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El consumidor
y el taller
en contexto



● + de 22 millones de coches 
● Cada coche pasa por el taller 1,66 

veces al año*
● Esperanza de vida del coche: 21 años
● Un coche pasa 35 veces por el taller a 

lo largo de su vida
● Son 770 millones de visitas al taller en 

el conjunto del parque
● 770 millones de experiencias 

*Fuente: GIPA

Casi 2 visitas
al taller por coche
al año



9 de cada 10 se 
informan en Internet 
antes de comprar

Fuente: ONTSI.

Buscar en internet (opiniones, fotos, 
tiendas, etc.) 

Preguntar a amigos/as o 
conocidos/as 

Visitar la tienda física para ver/probar 
el producto o informarme cara a cara 

Preguntar al/la vendedor/a a través 
de internet (web, redes sociales, 

email, etc.) 

Ninguna de las anteriores 

86,5

27,5

22,5

14,7

5,8

¿QUÉ ACCIONES HABITUALMENTE HACEMOS ANTES DE HACER UNA COMPRA ONLINE? (%) 
(RESPUESTA MÚLTIPLE)



¿Y la próxima 
generación?
Buscan en Internet,
no preguntan a familiares

Fuente: ONTSI.

TOTAL
GÉNERO EDAD*

Hombres Mujeres 16-24
años

25-34
años

35-44
años

45-54
años

55-64
años

65-74
años

86,5

27,5

22,5

14,7

5,8

85,5

23,7

21,9

15,6

6,7

87,6

31,2

23,1

13,9

4,9

87,1

42,8

24,3

16,9

4,0

90,6

34,3

22,4

12,6

2,4

90,0

25,9

22,2

17,8

3,5

86,0

22,1

23,1

13,0

6,8

81,2

19,7

21,9

12,1

9,2

80,7

25,2

20,4

16,9

11,3

Buscar en internet

Preguntar a amigos/as conocidos/as

Visitar la tienda física para ver/probar el producto

Preguntar al vendedor/ra a través de internet

Ninguna  

SEGÚN GÉNERO Y EDAD ¿CUÁL DE LAS SIGUIENTES ACCIONES REALIZA GENERALMENTE ANTES DE 
HACER COMPRAS ONLINE? POR GÉNERO Y GRUPOS DE EDAD (%) (RESPUESTA MÚLTIPLE)

Base: total internautas compradores. / *Base: total internautas compradores por categoría de género y edad. / Fuente: 
Encuesta online de comerco electrónico, ONTSI.



El consumidor
y el taller,
en Google



Google My Business,
el “Trip advisor”
del taller

RATINGS: Feedback del 
consumidor con una nota 
numérica (un score de 1 a 5)



Google My Business,
el “Trip advisor”
del taller

REVIEWS: Feedback del 
consumidor a través de una 
opinion escrita en formato texto. 



Más de 56.000 
experiencias
analizadas
● 658 talleres con ficha en Google Maps 

analizados 
● 56.164 reseñas en Google My Business 

2021



De 1 a 5, así valoramos la experiencia 
en Google

Negativo



De 1 a 5, así valoramos la experiencia 
en Google

Neutro



De 1 a 5, así valoramos la experiencia 
en Google

Positivo



Las redes, bajo
el escrutinio del 
consumidor



Valoraciones 
totales

Valoraciones con 
comentario 
(% / nota media)

Valoraciones sin 
comentario 
(% / nota media)

9.652 11.710 14.024 4.541 16.237

3.919
(41% / 3,7)

5.733
(59% / 4,3)

6.288
(54% / 4,5)

5.422
(46% / 4,6)

6.544
(47% / 3,8)

7.480
(53% / 4,0)

2.563
(56% / 4,3)

1.978
(44% / 4,4)

8.089
(50% / 3,6)

8.148
(50% / 4,1)

¿Qué cadena recibe más comentarios?



Valoraciones 
respondidas por 
el taller (%)

9.652 11.710 14.024

7.795
(81%)

5.808
(50%)

13.393
(96%)

3.649
(80%)

4.595
(28%)

¿Qué cadena responde más?

4.541 16.237



Nota media total

9.652 11.710 14.024

4,64,1 3,9 4,4 3,9

¿Qué cadena es la mejor valorada?

4.541 16.237



La conversación 
de los clientes



Hablamos más
de personas (38%) 
que de coches

TOTALES POR 
VOLUMEN

Total reseñas ……………….

Total menciones con. 
texto analizadas………….

56.164

115.927Reparaciones vehículo
Empleados
Valoraciones generales

Precios y 
pagos.
Horarios

38%

8%

26%
17%

11%

*BASE: Valoraciones con comentario



Hablamos de empleados: la profesionalidad y la 
amabilidad dan que hablar (bien o mal)

Profesionalidad

Amables

Teléfono

Reclamación

Jefe

Mecánico

12%

7%

3%

32%

25%

21%

EMPLEADOS

Reparaciones vehículo
Empleados
Valoraciones generales

Precios y 
pagos.
Horarios

38%

8%

26%
17%

11%

*BASE: Valoraciones con comentario



Hablamos de reparaciones: la revisión copa 1 de 
cada 3 comentarios sobre las operaciones

Revisión

Ruedas

Batería, aire, partillas

34%

29%

21%

Frenos

Aceite 6%

11%

REPARACIONES

Reparaciones vehículo
Empleados
Valoraciones generales

Precios y 
pagos.
Horarios

38%

8%

26%
17%

11%

*BASE: Valoraciones con comentario



PRECIOS Y PAGOS

Presupuestos 36%

Precios
64%

Horarios 100%

HORARIOS

Hablamos de precios y horarios: solo 1 de cada 
3 comentarios gira en torno al presupuesto

Reparaciones vehículo
Empleados
Valoraciones generales

Precios y 
pagos.
Horarios

38%

8%

26%
17%

11%

*BASE: Valoraciones con comentario



Las redes
de talleres,
a examen



EMPLEADOS

¿Sorpresa?
En empleados, donde se obtiene 

mejor nota

3,9

REPARACIONES
VEHÍCULO

3,3

PRECIOS Y 
PAGOS

3,7

HORARIOS

2,9

*BASE: Valoraciones con comentario



EMPLEADOS

Las personas, lo más valorado en casi 
todas las redes

3,63,9 4,45 3,7 4,4 3,64,6

*BASE: Valoraciones con comentario



REPARACIONES
VEHÍCULO

Elevada evaluación en Reparaciones

3,03,3 3,84 3,2 3,7 3,04,3

*BASE: Valoraciones con comentario



PRECIOS Y 
PAGOS

Y en precio

3,73,7 4,38 3,6 3,9 3,44,5

*BASE: Valoraciones con comentario



HORARIOS

El horario, el aspecto con más oportunidades de 
mejora en todas las redes

2,72,9 3,60 3,0 3,6 2,53,9

*BASE: Valoraciones con comentario



Así comentamos 
sobre los talleres



POSITIVOS



NEGATIVOS



Conclusiones



Los conceptos que más valoraciones 
positivas consiguen son la amabilidad 
de los empleados, su profesionalidad y 
el buen trato recibido. La velocidad a 
la hora de trabajar también influye.

CONCLUSIONES



Las valoraciones negativas proceden de 
una mala atención telefónica, horarios y 
presupuestos no respetados y 
revisiones deficientes de batería, aire o 
pastillas. En menor medida vemos que 
el aceite, frenos y ruedas también son 
un punto de mejora.

CONCLUSIONES



A pesar de que los clientes consideran 
que los servicios son mejorables, 
cuando todo funciona lo que alaban es 
la amabilidad y profesionalidad de los 
empleados. 

CONCLUSIONES



Sus opiniones negativas nos ayudan a 
detectar puntos a mejorar, como la 
atención telefónica y la calidad de las 
piezas.

CONCLUSIONES



Google y la experiencia
de los españoles en el taller
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