Nayibe Gonzalez:
transformacion
digital, receta con

multiples

ingredientes

Segun la Directora de Tecnologia de Cine Colombia, en
transformacion digital nadie tiene la ultima palabra; se trata
de cultura, de actitud y de una dinamica permanente,
conceptos llevados a la practica para que la empresa que
ella representa esté a la vanguardia.

Victor Manuel Toro C. - Sara Gallardo M.

Para muchos amantes del cine, la
Opera y otras posibilidades de en-
tretenimiento, Cine Colombia man-
da la “parada” en el pais con los
productos y servicios que ofrece
cada vez mas cerca de sus clien-
tes. Razdn mas que suficiente para
entrevistar a Nayibe Gonzalez, ge-
rente de Tecnologias de Informa-
cion, y conocer de viva voz el pro-
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ceso adelantado por esa compafia
para lograr la transformacién digital
con éxito.

Por supuesto, su recorrido profe-
sional ha sido un aporte clave en
ese camino, como ingeniera de sis-
temas y administradora de nego-
cios. Lleva mas de 20 anos en el
cargo, al que lleg6 después de de-



sempefarse como Directora de
Tecnologia de la Fundacién FES
durante una década.

Con ella el adagio popular “en casa
de herrero azadén de palo” no apli-
ca, porque el cine es uno de sus ho-
bbies preferidos, tanto como la lec-
tura, la 6pera, el ballet y el arte en
todas sus manifestaciones. Cada
pelicula o espectaculo cultural los
usa también como pretextos, para
dar fe de la experiencia memorable
que Cine Colombia busca dejar en
sus consumidores y que Nayibe
Gonzalez aqui nos describe.

Revista Sistemas: En términos
de transformaciéon digital, Cine
Colombia es un ejemplo a seguir,

porque es una empresa que se
ha modernizado, que ha enfren-
tado una dura competencia co-
mo Netflix, ademas de la pirateria
y, sin embargo, sigue creciendo.
Sabemos que la tecnologia ha ju-
gado un papel muy importante
en esa modernizacion y renova-
cion. Hablenos al respecto.

Nayibe Gonzalez: Al llegar a la
compainia, Cine Colombia contaba
con 17 teatros, hoy en dia se en-
cuentran operando 45 y ese creci-
miento también se ve reflejado en
el desarrollo tecnoldgico. Hay mu-
chas e importantes variables que
influyen para el éxito de la compa-
Aia y una de ellas es sin lugar a du-
das el buen uso que se haga de las
soluciones y herramientas tecno-
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l6gicas, de ahi, la importancia de
una buena seleccién que se haga
de ellas, proyectando la continui-
dad de las operaciones vy el creci-
miento del negocio para que estas
inversiones respondan a los nue-
vos retos y requerimientos dentro
de un ambiente que cambia perma-
nentemente.

Hemos vivido experiencias muy
fuertes, una de ellas relacionada
con nuestro facturador en los pun-
tos de venta, soportado con Btrieve
bajo el sistema operativo DOS, sis-
tema con el que convivimos cinco
afos después del cierre de sus
operaciones en Inglaterra y lo que
no nos impidi6 continuarimplemen-
tando servicios tecnoldgicos.

Solo para citar un ejemplo, cuando
el e-commerce empezé a cobrar
importancia, Cine Colombia fue la
primera compania que salié a ven-
der boletas por internet, ofreciendo
todos los medios de pago y todas
las seguridades inherentes a estas
operaciones, sin descuidar los pro-
cesos operativos en el back-end
garantizando la automaticidad en
los procesos contables y del nego-
cio.

Cine Colombia siempre ha tratado
satisfacer las necesidades del con-
sumidor final que es quien nos mide
a nivel de servicio, calidad, veloci-
dad y demas aspectos. Asi mismo,
nuestro cliente interno también es
un termémetro muy importante pa-
ra cumplir con las exigencias inter-
nas de la operacion.
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En resumen, estar enterados e ir
mas alla de lo que sucede interna 'y
externamente en materia de tecno-
logia es la base para mantenernos
alavanguardia de los ultimos avan-
ces.

RS: Hoy, ¢ como esta estructura-
da el area de Tl en Cine Colom-
bia?

NG: Bajo la Gerencia de Tecnolo-
gia, hay tres direcciones: Nuevos
Proyectos Tecnoldgicos, Opera-
ciones Tl e Infraestructura y cada
una cuenta con un equipo de inge-
nieros especializados.

La primera direccién tiene que ver
con proyectos de innovacién, con
proyectos disruptivos que rompen
con lo tradicional. La Direccién de
Operaciones, como su nombre lo
indica, mantiene los sistemas de
informacion que estan activos y
operando en todas las areas de la
compafia; otros proyectos nacen
en esta area, ya sea por cambios a
sistemas existentes o por nuevas
funcionalidades de impacto. Por ul-
timo, la Direccion de Infraestructura
es transversal a toda la organiza-
cion, y responde por el buen de-
sempefo de las comunicaciones y
seguridad externa e interna, entre
otras funcionalidades.

A nivel de organigrama, el area de
tecnologia depende de la Vicepre-
sidencia Financiera, pero funcio-
nalmente, el Presidente tiene mu-
cha participacion en todos los
asuntos inherentes al cambio tec-
nologico; la comunicacion con él es



muy activa, clara y permanente y
forma parte de la estrategia, toda
vez que no existe nada en nuestro
negocio lejano a la tecnologia. To-
do es orquestado junto con la alta
direccion.

RS: Los libros distinguen dos
asuntos: apoyar el negocio para
que la contabilidad, la factura-
cién, la némina funcionen y otro
lo misional. Pero, hay un punto
en el que se empieza a llamar
transformacion digital, relacio-
nada con un cambio cualitativo
dentro de la organizacion, nue-
vas formas de mercadeo, nuevos
servicios, relaciones con los
clientes de una manera nueva
que impacta los habitos, la cultu-
ra y la tradiciéon de la compaiia.
Expliguenos como ha sido la
evolucion tecnolégica de Cine
Colombiay cuales etapas la con-
forman.

NG: Los habitos han venido cam-
biando a través de todos los tiem-
pos, esta ultima etapa ha sido mas
significativa en materia digital, y al
igual que en épocas anteriores el
consumidor sigue siendo el medi-
dor, toda vez que quiere mejores y
mayores beneficios.

Cine Colombia se ha preocupado
precisamente de eso. Inicialmente
con Internety el desarrollo de nues-
tro Portal Cineco, nos acercamos y
entramos a sus hogares, a sus ofi-
cinas, y otros sitios donde hubiera
internet; luego con el auge de los
dispositivos moviles inteligentes se
podia acceder al Portal Cineco, pe-

ro con las limitaciones propias de
tiempos de respuesta, entre otros,
lo que nos llevd a la implementa-
cion del APP CINECO con lo cual
garantizamos tiempos de respues-
ta, seguridad y oportunidad en el
portafolio de peliculas que ofrece-
mos en todos los teatros del pais.
Todo lo anterior dentro de un proce-
so cultural de cambio, de perder el
miedo a pagar por canales virtua-
les, adquirir confianza en este tipo
de transacciones, confianza para
dejar los datos personales, etc. Ci-
ne Colombia ha adoptado estas
nuevas tendencias tecnologicas de
manera agil y efectiva previa a eva-
luaciones juiciosas que han de-
mostrado viabilidad de acuerdo con
el costo/beneficio.

El entorno hoy es diferente, mas
acelerado y los requerimientos de
los clientes son mucho mas retado-
res. Por ejemplo, los jévenes no
quieren ir a los teatros a hacer una
fila en unataquilla, y hemos llegado
a ellos con éxito. Nuestra App ha
sido definitiva en el negocio, de ma-
nera que el ciclo de 360 grados ya
lo logramos; con nuestra tarjeta
Cineco ya se puede recargar para
comprar la boleta desde el equipo o
dispositivo movil y llegar al teatro,
entrar y ocupar el asiento en forma
rapida y directa. En este ambiente
se desprenden otros jugadores que
entran en nuevas etapas de cubrir
las expectativas de los clientes, co-
mo, por ejemplo, la participacion
con las redes sociales lo cual ya es-
tamos evaluando. La imaginacion
es el limite; cada vez es posible ha-
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cer mas cosas, con las limitaciones
que en ocasiones la normatividad
legal nos impide realizar. Los ban-
cos, por ejemplo, tienen limitacio-
nes juridicas y técnicas que nos fre-
nan.

RS: ;Como surge un proyecto
dentro de Cine Colombia? ¢Cé-
mo se discute? ;A quién se le
ocurre? ; Al Presidente, al grupo
de negocio, al area de tecnolo-
gia?

NG: Es una combinaciéon de todo,
Por un lado, observamos como es-
ta cambiando el mundo y qué pasa
con el entretenimiento, qué se hace
en paises como Noruega, Finlan-
dia, Inglaterra, Alemania, Francia y
Estados Unidos, para citar algunos.
Nos detenemos sobre lo que esta
pasando en términos digitales y de
servicio. Para poner un ejemplo, en
Alemania ofrecen muchos servi-
cios novedosos que pudiéramos
adoptar, pero la normatividad legal
en Colombia no nos permite poner-
las en marcha; sin embargo, busca-
mos adaptarlas e implementarlas.
Por otro lado, los usuarios internos
manifiestan sus requerimientos,
sus necesidades y suefios de ver
implementadas funcionalidades
mas novedosas Yy efectivas. Todas
estasideas son aterrizadas y socia-
lizadas, evaluando el impacto para
el negocio, el consumidor, opera-
ciones internas, costos, beneficios,
retorno de inversion y otros aspec-
tos.

Es muy importante tener en cuenta
los costos ocultos (no siempre eco-
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ndémicos) que muchas veces son
contraproducentes, pueden verse
muy bien hacia afuera, pero hacia
adentro pueden generar altos cos-
tos econdmicos y operativos; lo de-
seado es que exista un equilibrio
entre ellos.

RS: Las filas para ingresar a los
teatros, practicamente han desa-
parecido, la compra de la boleta
se hace por celular, el amante del
cine llega directo a su silla en mi-
nutos. ¢ Podria ilustrar con cifras
el impacto que les ha permitido
la tecnologia? Como ha sido la
evolucion en esa direccion du-
rante los ultimos afnos?

NG: El Portal Cineco inicio opera-
ciones en el afio 2006, esperaba-
mos una participacion mucho mas
alta, pero no fue asi. En ese mo-
mento el cambio cultural fue lento,
no se hacian transacciones finan-
cieras por internet y existia un am-
biente de desconfianza. En cuanto
a las cifras, el Portal Cineco
alcanzo6 una participacion del 7%,
pero hoy en dia, el APP Cineco al-
canz0 ese porcentaje y sigue su-
biendo, mientras que el Portal Ci-
neco ha disminuido al 4%, por lo
que estamos disefiando estrate-
gias que impulsen su utilizacion.

Es un momento bien interesante el
que estamos viviendo, pues las
personas lo quieren todo de mane-
ra inmediata y este es el reto, ofre-
cer todos los productos y servicios
de Cine Colombia en un unico lu-
gar, en un unico sitio de acceso
obteniendo lo que hace algunos



anos definiamos como convergen-
ciay hoy es unarealidad en los dis-
positivos moviles. Es solo el co-
mienzo, pero estaremos concen-
trando todos los esfuerzos, consoli-
dandonos con calidad y oportuni-
dad en ellos. De igual manera, es
un reto implementar soluciones efi-
caces y oportunas para la gestién y
operacion interna, por ejemplo, im-
plementar cuadros de control
(Dashboard); de hecho, ya tene-
MOos una primera version, en la que
es posible medir el negocio para la
toma de decisiones en tiempo real.
Antes eso no era posible, pero hoy
contamos con un pais conectado,
cada vez mas maduro en el ambito
de redes de comunicaciones, tec-
nologias que permiten aprovechar
y explotar estos recursos sin tener
que invertirmas.

RS: Los cambios senalados han
requerido una coordinacion en-
tre el areade tecnologiay una ge-
rencia consciente que la apoya,
frente a los riesgos y al cambio
cultural. ;Como ha sido ese tra-
bajo paralelo entre las partes?

NG: Todos los proyectos los desa-
rrollamos bajo la metodologia PMP
y las mejores practicas que existan
en los campos que estemos eva-
luando. Con esta metodologia y la
aplicacion de mejores practicas,
hoy dia se obtienen proyectos con
altos ingredientes de transforma-
cion digital. Es importante dejar cla-
ro que la transformacion digital esta
mas relacionada con las personas
y esto lleva a los cambios en los
procesos y el entorno como conse-

cuencia. El aporte de todo el equipo
interdisciplinario involucrado en un
proyecto es clave para sacarlo ade-
lante. Dificiimente encontramos
usuarios internos opuestos al cam-
bio; por el contrario, creen en la tec-
nologia y la usan. La particularidad
de nuestro negocio, nos convierte
en usuarios y consumidores con
nuestros propios proveedores; en
otras palabras, realizamos todos
losroles.

RS: El perfil de los ingenieros de
sistemas y de los profesionales
que trabajan en el area de tecno-
logia también ha cambiado. ;C6-
mo se siente ese cambio en el
area de tecnologia de Cine Co-
lombia? ;Existe algun aspecto
perceptible?

NG: De manera proporcional al cre-
cimiento de la compaifiia, el area de
tecnologia se ha fortalecido en to-
dos los frentes, en investigacion e
implementacion de proyectos no-
vedosos y de impacto para nuestro
negocio, el mantenimiento para ga-
rantizar la continuidad de nuestras
operaciones y la optimizacion de
todos los recursos que utilizamos
para cumplir con los objetivos.

Nos concentramos en todos los as-
pectos que realmente ofrecen va-
lor agregado al negocio, por lo tan-
to, tercerizamos aquellas tareas
donde otros socios de negocios es-
tan especializados como, por ejem-
plo, comunicaciones, centro de da-
tos, seguridad administrada entre
otros.
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Proyectos innovadores o mejoras
sustanciales a lo que tenemos y
que hacen parte del core del nego-
cio son nuestro centro de interés y
accion, pues Cine Colombia no se
limita a ser un exhibidor o distribui-
dor; va mas alla, y hoy dia lleva un
portafolio amplio que ha tenido una
excelente acogida por parte de
nuestros clientes, tales como 6pera
y ballet entre otros.

RS: ;Cémo ha sido la respuesta
de los consumidores a las nue-
vas alternativas de servicio y en-
tretenimiento?

NG: Las aprecian muchisimo, por-
que se trata de una oferta que antes
estaba concentrada en dos o tres
sitios en Bogota. Ahora, tienen a su
alcance espectaculos en directo
desde el Metropolitan Opera Hou-
se, porejemplo.

RS: ¢ Existe en esos nuevos ofre-
cimientos algin componente tec-
nolégico especial?

NG: La tecnologia es la misma, lo
distinto es que en la captura de la
informacion tenemos perfiles dis-
tintos de consumidores. Puede dar-
se que quienes, ademas de ir a ci-
ne, disfrutan la 6pera y el ballet y
otros, a quienes queremos llegar pa-
ra ampliar el cubrimiento de ese tipo
de entretenimiento, ponerlo al alcan-
ce de todos. De ahi que sea tan im-
portante perfilar y hacer las cosas
bien. Se trata de una etapa muy im-
portante, porque los consumidores
cada dia son mas especificos en
sus gustos, necesidades y deseos.
Ahi estan los retos venideros.
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RS: La negociacién con el Metro-
politan Opera House ;requirio
de Cine Colombia madurez, ga-
rantia de seriedad y de infraes-
tructura?

NG: No conozco los términos de la
negociacion; Cine Colombia imple-
mento alta tecnologia para la trans-
mision via satélite y alta calidad
—HD- en este portafolio de conte-
nido alternativo que se realiza por
temporadas.

RS: Para la puesta en marcha de
los proyectos, ¢ qué otros facto-
res inciden distintos alos econé6-
micos?

NG: No siempre el factor que mue-
ve laimplementacién de un proyec-
to es econdmico. Analizamos lo
que quiere el consumidor, cémo lo
va a percibir, como lo va a bene-
ficiar, como lo va a motivar y co6-
mo atraerlo para que su experien-
cia sea realmente unica y satisfac-
toria.

Para ilustrar lo anterior con un
ejemplo, la tarjeta Cineco ofrece
muchos beneficios a nivel de pre-
cios preferenciales y asignacion de
puntos que, luego el cliente los pue-
de redimir. Sin embargo, no nos
quedamos quietos con estas defi-
niciones, sino que seguimos bus-
cando mejores y mayores benefi-
cios tal como es la tarjeta Platino,
con la que se premia a los que asis-
ten con mayor frecuencia a nues-
tras salas. Esta capacidad de poder
identificar a nuestros clientes cada
vez con mayor personalizacion,
nos permite acercarnos a ellos y



ofrecer lo que cada uno espera de
nuestro negocio.

RS: En el marco de la transfor-
macioén digital existen tecnolo-
gias nuevas que se suman a las
existentes. Para nombrar algu-
nas, desarrollos recientes que
permiten un cambio cualitativo
para que el negocio se mueva en
otras dimensiones. Cine Colom-
bia ;ha entrado en tecnologias
como, por ejemplo, Cloud Com-
puting o Bigdata?

NG: Si. De hecho, estamos en un
proyecto de Bigdata con el que bus-
camos implementar una solucion
gue nos permita haceranalisis de la
informacion, tanto estadistica co-
mo predictiva, a través de las dife-
rentes fuentes existentes, combi-
nando los componentes tecnologi-
cos con la cultura de la compaifia,
pues el éxito de esta implementa-
cion va mas del lado del usuario
que de la aplicacion de la tecnolo-
giaensimisma.

RS: La teoria en los libros se re-
fiere mucho al cliente externo,
perono al interno.

NG: Estoy convencida de que las
compafias exitosas deben tener
personal trabajando de manera
motivada, estimulada, con propé-
sitos y suefios que puedan materia-
lizarlos en la empresa donde se de-
sempefan, se convierten en las en-
trafias de una organizacion y por
ello debe prestarseles especial
atencion. En el desarrollo e imple-
mentacion de proyectos tecnol6-
gicos el area de tecnologia tiene

una responsabilidad especial en
buscar un equilibrio entre la satis-
faccion del cliente externoy el inter-
no, cuidar que ningun aspecto se
salga de control, esto es parte del
éxito del negocio.

RS: Usted ha mencionado la cul-
tura como un aspecto clave para
lograr la transformacion digital.
En términos practicos ;como se
incentiva esa cultura en el inte-
rior de Cine Colombia?

NG: Ademas de reconocer la im-
portancia de modernizar los proce-
sos y crear nuevas formas de llevar
el negocio a nuestros clientes, rom-
piendo con los esquemas tradicio-
nales, a quienes participan directa
o indirectamente en los diferentes
proyectos los hacemos participes
en todas las etapas, en las decisio-
nes; mostrarles lo importantes que
son en su gestion y aportes, de esa
forma se van empoderando del pro-
yecto y el cambio se va dando por
inercia.

Involucrar al recurso humano en to-
das las etapas de un proyecto es
clave en la transformacion digital.
Si las personas saben lo que nece-
sitan y para qué lo necesitan sus
aportes son fundamentales. Si no
hay un cambio cultural en la orga-
nizacion no se puede hablar de
transformacion digital.

Estamos rodeados de personas
muy capaces, con ganas de inno-
var y eso lo debemos aprovechar.
Las universidades estan haciendo
un trabajo maravilloso, a nosotros
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nos llegan profesionales excelen-
tes con deseos de transformar el
mundo.

RS: ¢{Y son necesariamente in-
genieros de sistemas?

NG: No, en la compafia tenemos
profesionales en distintas discipli-
nas: telematica, ingenieros indus-
triales y administradores, entre
otros. El aspecto actitudinal es la
clave para superar cualquier esco-
llo. Las personas no tienen que
sabérselas todas, el area de
tecnologia tampoco. No se tiene la
verdad revelada.

RS: Hace unos anos, el compro-
miso del ingeniero de sistemas
era fundamentalmente técnico y
su formacion también. No se pre-
paraban también para observar
el mundo empresarial y las per-
sonas. En ese sentido, ;como es
el perfil de los jovenes que llegan
a su area? ;Qué les falta? ;Qué
se deberia reforzar en las univer-
sidades?

NG: Lo que en nuestra época se lla-
maba proactividad, ahora va mu-
cho mas alla interpretado en térmi-
nos coloquiales como “no trague
entero, no se limite a lo que le
pongan”. Y, en ese sentido, Cine
Colombia ha rodado con mucha
suerte, pues a sus profesionales
les gusta ir mas alla. Pero es que
tenemos un negocio que apasiona
y motiva mucho. Cada profesional
dentro del areatiene conciencia so-
bre la importancia de lo que hace y
cual es el impacto si deja de hacer-
lo. Son conscientes del eslabon
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que representan dentro de la cade-
na del negocio y eso es fundamen-
tal. Y no solo dentro del area de
tecnologia, es una actitud genera-
lizada en la organizacion. El prin-
cipio de calidad total no ha perdido
vigencia, hay que seguir aplican-
dolo, hacer las cosas bien desde la
primeravez.

RS: También debieron tener fa-
llas, proyectos fallidos.

NG: En ese sentido, tuvimos opor-
tunidad de conocer una tecnologia
fantastica en Corea y en Singapur;
alla encontramos teatros cuyas pa-
redes estaban forradas con panta-
llas touch, de manera que el visitan-
te se paraba frente a ellas y si toca-
ba algo que lo atraia encontraba la
informacion con la sinopsis respec-
tiva. Asi mismo, vimos pantallas en
donde el consumidor se podia sen-
tir personaje dentro de la pelicula.
Eso quisimos ofrecer aqui, pero no
fue posible por tratarse de un cam-
bio no solo a nivel de arquitectura,
sino que la tecnologia del momento
no daba para lograrlo. No obstante,
algun dia lo haremos, no lo descar-
tamos. Ese fue un proyecto fallido,
pero no paramos de observar lo
que esta ocurriendo en el mundo.

RS: ;Y como esta Cine Colombia
con relacion a la oferta de entre-
tenimiento de esos paises?

NG: La oferta de entretenimiento
en las principales cadenas de cine
en el mundo, es la misma en cuanto
a peliculas especialmente produci-
das en Estados Unidos, y las pro-
ductoras reconocidas en otros pai-



ses, pueden variar en cuanto al
contenido de peliculas indepen-
dientes.

El contenido alternativo como la
Opera, ballet y otros, estan siendo
ofrecidos en otros paises que han
invertido en la tecnologia necesaria
para las trasmisiones en vivo y con
la calidad esperada, previas a las
negociaciones respectivas.

RS: Y el proyecto tan lindo que
acompano la celebracion de los
90 anos de la empresa, de llevar
el cine alas regiones mas aparta-
das de Colombia, ¢seguira fun-

hecho la companiia a la poblacion
mas vulnerable en distintas zonas
de Colombia, las experiencias han
sido extraordinarias y las anécdo-
tas con los nifios que nunca habian
ido a cine son realmente especta-
culares. El Presidente en otros co-
municados ha anunciado la conti-
nuidad de este programa durante el
presente afo.

RS: ¢ Nos puede dar alguna “chi-
va” sobre los nuevos proyectos?
NG: Algunos de los proyectos que
estamos desarrollando: Venta de
comidas a través del APP, Inteli-
gencia de Negocios entre otros. &

cionando?
NG: La gente lo recibié como el
regalo mas significativo que le ha
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