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¿Qué impacto tiene en el marketing una g arantía de servicio bien diseñada? 



Las garantías de negocio bien diseñadas tienen un impacto positivo en el marketing del servicio, porque funciona como una herramienta para que los clientes adquieran credibilidad de lo que esperan de un servicio. Además, esta herramienta sirve para comunicar de cierta forma a los clientes internos lo que se espera de su desempeño y el resultado que se quiere obtener. Esto compromete de alguna manera a los empleados a alcanzar el objetivo del proveedor del servicio, en este caso la entrega de servicio excelente y una elevada satisfacción del cliente. Sin embargo, como Acellion está brindando un servicio y es un tanto difícil ofrecer garantías en la venta de un servicio, la proposición de esta garantía podría resultar dañina para la imagen de la empresa, por lo tanto Accellion debe ser cuidadosa al proponerla y a la vez tener un as bajo la manga para que en el caso de no cumplirse la garantía ya sepa cómo hacer la recuperación del servicio.



2.



valué E valué



el diseño de la garantía de Accellion que se muestra en la exhibición 1. ¿Qué tan



eficaz será para comunicar un servicio de excelencia a los clientes actuales y a los potenciales?  ¿Recomendaría algún cambio a su diseño o implementación?  De acuerdo a las características que una garantía debe cumplir, la garantía de Accellion, por un lado cumple con que es de fácil comprensión, ya que esta descrita con vocabulario sencillo y claro. Por otro lado la garantía de Accellion no cumple con lo siguiente: ser incondicional, la seguridad de que todos los empleados pueden dar una respuesta rápida y no cumple con que no debe haber enredos para cobrar la garantía. Estos puntos fallidos en la descripción de la garantía influirán en que se pierda eficacia al momento de comunicarla, sobre todo cuando los clientes analicen detenidamente la garantía y eso puede repercutir en pensar dos veces antes de contratar el servicio.



 La forma de cómo mejorar estas falencias de la garantía es a través de eliminar esas condiciones de la solicitud por escrito y que los reclamos deban hacerse hasta cinco días después de haber detectado la falla. Se



debería dar al cliente la libertad de que reclame de la forma más



conveniente para el (con una llamada, un mail) y cuando sea necesario, porque muchas veces el cliente puede darse cuenta de la falla del servicio después de los cinco días, (pudo haber salido de vacaciones y pasaron los cinco días). Se debería dar el training adecuado y empowerment a los empleados para que la respuesta a cualquier inquietud sobre el servicio por parte del cliente sea atendida lo más rápido posible, mas no dentro de dos horas, pienso que este tiempo es demasiado. De igual forma, se debería hacer m enos tedioso al proceso de reclamar la garantía. Por ejemplo, se dice que el cliente debe hacer el reclamo por escrito, lo que involucra que el cliente debe ir físicamente a dejar el reclamo en las oficinas de Accellion, esto puede incomodar y alterar el tiempo y la disponibilidad del cliente, sería mejor darle alternativas como llenar un formulario on-line para que nos envíe por mail desde la comodidad de su hogar u oficina. 3.



¿La garantía tendrá éxito al crear una cultura de excelencia de servicio dentro de



 Accellion? ¿Qué otra cosa es necesaria para lograr una cultura de este tipo?  De acuerdo a la forma en cómo ha sido comunicada dentro de la empresa, yo creo que esta garantía no va a cumplir con el objetivo de crear una cultura de excelencia de servicio por parte de los empleados, pues no se le ha dado la importancia necesaria ni tampoco se ha dado las pautas y el training necesario para que los empleados sepan como cumplirla. Al parecer se está asumiendo que los empleados sabrán cómo responder al momento que se presenten los reclamos de las garantías, pero para esto ni siquiera se ha diseñado una escala de poder y situaciones estandarizadas en las que los empleados podrán decidir por sí mismos para dar la solución al cliente cuando haga el reclamo. Se requiere, que los empleados estén informados de lo que se quiere conseguir a través de ofrecer esa garantía al cliente, y como lograr esto. Para esto, Accellion debe identificar y estandarizar los tipos de reclamos y en base a esto enseñar a los empleados como responder. Además, es necesario que Accellion entregue niveles de poder para dar soluciones rápidas.



4.



¿Cree que los clientes podrán aprovechar esta garantía y fingir fallas en el servicio



  para reclamar la garantía? E n caso afirmativo, ¿De qué manera podrá Accellion disminuir un  posible engaño por esta garantía? 



 Los clientes si podrían fingir una falla y reclamar la garantía porque en ninguna clausula de la garantía se menciona que se verificara la falla del servicio inmediatamente de que haya sido reclamada. En este caso, pienso que se debería añadir una clausula que mencione esta situación para disminuir las oportunidades de que clientes irritados o ladrones hagan uso de la g arantía para fastidiar o estafar a Accellion.
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