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INTRODUCCIÓN 
 

La complejidad de los servicios trae grandes desafíos para las empresas que los 

ofrecen, especialmente sobre el control de la calidad, representando dificultades 

para cumplir con las expectativas de los clientes.  La presente investigación está 

aplicada a una empresa dedicada a la distribución de repuestos y servicio 

mecánico para vehículos de lujo en la ciudad de Guatemala, la cual ha 

presentado pérdida de clientes en los últimos años por lo que se ve en la 

necesidad de implementar acciones que ayuden al mejoramiento de la calidad 

del servicio. 

 

El objetivo de la investigación fue identificar las razones por las cuales las ventas 

de la empresa  en estudio se han visto fuertemente disminuidas y proponer las 

estrategias que permitan aumentarlas, por lo que en el capítulo uno se incluye la 

información teórica que sirvió de base para el diagnóstico y la propuesta de 

solución a los problemas identificados. 

 

Para detectar las razones por las cuales la empresa está perdiendo clientes, se 

realizó un diagnóstico situacional con base en el mercadeo de servicios, 

detallado en el capítulo dos, a través del cual se recabó información de fuentes 

internas y externas, permitiendo de esta manera plantear los problemas 

principales y sus consecuencias. 

 

Posterior al diagnóstico se presenta una propuesta, capítulo tres, en donde se 

describen las acciones a seguir para contrarrestar las deficiencias encontradas y 

que no permiten brindar un servicio de calidad como lo espera el cliente. 

Asimismo, se describen las conclusiones y recomendaciones a las que se llegó. 






















































































































































































































































































































































































































































