CA-001

e U

Proinca

Tratamiento de una queja’

Introduccion

Os planteo el siguiente ejercicio para evaluar su opinion profesional. El ejercicio parte
de algo que me paso6 con mi coche. Para la realizacion de la reflexion, hay que ponerse en
el papel del responsable que corresponda de la marca fabricante del coche.

Descripcion de Ia situacion

Hasta ahora he sido un cliente fiel de esta marca de coches. De hecho, estaba tan
encantado con mi coche anterior, que cuando tuve que cambiar de nuevo de coche, opté
por el modelo que sustituia al que tenia antes, manteniendo la misma marca.

Cuando sucedieron los hechos, mi coche era una‘berlina de gama media - alta con 3 anos
y 100.000 kilémetros, mas o menos. Desde ¢k principio me habia dado muchos
problemas: cambio de rodamientos, plastico volante, ... que se desgastaba, la
cerradura del maletero me la tuvieron que ca r porque no se cerraba, en la ultima
revision me habian dicho que me cambia ante del motor (que no tengo ni idea
que es) porque habia una campana en ca de cambiarlo en todos los coches
comprados en la misma época, etc.

Todas las revisiones las habia hecho en se
garantia.

s oficiales y obviamente ya no estaba en

El pasado viernes 6 de junio, volviendo de viaje, el motor se pard y se encendio un
testigo que anu fallo en el motafs Con la inercia aparque en el lateral de la
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fuera enorme y me planteara cambiar de coche a uno de otra marca.

Una compatiera de trabajo, que procedia de una empresa consultora de un importante
grupo automovilistico, me indujo a que trasmitiera mi indignacion al servicio de
atencion al cliente de la marca. En su experiencia, me dijo que la marca solia implicarse
para no perder el cliente.

He presentado una queja por teléfono al servicio de atencion al cliente.

Preguntas

1. ¢Qué decision tomariais como servicio de atencion al cliente del fabricante de
coches ante esta queja?

2. ¢Se puede recuperar al cliente?

3. ¢Tan valioso es un cliente?
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