Innovacion y los cinco minutos de la discordia I

Haceunas semanasinicié una
serie de articulos que buscan
analizar las comunicaciones, ce-
lulares y otros. Hoy continto,
estavezhablandodelos operado-
res celulares en Colombia. Pero
no quiero limitarme al tema de
tecnologia y servicio, sino que
también quiero abordarlo desde
laépticadelainnovacién empre-
sarial.

Como muchos de los que leen
este espacio, yo fui hasta hace
poco cliente (40 victima?) de uno
delos 3 grandes operadores de te-
lefonia celular en el pais. En mi
caso, era cliente de Claro, antes
Comcel, pero en la Gltima déca-
da también fui cliente de Movis-
tary Tigo. En un mercado con po-
cas opciones y monopolios
fuertemente establecidos, es di-
ficilno depender de estas empre-
sas.

Hasta hace 3 meses, yo esta-
baatadoaestaempresa. Pordife-
rentesrazones, queiban desdela
cercania de sus oficinas de aten-
cibnarazones empresariales, me

era dificil pensar en otras alter-
nativas. Y si las habia, era pen-
sando en las otras dos grandes
empresas, que podian ser un
poco mejor en unas cosas, pero
en otras peor. Asi que ain con
mi mas grande deseo de acabar
mi relacién comercial con esta
empresa, me veia en una encru-
cijada sin salida.

Pero apareci6 una luz con la
cual no contaba. Estaba proban-
do unos celulares para este mis-
ma columna y decidi comprar
una segunda linea en prepago
para hacerlas pruebas. Pero esta
linea tenia que cumplir con un
parde condiciones: primero, que
en lo posible la pudiera comprar
en internet, desde la comodidad
de mi hogar y segundo, que con

$20.000 pudiera navegar por in-
ternetyhacerlaspruebas que ne-
cesitaba.

En un mercado tan cerrado
como el nuestro, cumplir las an-
teriores condiciones no era facil.
Los operadores tradicionales no
me permitian hacer esto, asi que
mire enlosllamados “operadores
virtuales”. 4

Habia escuchado de Uff Mévil,

el Exitoy Virgin Mobile, pero nun- «

ca me habia pasado por la men-
te probarlos. Analizando sus
ofertas a través de internet, en-
contré que Virgin ofrecia todo lo
que queria. Ademas, y muy im-
portante para mi, desde la com-
pra de la linea (la tarjeta SIM),
pasando por las recargas, la por-
tabilidad de la linea y el servicio
alcliente, todo se podiahacerpor
internet. Pareciamuybueno para
ser cierto, pero me di cuenta que
sinoservia, perdia solo $20.000.

Realice la compra de la SIM
en la pagina web de Virgin y en
5 dias ya me habia llegado. A mi
sorpresa, Virgin me descresto

v

tanto, que en menos de un mes
decidi pagar la clausula de per-
manencia que tenia con Claro y
porté mintimero a Virgin. Hoy en
diamilinea celularprincipal esta
en Virgin y pasé de pagar
$120,000 mensuales a maximo
$50,000. Los planes, o antiplanes
comolosllama esta empresa, me

_permiten gran flexibilidad y ade-

masahorrar dinero. Peromasalla
de todo esto, la razén por la cual
Virgin me cautivo fue que de una
manera sencilla lograron redefi-
nirlatétrica experienciade tener
celular y lidiar con las empresas
tradicionales.

Cuando me cambie de Claro
a Virgin, senti como en la pelicu-
la Matrix, cuando los desconec-
tan de la matiz. Abri los ojos por
primera vez, respiré aire puro
(hasta dénde permite Bogot4) y
me sentiliberado.Estos operado-
res tradicionales, han tenido un

imperio por muchos afios, pero

estan llegando opciones.
~ Con este cambio de operador,
he visto la telefonia celular de

manera diferente. Antes, cada
vez que iba a un centro de servi-
cio o llamaba al servicio al clien-
te, me sentiacomounladrén que
rogaba por un favor. ~~.._

En Virgin, que le apunta a tin
segmento jévenes y de universi-
tarios, me tutean lo cual suena
raro, pero es parte de la innova-
cion que esta logrando esta em-
presa.

Debo admitir que salirme de
Claro fue relativamente facil (en
Movistarhace un par de afios para
retirarme me pidieron casi has-
ta prueba de orina), una vez pa-
gue la multa, aunque me qued6
un saldo a favor de $50.000. Se-
fior Slim le regalo estos $50.000,
puesasifuera $1.000.000 prefie-
ro no tener que acercarme a un
punto de atencién de su empre-
say amargarme mi vida.

En la préxima entrega segui-
réanalizando el temaycomo con
tacticas monopolisticasyerrores
como los 5 minutos de regalo de
Claro a sus usuarios, se hace mas
dafio que bien. :



