REPSOL: ;tecnologia sin
personas? (Periféricos Il)

ace unos meses tuve un incidente

en una gasolinera de Repsol, don-
de me cobraron por un combustible que
no fue a parar a mi depdsito. Dado que
se trataba de un viagje tragicamente ur-
gente, me di cuenta a los pocos kildme-
tros y no volvi para reclamar, decidien-
do hacerlo a través de la web. Cuan-
de lo hice, me serprendid gratamente
que, de forma inmediata, me llegaran
dos correos, uno del Departamento de
Atencidn al Cliente, y otro del presunto
Departamento responsable del asunto,
agradeciéndome mi reclamacion y ase-
gurdndome que tomarian cartas en el
asunto. De esa forma quedé satisfe-
cho y mi incomodidad desaparecid.

Para no alargar indebidamente el rela-
to, baste decir gue, durante 3 meses
hice, por 1o menos 5 comunicaciones
mas, cada vez mas airadas, obtcnien-
do siempre ta misma respuesta maca-
nica inmediata, y.... nade mas. Como
es logico, mi satisfaccion descendid
hasta el subsuelc. Sin noticias schre
Repsol.

£l corolaric de toda esta odisea reafir-
ma mis temores de gua muchas em-
presas de servicios havan confiado la
atencién y, lo que es mas peligroso, la
satisfaccion de sus clientes, & unas
maquinas totalmente eficientes, tras
las que ha desaparecido el factor hu-
mano. De una manera que se asemeja
a algunos relatos de Asimaov, tas maqui-
nas lanzan incesantes mensajes tran-
quilizaderes, tras los que no hay seres
humanos que ejecuten, comprendan,
sientan y se preocupen por las vicisitu-
des de aquellos que demandan su ayu-
da. ¢No les recuerda esta experiencia
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los servicios telefanicos de infinitas en-
tidades v, lo que es todavia peor, inciu-
s0 cuando interviene un operador/ro-
hot, que es mas ineficiente que ia mé-
quina y, ademas, no habla nuestro mis-
mo jdioma, aunque se exprese en |a
misma lengua?

Como soy de natural optimista, estoy
SEgUro que eso no ocurrird nunca en el
sector asegurador, ni en el de asisten-
cia. Estoy seguro que todas las plate-
formas telefdnicas contestardn con ra-
pidez, y que al otro lado del teléfono
habra siempre una persona eficaz, bien
entrenada y con la suficiente empatia
como para comprender y gestionar 13
|6gica ansiedad del cliente, Estoy segu-
ro que la fiebre de la logistica y del aho-
rro de costes no desembocard en un
servicio impersonal v adocenade. Es-
toy segure que no agabullaremos a los
clientes con cascadas de SMS iras 108
que, demasiadas veces, no hay sino si-
lencios, ausencias, incumplimientos y
sensacién de desproteccion.

Con seguridad, es una leyenda urba-
na que un asegurado gue declaré un
siniestro de danos por agua y que, en
media hora, recibid 4 SMS (asegurado-
ra, compaiia de asistencia, empresa
reparadora v fontanero), dandose por
enterados del aviso, luego no recibid
la visita de nadie. Eso si, cuando tras
varios dias y muchas reclamaciones,
por fin aparecié el reparador, su movil
no dejaba de emitir musiquillas diver-
5as, como si se tratara de un parque
de atracciones, v ¢ra imposible gue se
centrara en su frahajo. Seguramente
es una intoxicacidén malintencionada la
carta que en julic escribié un becario a
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un impoertante medio de comunicacion
relatando su experiencia en una plata-
forma de ¢ prestacion? de servicio,

Muchas veces me producen escalo-
fifos las grandilocuentes dectaracio-
nes de algunos directivos presumien-
do del nuevo programa que controia
automaticamente todos los pardme-
tros del servicio. Entonces recuerdo la
frase de St. Exupery: “Si quieres cons-
truir un harco, no empieces por bus-
car madera, cortar tablas o distribuir el
trabajo, sino gue primerc has de evo-
car en los hombres el anhéelo de mar li-
bre y ancho™.

Asimov dijo, al establecer las leyes de
lz robdtica, que la primera y principal
erz que los robots nunca podian hacer
daho a las personas ni volverse con-
tra ellas. A veces me pregunte hasta
qué punto no estamos incumpliendo
esa ley. No puedo sustraerme & recor-
dar que, en el refato de Asimoy, las mé-
guinas solitarias terminaban emnviando
mensajes a mundos en los que tampo-
cC habia ya personas para recibirlos.
Solo habia otras maquinas que, a su
vez, estaban programadas para conies-
tar los mensajes.....



