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Velocidad de RESPUESTA

de las plataformas
telefonicas

» Cuanto tiempo aguantara un cliente medio esperando que
le atiendan al teléfono sin enfadarse? Con seguridad me
contestaran que depende del tipo de servicio que utilice, de
la necesidad/urgencia que tenga de contactar y de la costum-
bre que el sector de prestatarios de ese servicio haya impues-
to en su mercado.

Sin detenerme a analizar la lamentable calidad de las pres-
taciones aportadas por plataformas deslocalizadas, mas dig-
nas de figurar en un cémic que en un mercado serio, no creo
que vaya a descubrir nada si afirmo que, mientras que en un
servicio de Asistencia en Viaje o de Urgencias médicas o po-
liciales, se valora muy especialmente la atencion inmediata,
cuando uno llama al servicio de atencién al cliente de ope-
radores telefdnicos, de venta de entradas, o de canales de
pago, por ejemplo, es habitual oir todo un &lbum de nuestro
cantante favorito antes de contactar con alguien o de escu-
char cémo la llamada se ha cortado.

Hace 6 aos, intentando responder a esa pregunta, comenza-
mos a hacer 5 llamadas diarias en horas punta a Plataformas
de Asistencia en Hogar, de lunes a viernes. Los tramos esco-
gidos fueronde 9a 10 h,de 11212 h,de 13a 14 h,de 15
al16hyde 17 a 18 h. Se seleccionaron 13 plataformas, que
prestan servicio a unos 15 millones de pélizas Multirriesgo,
lo que supone aproximadamente un 75% del mercado total.
Para procurar la homogeneidad de los datos obtenidos, deck-
dimos comenzar a medir los tiempos desde la finalizacion del
contestador de bienvenida.

Los resultados alcanzados han sido muy diversos, y resalta-
mos algunos que nos parecen especialmente llamativos:

- La respuesta mas rapida del histérico fue de 11 segun-
dos y se produjo en 2008. La misma plataforma respon-
di6 en 13 segundos en 2007 y 2009,

- La peor respuesta fue de 100 segundos en el afio 2007.
La plataforma a la que correspondié obtuvo malos resul-
tados, siempre superiores al minuto, hasta 2009, afio en
el que pasé a responder en 17 segundos.

- Algunas de las mayores plataformas muestran una gran
irregularidad, pasando de 17 a 54 segundos en solo un
ano, para volver a mejorar y a empeorar en los dos afios

TRIBUNA |

siguientes. Esta claro que en estos supuestos no se pue-
den imputar a falta de profesionalidad o de presupuesto,
pero no es facil explicarse esas diferencias. Otras repiten
durante los 6 afios tiempos de 60 segundos con preci-
sion matematica, lo cual define una estrategia clara.

— El recorrido al que se condena al asegurado por medio de
respuestas automatizadas supone muchas veces una lar-
ga espera que se factura a precio de 902. Siete platafor-
mas utilizan ese tipo de solucién. En seis contesta direc-
tamente el gestor de hogar.

- Solamente dos entidades facilitan a sus asegurados un
teléfono 900 gratuito. El resto son 902.

—Todas las plataformas utilizan contestador de bienveni-
da. Su duracion oscila entre los 2y 17 segundos. Asimis-
mo tres entidades utilizan un silencio inicial que dura en-
tre los 5y 14 segundos. Todas intercalan un contestador

+ de espera cuando la llamada supera un tiempo (entre 15
y 30 segundos).

- 7 plataformas avisan de la grabacion de las llamadas, y
todas utilizan musica para amenizar la espera. Esa musk-
ca es exclusiva de la entidad en siete casos, y en los res-
tantes es una grabacion genérica.

Independientemente de estos datos, lo cierto es que la satis-
faccion con la respuesta telefonica por parte de los asegura-
dos, varia, como muchos otros pardmetros, en funcién de las
caracteristicas del siniestro: en los “cortos”, en los que inter-
viene solo un reparador y, por tanto, el asegurado tnicamente
realiza un contacto con la plataforma, la percepcion de la ra-
pidez de la respuesta es mucho mas nitida y mucho mas exi-
gente. En los siniestros “largos”, donde acttian mas gremios y
existen mas contactos telefonicos, la percepcion sobre la res-
puesta telefonica se centra mds en la amabilidad y la efica-
cia que en la rapidez.

Lo Unico que parece evidente es que el viejo dogma de la
atencion antes del tercer “ring” que preconizaba la asistencia
de los anos 80 ya ha quedado obsoleto. Sin embargo, la pre-
gunta del millon de délares sigue siendo la misma (la que nos
haciamos al principio del articulo) y comporta una Cltima in-
cognita: ¢cudl es el punto de equilibrio entre la racionalizacion
del coste y la satisfaccion de los clientes?
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