 

Herramientas, instalaciones, 

apariencia del personal 

técnico 

Fiabilidad Capacidad de cumplir lo 

prometido 

Exactitud y consistencia en la 

reparación: Cumplimiento del 

tiempo de entrega, Precisión 

en la reparación 

Capacidad de respuesta Rapidez y eficacia en la 

atención 

Rapidez en atención y 

diagnóstico: Tiempo de 

espera, Rapidez en la solución 

de fallas 

Seguridad Confianza y garantía del 

servicio 

Protocolos técnicos, uso 

correcto de repuestos 

originales y homologados 

Empatía Atención personalizada y 

comprensión del cliente 

Escucha activa, Seguimiento 

postventa, Trato amable y 

profesional 
Nota: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y actualizaciones recientes, aplicado al contexto 

de talleres de micromovilidad eléctrica. 
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Satisfacción del Cliente 

La satisfacción del cliente refleja la evaluación global del servicio comparada con 

sus expectativas previas. Según Oliver (2010), esta percepción surge de la diferencia entre 

expectativas y resultados percibidos. En el sector de la micromovilidad, Gonçalves et al. 

(2020) evidenciaron que factores como la claridad en la comunicación, la disponibilidad 

de repuestos y la atención al cliente son determinantes para una alta satisfacción. Egbue 

y Long (2023). demostró que una experiencia positiva no solo incide en la decisión de 

compra futura, sino que también promueve la recomendación boca a boca, incrementando 

la reputación del taller. 

En la Figura 1 se muestra cómo una buena percepción en cada dimensión del 

servicio influye directamente en la satisfacción del cliente, lo cual a su vez potencia la 

fidelización, las recomendaciones y el retorno económico. 

 

Figura 1. 

Relación entre calidad del servicio, satisfacción del cliente y fidelización 

 

Fuente: Autores aplicado al contexto de talleres de Micromovilidad eléctrica. 

Atención Postventa y Servicio al Cliente  
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La atención postventa es un elemento clave para generar confianza y asegurar la 

continuidad del vínculo entre cliente y proveedor de servicios. Un referente actual lo 

aporta UScale GmbH (2024), cuyos resultados muestran que el seguimiento tras la 

reparación, las actualizaciones de software y el diagnostico remoto son componentes 

clave para fortalecer la confianza del usuario en talleres y líneas de atención técnica de 

vehículos eléctricos.  

Grau Escolano, Bassolas y Vicens (2024) analizan talleres especializados en 

micromovilidad, donde con frecuencia se requieren servicios recurrentes, la atención 

continua es un factor diferencial. La postventa no solo busca resolver problemas, sino 

también anticiparse a ellos mediante diagnósticos preventivos y predictivos, fortaleciendo 

así la percepción de compromiso con el cliente. 

 

Fórmula 1. Cálculo de la satisfacción total (adaptada del modelo SERVQUAL) 

Satisfacción Total = (1/n) ∑(Pᵢ - Eᵢ) 

Dónde: 

- Pᵢ: Percepción del cliente en la dimensión i 

- Eᵢ: Expectativa del cliente en la dimensión i 

- n: Número total de dimensiones evaluadas (usualmente 5 en SERVQUAL) 

Estrategias de Mejora 

Para abordar las brechas identificadas, Castañeda Pacheco y Lugo García (2022) 

recomiendan implementar encuestas periódicas de satisfacción, indicadores clave de 

desempeño (KPIs) y programas de formación continua del personal. Asimismo, Zhang, 

Wang, & Li (2023) proponen la integración de plataformas digitales de retroalimentación 

en tiempo real, que permitan al taller responder proactivamente a incidencias y ajustar 

procesos. La literatura sugiere que estas estrategias, combinadas con un sistema de 

seguimiento postservicio, favorecen la mejora continua y la fidelización del cliente. 
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MATERIALES Y MÉTODOS 

Con el objetivo de cumplir con el propósito general de la presente investigación, 

se adoptó un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, orientado a medir la percepción de 

los clientes sobre la calidad del servicio recibido en talleres especializados en 

micromovilidad eléctrica. La herramienta principal fue una encuesta estructurada, 

diseñada con una escala de Likert del 1 al 10, que permitió recolectar datos en torno a 

aspectos técnicos, administrativos y de percepción general del servicio.  Posteriormente, 

la información fue procesada mediante análisis estadístico descriptivo, utilizando 

medidas de tendencia central, frecuencias y desviaciones estándar, con el fin de 

interpretar los niveles de satisfacción y formular estrategias de mejora basadas en 

evidencia empírica Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista (2021). 

Para atender los objetivos específicos, se combinó un enfoque metodológico 

integral compuesto por tres métodos complementarios: bibliográfico, observacional y 

estadístico. El método bibliográfico sustentó el marco teórico mediante el análisis de 

literatura especializada en calidad del servicio y satisfacción del cliente (Grönroos, 2021; 

Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2018). El método observacional, de tipo no experimental, 

se llevó a cabo mediante encuestas aplicadas a clientes, sin intervención en las 

condiciones del entorno. Finalmente, se empleó un método estadístico para analizar los 

datos recolectados, fortaleciendo la validez del estudio a través de una visión más integral 

del fenómeno investigado. Como señala Bisquerra (2014), la combinación de distintos 

métodos fortalece la validez de los estudios aplicados, al ofrecer una visión más completa 

y fundamentada de los fenómenos sociales investigados. 

 

Materiales 
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Población y Muestra 

La población correspondió al conjunto de clientes que accedieron a servicios 

técnicos de mantenimiento preventivo y correctivo de vehículos de micromovilidad 

eléctrica, con edades comprendidas entre los 18 y 60 años. Esta población fue 

seleccionada por representar directamente a los usuarios que experimenta el servicio 

técnico en condiciones reales. Se consideró adecuada para garantizar que la información 

recolectada reflejara las percepciones auténticas del público objetivo del taller, 

permitiendo evaluar la calidad del servicio desde la experiencia del cliente final y 

formular mejoras con base en sus expectativas y valoraciones Grönroos (2021). 

Lugar 

La investigación se llevó a cabo en un taller especializado en micromovilidad 

eléctrica, ubicado en el centro norte de Quito, específicamente en la intersección de las 

avenidas Gaspar de Villarroel y Shyris, edificio Datapro E9-19. Este lugar fue 

seleccionado por ser un centro de atención técnica con alta afluencia de clientes y una 

operación representativa en el mantenimiento de scooter y motocicletas eléctricas. El 

taller fue utilizado para observar y aplicar la encuesta dentro de un entorno real de trabajo, 

lo cual aporta mayor validez ecológica al estudio y permite que los resultados reflejen 

con mayor fidelidad las condiciones del servicio evaluado (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 2018). 
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Figura 2. 

Ubicación del taller 

 

Fuente: Google Maps 

Instrumento de recolección de datos 

El instrumento principal de recolección de datos fue una encuesta estructurada, 

diseñada con preguntas cerradas en escala de Likert del 1 al 10 y una pregunta abierta 

final. Se utilizó este instrumento porque permite obtener datos cuantificables y 

comparables sobre aspectos técnicos, administrativos y de percepción general. Su 

finalidad fue recopilar, sistematizar y analizar de forma objetiva la opinión de los clientes 

sobre la calidad del servicio, facilitando la identificación de áreas de mejora mediante un 

enfoque estadístico Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista (2021). 

Las preguntas de la encuesta fueron construidas a partir del modelo SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1988), el cual permite medir la percepción del cliente en torno a cinco 

dimensiones de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía y aspectos tangibles. Además, se consideraron adaptaciones al sector de 

micromovilidad con base en estudios recientes (López et al., 2023). La estructura del 

cuestionario busca evaluar de manera integral la experiencia del cliente en el área de 

postventa, incluyendo aspectos tangibles, atención, cumplimiento y confianza. 
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Herramientas digitales 

Las herramientas digitales utilizadas fueron Google Forms para el diseño del 

cuestionario, y WhatsApp y correo electrónico para su distribución. Estas herramientas 

permiten el acceso inmediato y remoto de los participantes, además de facilitar la 

recolección automática y centralizada de los datos. Se emplearon con el objetivo de 

optimizar el tiempo, mejorar el alcance de la muestra, y reducir los costos logísticos, 

asegurando así una recolección eficiente, segura y sin barreras físicas Flick (2022).  

Procedimiento 

El procedimiento seguido en esta investigación se estructuró en cinco etapas: 

revisión bibliográfica, diseño del cuestionario, validación por expertos, aplicación digital 

de la encuesta y análisis de los datos. Se siguió este procedimiento porque garantiza la 

coherencia entre el marco teórico y la aplicación práctica del estudio. Su propósito fue 

asegurar la validez, fiabilidad y aplicabilidad de los resultados, permitiendo que las 

conclusiones se fundamenten en un proceso metódico y replicable Bisquerra (2014). 

Tabla 2. 

Variables e indicadores de evaluación de la calidad de servicio 

Dimensión Variable Indicador 

 Claridad del diagnóstico Nivel de comprensión del 

cliente 

Técnica Profesionalismo del 

técnico 

Nivel de confianza y 

conocimiento percibido 

 Tiempo de entrega Percepción sobre 

cumplimiento de plazos 

Administrativa Claridad en la facturación Comprensión de cobros y 

desglose 

 Satisfacción general Evaluación global del 

servicio recibido 

Percepción cliente Recomendación del 

servicio 

Disposición a recomendar 

el taller 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Para facilitar un análisis estructurado y objetivo de los datos recolectados, las 

variables evaluadas en el presente estudio fueron agrupadas en tres bloques principales: 

aspectos técnicos, aspectos administrativos y de gestión, y percepción global del servicio. 

Esta clasificación fue complementada con un apartado adicional de sugerencias de 

mejora, obtenidas a partir de una pregunta abierta. Dicha organización permitió 

estructurar la información de forma clara y evaluar de manera independiente los factores 

clave dentro de cada dimensión. 

La recolección de datos se llevó a cabo mediante una encuesta dirigida a clientes 

que visitaron el taller especializado en Micromovilidad eléctrica durante el año 2025. El 

instrumento utilizó una escala de Likert del 1 al 10, donde 1 representa total desacuerdo 

y 10 acuerdo completo con las afirmaciones. La investigación midió el nivel de 

satisfacción del cliente en los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo, con el 

propósito de identificar las áreas de mayor y menor rendimiento percibido, y así comparar 

la valoración de los distintos bloques de atención. Esta información busca orientar 

mejoras que fortalezcan la excelencia del servicio y consoliden la confianza del usuario. 

La Tabla N.° 3 presenta los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada, 

donde se muestran los promedios registrados para cada una de las variables evaluadas, 

organizadas por bloques temáticos, junto con una recopilación de las principales 

sugerencias formuladas por los usuarios en relación con la mejora del servicio. 

Tabla 3. 

Datos de entrada encuesta de satisfacción taller micromovilidad 

Variables de 

satisfacción al 

cliente 

Situación ideal Diagnóstico de la empresa 

Aspectos Técnicos   

El técnico explicó claramente el 
diagnóstico o problema de mi 

vehículo.      

El técnico explica el diagnóstico de 
forma clara y sencilla, asegurando 

que el cliente comprenda el 

problema y su solución. 

La mayoría de los clientes percibió una explicación 
clara del diagnóstico, reflejada en un promedio de 

8,31/10. Esto indica una comunicación técnica en 

general positiva. Sin embargo, algunas calificaciones 
bajas muestran oportunidad de mejorar la comprensión 

del cliente. 

El personal técnico mostró 
conocimiento y dominio del 

trabajo. 

El técnico demuestra conocimiento 
especializado y seguridad en el 

diagnóstico, reparación y 

La mayoría de los clientes percibió que el personal 
técnico demostró conocimiento y dominio del trabajo, 

con un promedio de 8,47/10. Esto refleja una 

percepción positiva de la capacidad técnica del taller. 
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mantenimiento de vehículos 

eléctricos. 

Sin embargo, algunas respuestas bajas indican 

oportunidades para reforzar la confianza técnica en 

ciertos casos. 
El mantenimiento o reparación 

solucionó completamente el 

problema reportado.    

El servicio de mantenimiento o 

reparación resuelve de manera 

completa y efectiva el problema 
reportado por el cliente. 

La mayoría de los clientes consideró que el 

mantenimiento o reparación solucionó completamente 

el problema reportado, con un promedio de 8,19/10. 
Aunque la percepción general es positiva, algunas 

calificaciones bajas reflejan que existen casos donde la 

solución no fue percibida como totalmente efectiva. 

Aspectos Admirativos y de 

Gestión 

  

El tiempo de agendamiento de 
la cita fue adecuado. 

La cita fue agendada en un tiempo 
razonable y acorde a la necesidad del 

cliente. 

La mayoría de los clientes consideró adecuado el 
tiempo de agendamiento de su cita, reflejado en un 

promedio de 8,36/10. Aunque la percepción general es 

positiva, algunas respuestas bajas evidencian que en 
ciertos casos podría mejorarse la rapidez o 

disponibilidad de las citas. 

Me entregaron el vehículo en el 
tiempo prometido.     

El vehículo fue entregado 
puntualmente según el plazo 

acordado con el cliente. 

Los usuarios valoraron positivamente el cumplimiento 
del tiempo de entrega prometido, alcanzando un 

promedio de 8,47/10. Aunque la percepción general es 

favorable, algunas bajas calificaciones indican que 
hubo retrasos en ciertos casos. 

La facturación fue clara y sin 

errores.     

La facturación fue precisa, detallada 

y comprensible para el cliente. 

Los usuarios calificaron de forma favorable la claridad 

y exactitud en la facturación, alcanzando un promedio 
de 8,50/10. No obstante, algunas valoraciones bajas 

sugieren que en casos puntuales se detectaron errores 

o falta de claridad. 
Me notificaron oportunamente 

sobre cualquier cambio en el 

proceso.     

El cliente fue informado de manera 

oportuna sobre cualquier cambio en 

el servicio o tiempos de entrega. 

La gestión de la comunicación sobre cambios en el 

servicio fue bien valorada, reflejando un promedio de 

8,36/10. En términos generales, los clientes 
manifestaron sentirse informados durante el proceso. 

Sin embargo, algunas calificaciones bajas indican que 

en ciertos casos no se notificó de manera oportuna, lo 
cual podría afectar la percepción de confianza y 

atención personalizada. 

El personal administrativo fue 
amable y resolvió mis dudas.     

El personal administrativo atendió 
con amabilidad y resolvió todas las 

dudas del cliente de forma efectiva. 

El trato recibido por parte del personal administrativo 
fue valorado de manera positiva, con un promedio de 

8,50/10. Aunque la mayoría de los usuarios percibió 
amabilidad y claridad en la atención, algunas 

respuestas bajas indican que existen oportunidades 

para mejorar la resolución de dudas en ciertos casos. 

Percepción Global del 

Servicio 

  

Considero que el servicio 

recibido fue de buena calidad. 

El cliente percibe que el servicio 

recibido cumple con altos estándares 
de calidad. 

El servicio recibido fue percibido como de buena 

calidad por los usuarios, alcanzando un promedio de 
8,47/10. A pesar de esta valoración favorable, algunas 

respuestas bajas evidencian que existen oportunidades 

de mejora para asegurar un estándar de calidad aún 
más alto. 

Estoy satisfecho con la atención 

general brindada.    

El cliente se siente plenamente 

satisfecho con toda la atención 
recibida durante el servicio. 

La pregunta obtuvo un promedio de 8,47/10 en una 

muestra de 36 respuestas. Este resultado refleja un 

nivel de satisfacción general positivo, aunque algunas 

respuestas bajas evidencian experiencias aisladas de 

insatisfacción. La satisfacción general se considera un 

indicador clave del desempeño del servicio. 

Recomendaría este taller a otras 

personas. (NPS) 

 El cliente está dispuesto a 

recomendar el taller gracias a su 

experiencia positiva. 

El promedio de 8,61/10 obtenido en la intención de 

recomendar el taller refleja una percepción 

mayormente positiva de los usuarios respecto al 
servicio recibido. No obstante, algunas calificaciones 

bajas indican la necesidad de trabajar en ciertos 

aspectos de la experiencia para asegurar que todos los 
clientes se conviertan en promotores del taller, 

fortaleciendo así su imagen y posicionamiento. 
En general, mi experiencia con 

el taller de servicio fue positiva. 

El cliente valora su experiencia 

general en el taller como positiva y 

satisfactoria. 

El promedio de 8,39/10 la evaluación de la experiencia 

general refleja una opinión positiva por parte de la 

mayoría de los usuarios. Sin embargo, la dispersión en 
las respuestas, evidenciada por calificaciones bajas, 

sugiere que algunos clientes no vivieron una 

experiencia plenamente satisfactoria. Estos resultados 
resaltan la necesidad de implementar acciones que 

aseguren una atención más homogénea y eleven la 

percepción global del servicio. 
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Pregunta Abierta ¿Qué sugerencias o comentarios 

adicionales tiene para mejorar 

nuestros servicios? 

El cliente aporta sugerencias 

constructivas que permiten 

identificar oportunidades de mejora 
en el servicio 

19 respuestas a la pregunta abierta. Los principales 

temas sugeridos por los clientes incluyen: 

 

- Extensión de horarios, especialmente 

atención los sábados y fines de semana. 

- Mejora en la comunicación, como 

confirmar el diagnóstico y la 
disponibilidad de repuestos de forma 

oportuna. 

- Implementación de nuevos servicios, como 

asistencia de emergencia en sitio y servicio 
de lavado. 

Fuente: Autores 

 

Al aplicar la encuesta se midió el nivel de satisfacción de los clientes en relación 

con los servicios de mantenimiento de vehículos de Micromovilidad eléctrica, evaluando 

aspectos técnicos, administrativos y de atención general. Así mismo, se compararon las 

percepciones de los usuarios entre los distintos bloques de servicio, identificando las áreas 

de mayor y menor desempeño, con el propósito de plantear estrategias de mejora 

orientadas a optimizar la experiencia del cliente. 

 

Figura 3. 

 

Resultados de Aspecticos Técnicos primer trimestre 2025 

 

 
Fuente: Autores 

 

La figura 3 correspondiente a los aspectos técnicos muestra los resultados 

obtenidos en tres dimensiones fundamentales del servicio de mantenimiento: la claridad 

del diagnóstico, la solución efectiva del problema reportado y el nivel de conocimiento 
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del personal técnico. Las respuestas fueron analizadas según el tipo de vehículo de 

movilidad personal (VMP), diferenciando entre motos eléctricas, scooter eléctrico y otros 

tipos de VMP. Los resultados revelan que tanto las motos como los scooter eléctricos 

recibieron calificaciones altas y constantes, con promedios cercanos a los 8 puntos sobre 

10. Esta evaluación positiva indica que el servicio técnico es percibido como eficiente y 

confiable en los tipos de vehículos más comunes, lo cual refleja un proceso bien 

establecido y ejecutado con regularidad. 

Tabla 4. 

Ingreso de VMP taller de servicio micromovilidad eléctrica 

 

Tipo de vehículo Scooter Moto Otros 

56,70% 36,70% 6,70% 

Servicio realizado Mantenimiento 

Preventivo 

60% 

Mantenimiento 

Correctivo 

40% 

Fuente: Autores 

 

En cambio, los resultados obtenidos para otros VMP muestran una diferencia 

significativa, con una calificación promedio de 6 sobre 10. Esta brecha sugiere 

debilidades en la atención de vehículos menos convencionales, posiblemente vinculadas 

a la escasa disponibilidad de repuestos o la falta de información técnica específica. 

Aunque el promedio general es de 8 puntos, las diferencias entre tipos de VMP evidencian 

la necesidad de ajustar el servicio para garantizar una atención equitativa. 

El taller ha consolidado una experiencia técnica sólida en motos y scooter 

eléctricos, pero persiste una menor efectividad en otros VMP. Esto resalta la importancia 

de ampliar la capacitación del personal técnico y facilitar el acceso a información 

actualizada para atender modelos menos comunes. Mejorar el servicio técnico en toda la 

gama de vehículos no solo elevará la satisfacción del cliente, sino que también fortalecerá 

la fidelización y el posicionamiento del taller en un mercado de Micromovilidad en 

constante crecimiento. 
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Figura 4. 

 

Resultados de Aspectos Administrativos y de Gestión primer trimestre 2025 

  
Fuente: Autores 

 

La figura 4, correspondiente a los aspectos administrativos y de gestión, presenta 

los resultados de cinco variables clave: agendamiento de citas, amabilidad del personal, 

notificación de cambios, claridad en la facturación y entrega oportuna del vehículo. Estas 

dimensiones fueron valoradas según el tipo de vehículo (moto eléctrica, scooter eléctrico 

y otros VMP), incluyendo un promedio general. Los resultados muestran un desempeño 

homogéneo y positivo para motos y scooter eléctricos, con calificaciones cercanas a 8 

sobre 10. En contraste, los otros VMP obtuvieron puntuaciones más bajas, entre 5 y 6, 

especialmente en notificación, facturación y cumplimiento de tiempos. 

Esta diferencia evidencia una brecha en la calidad del servicio administrativo 

según el tipo de vehículo. Los usuarios de motos y scooter eléctricos perciben procesos 

organizados y efectivos, mientras que los de otros VMP reportan experiencias menos 

satisfactorias. Esta disparidad podría deberse a la menor frecuencia de atención de estos 

vehículos, lo que genera falta de familiaridad, ausencia de protocolos específicos o escaso 

acceso a información y repuestos. Asimismo, es posible que el personal administrativo 

no esté completamente preparado para gestionar casos fuera de lo habitual. Todo ello 
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impacta en la confianza del cliente y evidencia la necesidad de fortalecer los procesos 

internos mediante la estandarización, capacitación continua y mejora en la comunicación, 

a fin de ofrecer un servicio equitativo y eficiente. 

 

 
Figura 5. 

 

Resultados de Percepción global del servicio primer trimestre 2025 

 

Fuente: Autores 

La figura 5 presenta los resultados consolidados de tres preguntas relacionadas 

con la calidad percibida del servicio del taller de Micromovilidad eléctrica. Las 

afirmaciones evaluadas fueron: “Considero que el servicio recibido fue de buena calidad”, 

“Mi experiencia con el taller de servicio fue positiva” y “Estoy satisfecho con la atención 

general brindada”. Estas fueron calificadas por los clientes según el tipo de VMP (moto 

eléctrica, scooter eléctrico y otros), incluyendo también un promedio general. Los 

resultados reflejan una tendencia muy positiva en motos y scooter eléctricos, con 

calificaciones entre 8,29 y 8,54 sobre 10, lo que indica una percepción estable y favorable. 
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En contraste, los otros VMP alcanzan promedios cercanos a los 6,75 puntos, mostrando 

una diferencia considerable en la experiencia percibida. 

Estos datos permiten identificar una alta satisfacción en usuarios de motos y 

scooter, demostrando que el taller ha consolidado una atención efectiva y alineada con 

las expectativas. Sin embargo, la menor calificación otorgada por usuarios de otros VMP 

evidencia una debilidad estructural que va más allá de lo técnico o administrativo. Este 

segmento, aunque reducido, experimenta un servicio menos satisfactorio, posiblemente 

por la falta de familiaridad del personal, escasez de recursos específicos o procedimientos 

poco adaptados. Esta situación exige una gestión más inclusiva que considere las 

particularidades de todos los VMP. Mejorar la experiencia de estos clientes no solo 

implica eficiencia operativa, sino también fortalece la fidelización, la reputación y la 

posición competitiva del taller. 

Figura 6. 

Resultados de NPS primer trimestre 2025 

 

Fuente: Autores 

En la figura 6 y tabla 5 se detallan los resultados del NPS obtenido a partir de la encuesta aplicada 

a 35 clientes del taller especializado en Micromovilidad eléctrica 
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Tabla 5. 

 
Datos tabulados NPS taller Micromovilidad 

Categoría General Porcentaje  

(%) 

VMP Oficiales Porcentaje 

(%) 

Promotores 26 74.3 25 80,6 

Pasivos 3 8.6 2 6,4 

Detractores 6 17.1 4 12,9 

Fuente: Autores 

El resultado obtenido en la evaluación del Net Promoter Score (NPS) global, con 

un valor de 57.2, refleja un nivel aceptable de satisfacción y lealtad por parte de los 

usuarios del taller. En color rojo se observa los valores obtenidos para los VMP de 

posventa oficial retirando “otros VMP” obteniendo un NPS para marcas oficiales de 67,7, 

este valor es considerado excelente en la industria automotriz, adquiere mayor relevancia 

al tratarse de un segmento emergente como la Micromovilidad, donde los estándares de 

servicio aún se están consolidando. 

El hecho de que más del 74% de los encuestados se identifiquen como promotores 

del servicio no solo evidencia la calidad técnica y humana del taller, sino también una 

percepción positiva sobre la experiencia integral del cliente. Esto resulta fundamental en 

un entorno donde la confianza y la recomendación juegan un rol determinante para la 

consolidación del mercado (Reichheld, 2003). 

Siendo uno de los pocos talleres especializados en Micromovilidad eléctrica en la 

ciudad, este resultado representa una oportunidad para sentar un precedente en cuanto a 

la excelencia en la atención, proyectando un modelo de servicio centrado en el usuario 

como base para el crecimiento sostenible del sector. Esta investigación no solo busca 

evaluar la situación actual, sino también sembrar un punto de partida para el desarrollo 

futuro de servicios técnicos de calidad dentro de la movilidad eléctrica urbana. 
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Figura 7. 

 

Resultados pregunta abierta encuesta primer trimestre 2025 

 

Fuente: Autores 

La figura 7 corresponde al apartado de sugerencias y recoge las respuestas de la 

pregunta abierta incluida en la encuesta, donde los usuarios indicaron recomendaciones 

para mejorar el servicio. Se identificaron cinco temáticas principales, siendo la más 

reiterada la “Atención día sábado”, con cinco menciones. Le siguen “Garantizar 

disponibilidad de repuestos” dos menciones, y otras como “Emergencia en sitio”, 

“Mejorar la atención al informar sobre el diagnóstico” y “Horarios extendidos”, cada 

una con una mención. 

Estas sugerencias evidencian áreas de mejora percibidas por los clientes. La alta 

demanda por atención los sábados refleja una necesidad no cubierta, especialmente 

considerando que muchos usuarios utilizan estos vehículos a diario y requieren opciones 

fuera del horario laboral convencional. Atender esta solicitud puede representar una 

ventaja competitiva para el taller, al ofrecer mayor flexibilidad y mejorar la experiencia 

del cliente. 
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La disponibilidad de repuestos también se identifica como un factor crítico. La 

escasez de piezas para ciertos VMP, particularmente aquellos sin representación en el 

país, afecta la efectividad del servicio, sobre todo en reparaciones complejas. Establecer 

alianzas con nuevos proveedores y diversificar fuentes de repuestos permitiría reducir 

tiempos de espera y optimizar la percepción del servicio. 

 

Análisis de la causa raíz del problema técnico  

Los resultados de esta investigación evidencian factores que afectan la 

satisfacción del cliente en los servicios técnicos de Micromovilidad eléctrica. Aunque la 

percepción fue positiva en motos y scooter eléctricos, se registró una menor satisfacción 

en usuarios de otros VMP, lo que revela una problemática estructural que impacta tanto 

los procesos técnicos como administrativos del taller. 

La causa raíz se relaciona con la limitada capacidad de adaptación del servicio 

ante la creciente diversidad de VMP. Si bien el personal técnico posee experiencia 

comprobada en los modelos más comunes, las dificultades surgen especialmente en la 

atención de vehículos menos convencionales como monociclos, bicicletas eléctricas de 

diseño especial o modelos de tres ruedas. Este problema no responde a una falta de 

conocimiento por parte del taller, sino a que muchas de las empresas que introdujeron 

estos modelos ya no operan en el país, lo que ha dejado una escasa disponibilidad de 

repuestos e información técnica oficial. Esta situación genera retrasos, diagnósticos 

menos precisos, en consecuencia, una experiencia menos satisfactoria para el cliente. 

Las respuestas abiertas de los clientes evidencian carencias relevantes en el 

servicio, como la falta de atención los días sábado, la escasa disponibilidad de repuestos 

y deficiencias en la comunicación durante el proceso de reparación. Estas observaciones 

reflejan debilidades estructurales que afectan la experiencia del usuario y evidencian la 
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ausencia de un enfoque de mejora continua. En consecuencia, la raíz del problema radica 

en la falta de un modelo integral y flexible que responda a las nuevas exigencias del 

mercado y a la diversidad de vehículos atendidos. 

 

Figura 8. 

Diagrama Pareto problemas de satisfacción al cliente 

 

Fuente: Autores 

 

Para analizar los problemas vitales se procede a realizar un diagrama Ishikawa que 

permita identificar la causa origen de los cuatro problemas más relevantes 

1. Baja disponibilidad repuestos VMP no comunes 

2. Falta de información técnica oficial 

3. Deficiencias en la comunicación durante el servicio 

4. Falta de atención fines de semana (sábado)   

Las categorías principales que se considera para estructurar las posibles causas son: 

• Personal 

• Métodos 

• Equipos 

• Materiales 

• Medio Ambiente 

• Mediciones 

Poco vitales 

Vitales 
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Figura 9. 

Análisis causa raíz Ishikawa problemas de satisfacción al cliente. 

  

Fuente: Autores
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PROPUESTA DE MEJORA Y PROYECCIÓN DE RESULTADOS 

Con base en los hallazgos obtenidos a lo largo del estudio, se propone la 

implementación de un Plan Integral de Mejora para la Atención de Vehículos de 

Micromovilidad Personal (VMP) no convencionales, con el objetivo de reducir las 

insatisfacciones identificadas en la experiencia del cliente y asegurar una atención técnica 

homogénea, eficiente y satisfactoria para todos los tipos de VMP. 

Propuesta de Mejora 

Tabla 6. 

 
Datos tabulados propuesta de mejora para taller Micromovilidad 

Linea de acción Actividades principales Impacto esperado 
 

Estandarización de 

protocolos técnicos para 

VMP no convencionales 

- Elaboración de fichas técnicas con 

pasos mínimos de revisión. 

- Recopilación de información técnica 

(manuales, foros, experiencias del taller). 

- Creación de un repositorio digital para 

diagnósticos. 

 

Mayor precisión técnica 

y mejora en la atención 

de VMP, especialmente 

no convencionales. 

 

   

 

Capacitación continua y 

específica del personal 

técnico / administrativo 

- Diseño de módulos cortos de formación 

continua sobre VMP, nuevas tecnologías. 

- Plan de talleres de atención al cliente, 

escucha activa y resolución de conflictos. 

Mejora en la experiencia 

del cliente,  

fortalecimiento de la 

confianza técnica del 

personal. 

   

 

Alianzas estratégicas con 

proveedores de repuestos 

alternativos 

- Establecimiento de convenios con 

proveedores internacionales a través de 

catálogos, ferias o marketplaces. 

- Gestión de pedidos programados o 

importaciones según demanda. 

Disminución en la espera 

por repuestos y mejora 

en la atención de VMP 

especiales. 

 

Extensión de horarios de 

atención y disponibilidad 

en fines de semana 

- Implementación de un plan piloto de 

atención los sábados por la mañana. 

- Evaluación periódica de la demanda 

para ajustar la disponibilidad técnica. 

Mayor flexibilidad 

horaria para los usuarios 

y ventaja competitiva 

frente a otros talleres. 

 

Implementación de un 

sistema de seguimiento 

digital post-servicio 

- Envío de mensajes automatizados para 

actualizaciones, diagnósticos y 

solicitudes de retroalimentación. 

- Integración de encuestas de satisfacción 

breves tras cada servicio. 

Mejora en la 

comunicación con el 

cliente y fortalecimiento 

de mejora continua 

mediante 

retroalimentación. 

Fuente: Autores 
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Implementación de una metodología de mejora continua con enfoque en KPIs y un 

tablero de control 

Con base en los hallazgos obtenidos en este estudio, se propone implementar una 

metodología de mejora continua que permita monitorear, analizar y optimizar los procesos 

clave del servicio técnico ofrecido en el taller especializado en micromovilidad eléctrica. Se 

sugiere adoptar el ciclo PHVA (Planificar – Hacer – Verificar – Actuar), complementado con 

un tablero de control adaptado a los indicadores obtenidos en la evaluación de la satisfacción 

del cliente. Con esta estrategia se busca cerrar las brechas identificadas en cuanto a 

disponibilidad de repuestos, comunicación, atención diferenciada por tipo de vehículo y 

cobertura en fines de semana. 

 La mejora continua no solo permitirá mantener estándares de calidad sostenibles, 

sino también reaccionar con agilidad ante los cambios en las expectativas de los usuarios. 

Tabla 7. 

Tablero de control propuesto para taller de micromovilidad eléctrica 

Indicador Descripción Fuente de datos  Meta sugerida 

Nivel de 

satisfacción 

promedio 

Promedio de 

calificaciones VMP 

(escala 1- 10) 

Encuestas post-

servicio 

Superior a 8 

NPS general % Promotores - % 

Detractores 

Pregunta NPS  

Encuesta post-

servicio 

Superior a 60 

Disponibilidad de 

repuestos críticos 

Porcentaje de 

repuestos disponibles 

vs requeridos 

 

Inventario y 

requisiciones  

Superior a 90% 

Solicitudes fuera de 

horario 

Número de clientes 

que requieren atención 

Sábado/Domingo 

 

CRM y Chatbot 

 

Implementar 

Cobertura 

Fuente: Elaboración propia. 
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La implementación de un sistema de mejora continua con un tablero de control 

permitirá al taller monitorear su desempeño de manera constante como se observa en la tabla 

7. Permitirá tomar decisiones basadas en datos objetivos y adaptar sus procesos a las 

necesidades reales de los clientes. Esto favorecerá una mejora sostenida en la calidad del 

servicio, incrementará la satisfacción del usuario y fortalecerá la fidelización en un mercado 

en expansión como el de la micromovilidad eléctrica. 

Proyección de Resultados 

La implementación de este plan integral permitirá una mejora significativa en los 

indicadores clave identificados a lo largo de la investigación. Se espera que, en un plazo de 

tres a seis meses, se logren los siguientes resultados proyectados: 

 

Tabla 8. 

Proyección de indicadores clave tras la implementación del plan de mejora 

Indicador Situación Actual Meta Propuesta 

Satisfacción promedio en 

VMP no convencionales 

 

6.0 

 

Superior a 7.5 

Tiempo promedio de 

resolución (VMP 

complejos)  

 

6 días 

 

Menor a 72 horas 

   

NPS general 57.2 Superior a 65  

   

NPS marcas oficiales 67,7 Superior a 75 

   

Reclamos por falta de 

comunicación 

Media/ Baja frecuencia Baja frecuencia 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Esta propuesta busca cerrar el ciclo de análisis de causa raíz mediante una acción 

concreta que permita no solo corregir deficiencias puntuales, sino también construir una 
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cultura de mejora continúa orientada a la excelencia del servicio. El impacto esperado 

trasciende lo técnico, posicionando al taller como un referente en atención especializada, 

inclusiva y adaptable en el ecosistema de la Micromovilidad eléctrica urbana. 

La implementación exitosa del plan representará un paso determinante hacia la 

profesionalización del servicio técnico en el sector, promoviendo prácticas sostenibles y 

centradas en la experiencia del usuario. 

CONCLUSIONES 

El análisis evidenció que los clientes de motos y scooter eléctricos presentan un alto 

nivel de satisfacción con el servicio de mantenimiento, con promedios cercanos a 8 sobre 10. 

En contraste, los usuarios de otros vehículos de movilidad personal calificaron el servicio 

con promedios alrededor de 6, lo que indica diferencias en la percepción del servicio según 

el tipo de vehículo atendido. 

Se identificó que la disponibilidad de repuestos, los tiempos de atención y la calidad 

de la comunicación con el cliente son factores determinantes que influyen en la experiencia 

de servicio. Estos aspectos mostraron mayor incidencia en los usuarios de vehículos menos 

comunes, quienes señalaron dificultades en el proceso de atención y seguimiento técnico. 

El Net Promoter Score (NPS) general alcanzó un valor de 57.2, considerado aceptable 

en el contexto de una industria en desarrollo. Los usuarios de unidades oficiales de la marca 

registraron un NPS de 67.7, lo cual refleja una excelente disposición a recomendar el servicio. 

Estos resultados respaldan el buen desempeño del taller en términos de lealtad del cliente y 

satisfacción percibida. 
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Las sugerencias aportadas por los clientes destacan la importancia de mejorar la 

comunicación, acortar los tiempos de respuesta y ofrecer un trato más cercano. Una solicitud 

recurrente fue la ampliación del horario de atención, especialmente los días sábado y 

domingo, con el fin de facilitar el acceso al servicio para usuarios que no pueden acudir entre 

semana. Asimismo, se reconoce la necesidad de establecer protocolos diferenciados según el 

tipo de vehículo, lo que permitiría brindar un servicio más eficiente, personalizado y alineado 

con las expectativas de una clientela cada vez más diversa. 
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