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Velocidadde RESPUESTA
de lasplataformas
telefónicas
. Cuántotiempoaguantaráunclientemedioesperandoque

(,Ie atiendanalteléfonosinenfadarse?Conseguridadme
contestaránquedependedeltipodeservicioqueutilice,de
lanecesidad/urgenciaquetengadecontactarydelacostum-
brequeelsectordeprestatariosdeeseserviciohayaimpues-
toensumercado.

Sindetenermea analizarla lamentablecalidadde laspres-
tacionesaportadasporplataformasdeslocalizadas,másdig-
nasdefigurarenuncómicqueenunmercadoserio,nocreo
quevayaa descubrirnadasi afirmoque,mientrasqueenun
serviciodeAsistenciaenViajeo deUrgenciasmédicaso po-
liciales,sevaloramuyespecialmentelaatencióninmediata,
cuandounollamaal serviciodeatenciónal clientedeope-
radorestelefónicos,deventadeentradas,o decanalesde
pago,porejemplo,es habitualoírtodounálbumdenuestro
cantantefavoritoantesdecontactarconalguieno deescu-
charcómolallamadasehacortado.

Hace6años,intentandoresponderaesapregunta,comenza-
mosahacer5 llamadasdiariasenhoraspuntaaPlataformas
deAsistenciaenHogar,delunesaviernes.Lostramosesco-
gidosfueronde9 a 10h,de11a 12h,de13a 14h,de15
a 16hYde17a 18h.Seseleccionaron13plataformas,que
prestanservicioa unos15 millonesdepÓlizasMultirriesgo,
loquesuponeaproximadamenteun75%delmercadototal.
Paraprocurarlahomogeneidaddelosdatosobtenidos,deci-
dimoscomenzara medirlostiemposdesdelafinalizacióndel
contestadordebienvenida.

Losresultadosalcanzadoshansidomuydiversos,y resalta-
mosalgunosquenosparecenespecialmentellamativos:

- Larespuestamásrápidadelhistóricofuede11 segun-
dosyseprodujoen2008.Lamismaplataformarespon-
dióen13segundosen2007 y2009.

- Lapeorrespuestafuede100segundosenelaño2007.
Laplataformaa laquecorrespondióobtuvomalosresu~
tados,siempresuperioresalminuto,hasta2009,añoen
elquepasóa responderen17segundos.

- Algunasdelasmayoresplataformasmuestranunagran
irregularidad,pasandode17a 54 segundosensoloun
año,paravolvera mejorarya empeorarenlosdosaños

siguientes.Estáclaroqueenestossupuestosnosepue-
denimputara faltadeprofesionalidado depresupuesto,
peronoesfácilexplicarseesasdiferencias.Otrasrepiten
durantelos6 añostiemposde60 segundosconpreci-
siónmatemática,locualdefineunaestrategiaclara.

- Elrecorridoalquesecondenaalaseguradopormediode
respuestasautomatizadassuponemuchasvecesunalar-
gaesperaquesefacturaa preciode902.Sieteplatafor-
masutilizanesetipodesolución.Enseiscontestadirec-
tamenteelgestordehogar.

- Solamentedosentidadesfacilitana susaseguradosun
teléfono900gratuito.Elrestoson902.

- Todaslas plataformasutilizancontestadorde bienven~
da.Suduraciónoscilaentrelos2 y17segundos.Asimis-
motresentidadesutilizanunsilencioinicialqueduraen-
trelos5 y14segundos.Todasintercalanuncontestador
deesperacuandolallamadasuperauntiempo(entre15
y30segundos).

- 7 plataformasavisande lagrabaciónde lasllamadas,y
todasutilizanmúsicaparaamenizarlaespera.Esamúsi-
caesexclusivadelaentidadensietecasos,yenlosres-
tantesesunagrabacióngenérica.

Independientementedeestosdatos,lociertoesquelasatis-
facciónconlarespuestatelefónicaporpartedelosasegura-
dos,varía,comomuchosotrosparámetros,enfuncióndelas
característicasdelsiniestro:enlos"cortos",enlosqueinter-
vienesolounreparadory,portanto,elaseguradoúnicamente
realizauncontactoconlaplataforma,lapercepciónde la ra-
pidezdelarespuestaesmuchomásnítidaymuchomásex~
gente.Enlossiniestros"largos",dondeactúanmásgremiosy
existenmáscontactostelefónicos,lapercepciónsobrelares-
puestatelefónicase centramásen laamabilidady laefica-
ciaqueenlarapidez.

Loúnicoquepareceevidentees queel viejodogmade la
atenciónantesdeltercer"ring"quepreconizabalaasistencia
delosaños80yahaquedadoobsoleto.Sinembargo,lapre-
guntadelmillóndedólaressiguesiendolamisma(laquenos
hacíamosal principiodelartículo)y comportaunaúltimain-
cógnita:¿cuáleselpuntodeequilibrioentrelaracionalización
delcostey lasatisfaccióndelosclientes?
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