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ALTA GERENCIA Martes, Enero 15, 2013

Los ‘oops’ tecnolégicos en las
empresas - Vi

Bogota_ Hoy retomo esta serie sobre los ‘oops’ tecnoldgicos de las empresas, que
empecé a finales del afio pasado.

En la dltima entrega hablé de cdmo muchos de los servicios con los que contamos a
través de medios como Internet deben ser 24 horas, pero muchas veces estos no se
encuentran disponibles. Hoy contintdo con este tema.

Primero quiero abordar uno que me sorprendié mucho cuando lo detecté. Hace unos
meses queria comprar boletas para ir a cine e ingresé al portal de Cine Colombia.
Eran mas de las diez de la noche, pero pensé que mi compra la haria sin ningin
inconveniente. Al ingresar al portal de esta empresa con mi nombre de usuario,
contrasefia y buscar la pelicula, me percaté que no podia seleccionar la pelicula para
comprar las boletas. Revisé una y otra vez para ver si estaba haciendo algo mal. Unos
cuantos minutos después, vi en la parte superior de la pantalla un pequefio mensaje
que decia que la venta de boletas a través de Internet no se podia realizar después de
las diez de la noche. Quedé anonadado, pues nunca pensé que esta empresa tuviera
semejante politica tan incongruente.

En fin, cémo Cine Colombia no quiso que yo comprara la boleta de Internet después
de las diez de la noche, fui a la competencia, a Cinemark, quiénes sin ningin
problema me dejaron comprar la boleta a estas altas horas de la noche. En este caso
de Cine Colombia, por un ‘oops’, me perdieron como cliente.

Como mencioné en un articulo anterior, para justificar estas situaciones existen todo
tipo de excusas. Siempre se encontrara en empresas, ingenieros, técnicos, expertos

en seguridad y demas, que dirdn que la plataforma no debe funcionar 24 horas al dia.

Entre otros, dicen que las horas nocturnas se deben usar para mejorar la plataforma,
realizar copias de seguridad, proteger a los clientes contra pagos no autorizados (pues
seguin la percepcion que tienen, los fraudes se incrementan en horas de la noche, lo
cual tiene tanto de cierto como de mito), reducir costos (no se requiere tener a
personal 24 horas para atender inquietudes y monitorear las plataformas), entre
otros. Pero asi como existen estos argumentos a favor de no operar las plataformas de
manera contintia, también existen contraargumentos. El problema de estos
argumentos, es que muchas veces son desconocidos por el drea de negocios, los
cuales se dejan convencer facilmente por los argumentos técnicos, que con
frecuencia son confusos y logran sus cometidos.

Mas alla de los argumentos a favor o en contra de esta situacion, existe un hecho
primario que estas empresas ignoran: el cliente. El cliente es quien manda en estas
situaciones, queramoslo o no. Cinemark lo ha entendido bien en este caso, o ssera
que Cinemark sabe algo que Cine Colombia no? Yo creo que no y esto claramente es
una decision técnica que se sobrepone a la necesidad de los clientes.

Para finalizar quiero comentar una situacion del sector financiero, pero que se
presenta en otros sectores, a través de los Call Centers operando 24 horas. Todavia
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