Los ‘oops tecnoléglcos en las empresas (V)

El oops’ tecnolégico que voy
a abordar en esta quinta entre-
ga, esuno que ingreso a estalis-
ta hace solo unos cuantos afos.
Haceuna o dos décadas seriadi-
ficil considerarlo como un
‘oops’, pero hoy para mi, clara-
mente lo es.

En los ultimos afios, en par-
te gracias al desarrollo de Inter-
net, los computadores y las tec-
nologias, vivimos en un mundo
abierto 24 horas al dia, siete dias
a la semana. Cada vez son mas
las personas que viven su vida
de estamaneray estan acostum-
brados a que a través de Inter-
net, la vida no acaba al llegar la
noche o en la época de vacacio-
nes.

Ante esta nueva realidad,
muchas empresas han tenido
que migrar su modelo de nego-
cios para ofrecer una atencion
constante, es decir, 24/7. Mu-
chas veces este cambio se hace
a través de las plataformas de
Internet, pero también puede
estar presente en el mundo fi-
sico.

Uno de los primeros “afecta-
dos” con esta nueva realidad
son las empresas que permiten

hacer pagos en linea, los cudles
van desdelos comercios, pasan-
do por los bancos e incluso lle-
gando a entidades de recaudos
gubernamentales (como im-
puestos y otros). Una de las
grandes ventajas y fortalezas
quetienen estos sistemas es que
estan abiertos todo el tiempo, o
al menos eso es lo que espera
elusuario final, pues muchos no
lo hacen.

‘Empecemos por los bancos.
Hoy en dia, la gran mayoria tie-
nepresencia24/7atravésdeIn-
ternet, cajeros electronicos y
otros canales. Esta es la presen-
cia que el usuario se ha acos-
tumbrado a tener y no espera-
ra que le den menos.

Pero hay bancos que cierran
sus sucursales através de Inter-
net en ciertos horarios, lo cual
desvirtia la idea de contar con

presenciaenInternet. Por ejem-
plo el Banco Sudameris, con fre-
cuencia cierra el acceso al por-
tal transaccional los fines de
semana y en horas de la noche.
Los portales para transacciones
empresariales también son ce-
rrados por otros bancos, nue-
vamente negando una realidad
del mercado.

Cuando se hacen este tipo de
cierres, se va a encontrar todo
tipo de justificacion (lo sé, pues
trabajé en uno de los bancos
mas grandes del pais). Estas
pueden ir desde proteger a los
clientes para evitar fraudes y ro-
bos, asi como para aprovechar
las horas nocturnas para mejo-
rar las plataformas tecnologi-
cas. Estas razones pueden sonar
justificadas, pero van en contra
deunarealidadyes queelclien-
te esta exigiendo esta disponibi-
lidad.

Hace unas cuintas semanas,
en uno de los festivos de no-
viembre, una de las principales
redes de tarjetas crédito estaba
haciendounaactualizaciénasu
plataforma. Para hacer esto,
buenaparte de los datafonos del
pais quedaron inoperantes du-

rantevarias horas. Estolohicie-
ronun lunes festivo en horas de
lamadrugada paraminimizar el
impacto, pero igual afectaron a
los usuarios. Esta es una situa-
ci6n que tampoco deberia pa-
sar, pues enlaactualidadlas tar-
jetas de crédito son esenciales
en las vida de las personas y
nuevamente, esto es 24/7y 365
dias al afio.

MUCHAS EMPRESAS
HAN TENIDO QUE
MIGRAR SU MODELO
DE NEGOCIOS PARA
OFRECER UNA -
ATENCION CONSTANTE,
ES DECIR, 24/7

Cuando se realizan actualiza-
ciones a las plataformas tecno-
légicas, es usual que la misma
tenga que dejar de funcionar por
unas horas mientras se realiza
la migracion.

Para una empresa pequefa
o mediana esto puede estar
bien, pero para bancos, entida-
des del estado, empresas de ser-
vicio como telefonia celularein-

ternet, esto es absurdo. Existen
soluciones técnicas para hacer
que la migracion se realice sin
afectar la disponibilidad, pero
esto suele ser muy costoso y
complejo. Sin embargoesloque
ha tenido que hacer la platafor-
ma de tarjetas de crédito, pues
muchosusuarios se vieron afec- :
tados. -

Los usuarios hemos creado
unadependenciasobrealgunos
productos que requieren amplia
tecnologia, impulsados poruna
vida moderna de 24 horas. Las
empresas a veces por reducir
costos (migracion mas econé—
mica a una nueva plataforma, |
menor cantidad de operariosy
otros) no reconocen esta real;
dad.

Porejemplo, todavia son mu-
chos las entidades bancarias
quenotienen atencion telefoni--
capermanente, cuando lo debe-
rian tener para cosas tan senci-
llas como reportar el robo de
una tarjeta, algo que puede su-
ceder a cualquier hora del dia o
la noche.

La proxima semana profun-
dizaré mas sobre este tema, con
ejemplos de otros sectores.




