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INFORME DE INVESTIGACIÓN BASADO EN UN PROYECTO DE 

INNOVACIÓN 

1. Contextualización del Problema 

En la actualidad en Lima y Callao, se concentran el 66% del número de vehículos 

existentes en el país. Esto a su vez genera una gran necesidad que los talleres 

mecánicos tienen que cubrir ya sea en cuanto a servicios de mantenimiento, 

reparacion de averias, piezas de repuesto, entre otros.(Posada, 2018, pág 1) 

Se determina en base a las experiencias de los usuarios entrevistados en el proceso 

de investigación realizado, que el principal problema que enfrentan al momento 

de encontrar un servicio de mecánica, es la desconfianza frente al crecimiento del 

rubro de talleres mecánicos y los falsos diagnósticos ofrecidos en los mismos, 

dentro de los distritos de Lima y Callao. Esta investigación consistió en cuestionar 

a los clientes sobre tres aspectos: proceso de recepción del servicio, proceso de 

realización del trabajo de servicio, proceso de entrega del trabajo de servicio. 

Acerca de la experiencia, de manera general se determinó que la mayoría de los 

encuestados calificaron su primera experiencia en el mecánico como regular 

debido a la inflación de precios por el problema a resolver en su automóvil y la 

impuntualidad en las fechas de entrega pactadas. 

El siguiente cuadro del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la 

Protección de la Propiedad Intelectual (Indecopi), muestra el problema 

significativo respecto a la calidad del servicio de los talleres mecánicos en todo el 

Perú, en el que se evidencia la cantidad de quejas presentadas por los usuarios. 
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Adaptado de: Indecopi (2018). 

Se puede observar en la gráfica que gran parte de los reclamos vienen de la Zona 

Central, que comprende Lima Metropolitana y Callao, y que la Zona Lima Norte 

solo representa solo el 4.5% de reclamos de clientes que no se han sentido 

satisfechos con el servicio recibido en las mecánicas de mantenimiento automotriz 

. 

Según el informe del sector servicios del Instituto Nacional de Estadística e 

Informática , se menciona que el comercio automotriz registró un crecimiento de 

2.87% en vehículos. Así mismo, se apreció el crecimiento en la venta de 

autopartes, mantenimiento y reparación de vehículos automotores por la oferta 

combinada de servicio y fidelización de los clientes (INEI, 2019). 

Es importante señalar que gran parte del parque automotor se encuentra en Lima, 

esto debido no solo a que la capital cuenta con la mayor cantidad de la población 

del país, sino también porque la ciudad presenta mejor infraestructura vial y 

mejores condiciones de topología en comparación con los otros departamentos 

(Asociación automotriz del Perú, 2018). 
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Se estima que “hay un 80% de talleres formales, y un 20% de informales, que 

deben modernizarse porque tiene equipamientos que tenían hace 20 años” 

(Segura, 2018). Otro de los principales problemas es la informalidad, que 

representa aproximadamente un 20% del mercado. Estos establecimientos no 

cumplen con los mínimos requisitos establecidos; sin embargo, suelen ser los 

preferidos por los clientes de segmentos B y C al ser menos costosos (Vidal, 

2008). Esto provoca que exista una guerra de precios entre las empresas formales 

y las informales, por lo que los potenciales clientes deberán elegir entre la calidad 

recibida o el precio. 
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2. Justificación  

El presente trabajo aplicado, se considera relevante, debido a que, actualmente 

existe mucha dificultad para el usuario encontrar calidad y confiabilidad en el 

servicio en los talleres de mantenimiento del sector automotriz. Según Indecopi 

en su publicación “Anuario de estadísticas institucionales 2018”, el rubro de 

venta, mantenimiento y reparación de vehículos está dentro de los primeros 20 

tipos de reclamos presentados en todo el año. 

El reto de innovación del presente trabajo, está enfocado a encontrar soluciones 

óptimas que se adecúen a las necesidades de los usuarios tomando en cuenta las 

investigaciones realizadas. Además, se buscará ser una guía para empresas del 

sector servicios y de la misma industria que busquen una cultura de calidad de 

servicio y desarrollar relaciones fuertes con sus clientes. Para ello, se investigará 

al usuario y su relación con el acceso a la tecnología dentro del rubro automotriz 

y su accesibilidad a dispositivos de comunicación que favorezcan el crecimiento 

de la oportunidad de ser el nexo entre los talleres de mecánica y usuarios. 

De acuerdo con la data de INEI (2018), sólo en Lima, el 86.4% ya cuenta con un 

smartphone y el rango de edad que más predomina en esta cifra son las personas 

entre 25 y 40 años. Por lo tanto, el despliegue del proyecto, se sustenta en los datos 

e investigaciones plasmados para el correcto desarrollo del trabajo de aplicado. 
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3. Reto de innovación 

En vista de la creciente demanda de talleres mecánicos que satisfagan realmente 

las necesidades de los usuarios se podría solucionar el problema creando un nexo 

que permita a los usuarios acceder a talleres de mecánicas automotriz que cumplan 

con brindar un servicio de calidad a precio justo. De esta manera, los talleres de 

mecánica mypes mejorarían su servicio para poder tener mayor visibilidad en el 

mercado y los usuarios podrían brindarle mantenimiento y reparación a sus 

vehículos sin temor a ser víctimas de estafas en los precios y reparaciones. 

3.1. Objetivo General 

Los usuarios puedan adquirir servicios de mecánica de calidad en talleres 

automotrices a través de nuestra plataforma. 

      3.2. Objetivo Específico       

● Conectar usuarios propietarios de vehículos con talleres mecánicos (mypes) 

especializados. 

● Generar visibilidad de los talleres mecánicos (mypes) asociados a nuestra 

plataforma. 

● Generar ventas /servicios de mantenimiento, reparación , etc,  mediante 

nuestra plataforma. 
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4. Sustento Teórico 

4.1.  Estudios previos 

Cahuana, Cano, Castañeda, Romani,Temoche (2017),  desarrollaron la tesis: Una 

app de auxilio y servicio mecanico.  

Tuvo como objetivo conectar a los talleres mecánicos y empresas relacionadas 

con los usuarios del servicio que serían los conductores y dueños de vehículos 

livianos, en este caso automóviles, todo ello mediante una aplicación móvil.  

Se escogió esta tesis, porque la investigación y escenario actual en el cual se ha 

investigado, nos muestra que hay una creciente demanda por los servicios 

brindados a través de aplicaciones móviles. El constante crecimiento del parque 

automotor demanda más servicios relacionados al servicio y auxilio mecánico y 

solicita más servicios a los talleres mecánicos y empresas relacionadas del sector. 

Estos factores crean un ambiente propicio para lanzar nuestro servicio innovador 

que busca cubrir las necesidades del sector. 

Portocarrero, Quispe, Susaya, Villanueva (2017) desarrollaron lel siguiente 

proyecto empresarial: “MiMecánico”  

Tuvo como objetivo brindar una gran variedad de alternativas de talleres de 

diferentes especialidades y puedan elegir el que esté más acorde a sus necesidades 

y a su presupuesto. El usuario del aplicativo podrá encontrar de una forma sencilla, 

un taller mecánico que le brinde confianza para llevar a su vehículo en Lima 

Metropolitana. A su vez esta plataforma ofrece un espacio publicitario para los 

talleres mecánicos en crecimiento con alcance a miles de usuarios que podrán 

ubicarlos con posibilidades de rentabilizar y afianzar su negocio. 

Más allá de las necesidades y el proceso de investigación dentro del rubro 

automotriz, esta tesis nos brinda datos detallados de cómo se implementó un 

modelo de negocio eficaz publicitando el servicio para rentabilizarlo a largo plazo. 
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Jimeno,Visitación, (2019) desarrolló el siguiente trabajo de investigación: 

“Diseño e implementación de un sistema web para la gestión del flujo de 

información en el taller automotriz servicios Aguilar”. 

Tuvo como objetivo diseñar e implementar un sistema web para la gestión de flujo 

de información el cual permita optimizar los servicios de recopilación y gestión  

de datos  y evitar errores al momento de registrar la información al momento de 

realizar un servicio automotriz. 

Dentro del marco de la investigación del problema, se encuentran similitudes que 

esta tesis pueda ayudar a solucionar gracias a la gestión de la información dentro 

de un taller automotriz. Por lo tanto se escogió este trabajo de investigación debido 

al proceso que se utilizó para la automatización de procesos para obtener un orden, 

control y reducción de tiempo en la atención a los clientes, con la creación de un 

sistema de gestión integral para el taller automotriz. 

4.2.  Marco teórico 

Creación de una plataforma que une a usuarios con talleres de mecánica 

afiliados que ofrecen un servicio automotriz de calidad tomando en 

cuenta las  necesidades del automóvil y del usuario.  

Díaz (2009) las define como "un entorno informático en el que nos 

encontramos con muchas herramientas agrupadas y optimizadas para 

fines educativos , informativos o comerciales. Esta plataforma digital para 

que cumpla su función de lazo entre usuarios y talleres de mecánica 

mype, debe contemplar los siguientes parámetros. 

● Brindar un servicio intermediario de calidad y a precio justo entre 

usuarios y talleres de mecánicas mype. 

● Brindar visibilidad dentro de la plataforma a los talleres de mecánicas 

mype que cumplan con los requisitos de calidad y servicio óptimo a los 

usuarios para que se conviertan en socios de la marca.  
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● Brindar asesoramiento digital a los usuarios a través de asesores  

especializados en mecánica sobre las necesidades que el usuario desee 

cubrir con nuestro servicio.  

● Evaluar el servicio de taller de mecánica de cada establecimiento 

asegurándonos que cumpla con los estándares estipulados. 

Esta plataforma brindará la seguridad a los usuarios de adquirir un servicio de 

mecánica automotriz de calidad y al mismo tiempo, mejorar el mercado de los 

talleres de mecánica en los distritos de Lima y Callao. 
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5. Beneficiarios 

Al ser un intermediario de usuarios y talleres de mecánica, se contempló que las 

personas que requieren de un servicio automotriz de mayor frecuencia son 

aquellos que contemplan 3 variedades dentro de su búsqueda. 

La primera es el renovador, conformada por las personas que adquieren carros 

nuevos y cambian constantemente de vehículo para evitar su depreciación en el 

mercado. Este usuario solo necesita que su carro sea funcional y no tenga 

problemas que afecten su día a día. 

La segunda es el cuidador, este usuario adquiere puede adquirir un auto nuevo y 

conservarlo por muchos años como también puede adquirir un auto de segunda 

mano. Este arquetipo, busca mantenerlo en buen estado a lo largo del tiempo, y 

asimismo busca a alguien de confianza que conozca todos los cuidados que su 

carro necesite. 

El tercero es el reparador, está conformado por aquellas personas que buscan un 

carro clásico, el reparador sabe que en la actualidad es difícil conseguir a un 

mecánico que aún tenga el conocimiento y las piezas necesarias para reparar estos 

carros antiguos y seguir manteniendo la originalidad del automóvil. 

Finalmente, los talleres de mecánica, que en su mayoría son mypes y cuentan con 

un equipo especializado, no tienen la visibilidad que merecen debido a la 

saturación del mercado y el conglomerado de los servicios postventa de los 

concesionarios. Estos talleres poseen gran potencial de crecimiento y asimismo, 

buscan satisfacer las necesidades de los usuarios con buenas prácticas. 

Para desarrollar esta plataforma de manera óptima y segura, es necesario que los 

usuarios cuenten con herramientas digitales como smartphones o laptops para que 

puedan acceder al servicio en el momento. Según los talleres de mecánicas 

investigadas, ellos estarían dispuestos a crecer en el rubro y mejorar la percepción 
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de los usuarios frente a la problemática ofreciendo un servicio de calidad al precio 

justo. 
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6. Propuesta de Valor 

6.1. Propuesta de valor 

Creación de una plataforma digital que une a usuarios propietarios de automóviles 

con talleres de mecánica automotriz  (mypes), que a su vez son afiliadas a nuestro 

servicio para visibilizar el sector mype del mercado y promover su crecimiento y 

el cumplimiento de altos estándares de calidad. 

6.2. Seguimiento de clientes 

La plataforma está dirigida a dos tipos de clientes: los talleres de mecánica ( 

mypes) , medianas empresas en pleno crecimiento dentro del mercado automotriz 

que ofrecen un servicio de calidad a sus usuarios. Y los propietarios de vehículos 

que deseen adquirir servicios de un taller de mecánica, ya sea por rutina , por 

avería o por renovación, sin tener que pasar por el proceso de búsqueda de un 

buen taller. 

6.3.Canales 

El servicio será brindado a través de nuestra plataforma virtual en donde un 

asesor-bot tomará tus datos personales,  vehiculares, y la razón por la cuál 

necesitas un taller, este paso es importante para determinar tus necesidades y las 

de tu vehículo , para luego ponerte en contacto con nuestras mecánicas afiliadas.  

Los medios por los cuales esta plataforma se dará a conocer es a través de redes 

sociales como Instagram y Facebook, así como la contratación de servicios de Ads 

en Google.  

Para efectos de postventa y confirmación de pedidos, se trabajará con mailings en 

donde se promoverá diversos servicios adicionales de los talleres de mecánica a 

los que el usuario adquirió el servicio en primera instancia. 

Asimismo, las plataformas utilizadas para la captación de talleres de mecánicas 

especializadas será por medio de formularios  (ppl) segmentados, en donde las 



 

 

Centro de Investigación Académica 

 

 

empresas podrán inscribirse para luego pasar por un riguroso proceso de selección 

en donde se evalúan aspectos como la calidad del servicio y del local en óptimas 

condiciones, proveedores, y los profesionales a cargo. 

6.4. Relación con los clientes 

Para una mejor experiencia , los usuarios podrán acceder a descuentos en las 

primeras adquisiciones del servicio con un taller y ser parte del programa de 

referidos aculando descuentos por cada persona nueva que adquiera un servicio 

dentro de los talleres asociados.  

Con respecto a los talleres de mecánica deberán cumplir con los brindar un 

servicio de calidad al precio justo  a través de nuestra plataforma y de esta manera, 

las empresas podrán tener mayor visibilidad de sus negocios en la red , así como 

una cartera de clientes fidelizada y ser partícipes de asesorías en mejoras continuas 

y automatización de su servicio.  

Los talleres de mecánica también serán evaluados por los mismos usuarios y 

tendrán puntuaciones por el servicio adquirido y opiniones 

6.5. Actividades clave 

Para generar mayores lazos entre usuarios y talleres , se realizarán campañas en 

medios digitales. Dentro de éstas campañas se realizará contenido como 

testimonios de usuarios  que adquirieron el servicio , recomendando nuestra 

marca.  

Estaremos presentes mediante banners en webs como OLX y Neoauto 

promocionando el servicio. Asimismo, seremos partícipes de eventos como el 

Expomotor para tener mayor presencia de marca.  

6.6. Recursos clave 

Se contará con un equipo multidisciplinario que se encargará del proceso de 

evaluación de que los talleres de mecánica automotriz cumplan con los estándares 
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estipulados para llevar un correcto funcionamiento del servicio hacia los usuarios 

y así calificar para ser asociados. Asimismo, contaremos con personal capacitado 

para brindar asesorías que mejoren el servicio de los talleres de mecánica y de esta 

manera puedan abrirse camino dentro del mercado competitivo. 

Además se requerirá a asesores con conocimientos en mecánica que puedan 

complementar el primer proceso de validación de datos del cliente así como sus 

necesidades. De esta manera se tendrá una relación más cercana y de confianza 

con los usuarios.  

6.6 Aliados clave 

Se crearán alianzas estratégicas con concesionarios que deseen promover a las 

medianas empresas y que ofrecen un servicio de calidad similar al de un 

concesionario con la oportunidad de tener una cartera de clientes que poseen autos 

que necesiten renovación.  

Asimismo, nuestros aliados dentro del marco de la publicidad por activación serán 

los eventos como Dakar, Expomotor, etc. 

6.7. Fuentes de ingresos 

La plataforma digital tiene un modelo de negocio que se basa en la adquisición 

del servicio de forma unitaria y la entrega puede finalizarse en el tiempo 

estipulado por la mecánica  que demore el mantenimiento o reparación . Contamos 

con un modelo de cobro parcial dentro del precio total del servicio adquirido. Este 

cobro parcial será del 10% y el 90% para los talleres de mecánicas . Si en caso 

dentro del proceso de reparación o mantenimiento se realizan gastos extra, se 

considerará dentro de la facturación. Los gastos aparecerán en la plataforma 

virtual y los pagos se realizarán con diversos métodos de pago. Asimismo , dentro 

de nuestra plataforma ofreceremos una suscripción mensual , o anual del servicio 

con beneficios, descuentos y priorización en la atención. 
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6.8. Presupuestos 

Nuestros planes de presupuestos y proyecciones serán realizados y evaluados por 

un contador .  

Dentro de nuestros costos fijos se encuentran: dominio, host, correos corporativos, 

mantenimiento de la plataforma, remuneraciones del equipo, asesores de usuarios.  

Y como costos variables tenemos: presupuesto de marketing y publicidad, pago 

por honorarios a capacitadores para los talleres. 

7. Resultados 

Desarrollamos un PMV para determinar cómo funcionaría nuestro servicio en una 

versión inicial. Aplicamos un google form y lo promocionamos por Instagram a 

través de ppls. Se realizaron 3 posts, cada uno dirigido a un arquetipo indicando 

que podían acceder  a una revisión técnica en un taller de mecánica , que se asoció 

a la causa,  por el módico precio de S/10.00 que se asoció a la causa.  En un fin 

de semana logramos obtener a 3 usuarios que deseaban adquirir el servicio para 

sus automóviles. Con este PMV pudimos determinar que sí hay mecánicas mypes 

que desearían ser parte del proyecto, asi como los usuarios necesitan de un 

servicio de mecánica confiable a un precio accesible. 

Nos pusimos en contacto con Marilyn , dueña de un corolla , y nos contó su 

historia de cómo fue cambiando de talleres de mecánica porque ninguna le 

convencía al 100% y que si ella deseaba optar por un servicio más premium tenía 

que gastar más dinero de lo planeado. Es así que le ofrecimos que por 10 soles 

podía adquirir un servicio de revisión hecho por una mecánica que contaba con 

todos los implementos de calidad.  La citamos en el taller de Fernando Palomino, 

quien brindó el servicio de revisión.  

Marilyn , estuvo pendiente de la revisión de su automóvil y  al finalizar se mostró 

satisfecha con el servicio propuesto. Para que el servicio no terminara en un boca 
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a boca , se procedió a elaborar un pequeño informe redactado que se envío por 

mail,  para que Marilyn supiera las condiciones en las que se encuentra su auto. 

Hasta el momento solo contabámos con una venta. Y por motivos de logística con 

el equipo decidimos solo realizar un servicio, sin embargo, con el pasar de los días 

, recibimos mensajes y depósitos de los usuarios que estaban pendientes de 

confirmación de pago. Es así que el día 25 de Marzo , realizamos nuestra segunda 

ronda de servicios y logramos vender a 2 usuarios más siguiendo el proceso de 

compra y adquisición de servicio en el taller autorizado estipulado.  
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8. Conclusiones  

Si se llegó a cumplir el reto. En principio fue complicado poder realizar un VMP 

para un servicio complicado como el nuestro puesto a que por motivos adversos 

(estado de emergencia) , las personas no confiaban plenamente a salir de sus 

hogares por una revisión rutinaria. Sin embargo, pudimos obtener data muy 

importante , de las 12 personas que realizaron tomamos datos relevantes que nos 

ayudaron a determinar puntos de mejora del servicio. Por el lado de las mecánicas 

, no fue tan complicado puesto a que muchas mypes se encontraban sin actividad 

laboral debido a la pandemia y una de ellas accedió a ser parte de nuestro proyecto. 

Este resultado es claro que pudimos tener 1 venta cara a cara,  incluso en 

cuarentena y con todas las medidas de bioseguridad, durante de la semana de 

validación y 2 ventas fuera de la semana de validación. 

● El proyecto plasmado, promueve las buenas prácticas éticas en el rubro 

automotriz tomando en cuenta los estándares de calidad.  

● 12  potenciales clientes son parte de nuestra base de datos para futuras 

ventas.  
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10. Anexos 

10.1. Cuadros de mandos 
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10.2. Entrevistas 

USUARIOS 

1. Edad 

2. Ocupación  

3. ¿Hace cuánto que adquiriste tu auto? 

4. ¿Qué ha sido lo más complicado dentro del proceso de reparaciones, etc? 

5. ¿Has tenido malas experiencias con talleres mecánicos? 

6. ¿Qué decisiones tomas a la hora de escoger un taller mecánico? 

7. ¿Te gustaría adquirir un servicio que te contacta con talleres mecánicos ? 

8. ¿Qué te gustaría que este servicio tuviera’ 

MECÁNICOS DE TALLERES AUTOMOTRICES 

1. Edad 

2. Ocupación  

3. ¿Estudiaste una carrera en el área o realizas tu trabajo de manera 

empírica? 

4. ¿Qué tipo de servicios son los que más se observan? 

5. ¿Consideras que los usuarios conocen sus autos? 

6. ¿Prefieres trabajar en taller o independiente?  

7. ¿Qué te gustaría que tuviera tu centro de labores para mejorar? 

8. ¿Trabajarías en un taller asociado a una empresa que se encarga de captar 

nuevos clientes? 

10.3. Costos y presupuestos 
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