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“El cliente siempre tiene la razón” reza uno de los mandamientos del comercio, en este libro podemos ver que nada más alejado a la realidad. 


El cajero nos cuenta algunas de sus mejores anécdotas vividas durante años de trabajo, y no sólo se despacha contra quienes están del otro lado del mostrador, también le pega compañeros, encargados y pasa por todos los departamentos que componen la empresa y que con sus decisiones complican la jornada laboral. 


Aprovecha para agradecer a quienes colaboraron colaboran con el accionar de los empleados y deja la puerta abierta a una segunda edición con un derecho a réplica para que puedas contar lo mal o bien que te trataron cuando fuiste a realizar tu compra. 


Tal vez te sientas identificado con algunas de las especies autóctonas que concurren a los locales, y si compartís profesión con el escritor, seguro sabrás lo que siente, y probablemente reconozca muchos de los casos que aparecen aquí. 


En fin, hora de ponerse a leer e insertarse en el mundo de los cajeros y sus compradores y disfrutar con este compendio de lo de relatos que te harán pasar un momento agradable sintiéndote parte del libro cuando te reflejas en estas líneas.
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    PRÓLOGO




    ¿Cuántas veces escuchamos que atención al público es uno de los trabajos más difíciles? Lidiar constantemente con el humor de los clientes; los sistemas que funcionan por momentos, prenden y apagan, como luces de navidad; y tantas otras dificultades que se van presentando en el día a día.


    Hay varios tipos de clientes, están los que entran, toman lo que quieren, llegan a la caja, abonan y se retiran, apenas cruzan un par de palabras: «Hola, ¿cómo estás?», «chau», «que tengas un buen día», y demás frases hechas, de bienvenida y despedida. Claramente, estos son la gran mayoría, pero si todos fueran así, el día laboral sería tranquilo y hasta aburrido y, por supuesto, no estaría escribiendo este libro.


    De los memorables, están los que van a descargar y se quejan del clima, de los precios, del gobierno, de la oposición, de que falta o sobra algo, y de todo lo que se te pueda ocurrir. Otra especie de clientes son los que combinan ofertas o descuentos que nada que ver, si bien es cierto, que hay veces que lo visto en góndola no coincide con lo que después marca la caja, pero esta raza es increíble, buscan cosas totalmente distintas, y las quieren hacer pasar, ofendiéndose luego, cuando no se les da el gusto.


    Para seguir describiendo a quienes quedan en la memoria del equipo laboral, están los que van a su propio tiempo, como si fuesen clientes exclusivos y los únicos dentro del local y, creo yo, del sistema solar. También están los que van de paseo, ingresan como si fuese un recreo, dan vueltas, agarran y dejan productos, miran y preguntan, llevan a sus hijos que cambian las cosas de lugar y luego de unos veinte o treinta minutos, deciden retirarse sin comprar nada, como mucho alguna golosina para los nenes, que dejan si es que no coincide con la oferta que ellos quisieran.


    Ojo, no solo quienes trabajan en estos rubros sufren a causa de los clientes, ya que hay compañeros que están más cerca de ser un lastre que una ayuda. No se sabe cómo algunos supervisores llegaron a ese puesto, los que están en oficinas y toman decisiones y, por supuesto, los encargados de la seguridad, que también forman parte de este mundo y no siempre están para que los empleados puedan despreocuparse de evitar robos y dedicarse a cumplir sus funciones.


    En este libro, también habrá un capítulo dedicado a aquellos clientes que realmente colaboran, ayudan, entienden que quienes están atendiendo, solo tratan de hacer su trabajo y, por supuesto, de la mejor manera posible. Buscan facilitar la tarea y agilizar la compra. Ellos merecen ser reconocidos en este compendio de anécdotas laborales.


    En fin, este libro será la descarga de quienes estamos en esta difícil posición y que, en momentos de tensión, elegimos evitar discusiones, no responder como nuestro instinto de supervivencia nos dice y tragarnos un poco el orgullo para, principalmente, mantener nuestra fuente de ingresos y, claro, la libertad. Así que espero que disfruten de estas líneas y si se ven reflejados en alguna de las versiones, agradeceríamos mucho que traten de evitarlo, y pasarse al capítulo de los que dejan su recuerdo, por esa buena onda y ayuda a nuestro trabajo.
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    LOS QUE NO PISAN LA CANCHA


    Voy a arrancar hablando de quienes deberían estar a tu lado, los que cobran un sueldo por ayudarte, simplificarte la vida y, sobre todo, el trabajo, pero no lo hacen. Ellos te la complican, solo porque sí, porque viven en un mundo de ensueño y lejos del contacto humano, lo que provoca que sus decisiones o sus aportes sean cercano a lo negativo. Este grupo de seres en la antigua Grecia eran denominados con la palabra «storba». 


    En todos lados ocurre que mucha gente toma decisiones basadas en algún artículo leído en una revista de negocios que es furor en Japón, y calcula que ese método puede funcionar en este país. Estos individuos charlan con otros, que también están en las altas esferas del poder, y fundamentándose en sus discusiones, terminan bajando una línea de trabajo, que no siempre es la más adecuada.


    Todos se basan en teorías, pero cuando estás en la cancha, estás ahí frente al cliente que no reacciona, como dicen los libros, cuando no te dan las respuestas, o no preguntan cómo lo hacían en ese artículo o en ese video. Cuando los argentinos no se portan como los japoneses del cuento, ahí tenés que resolver en segundos y a ciegas, y tratar de llegar al final del día sin más problemas.


    Otros que no entienden el día a día son los queridísimos muchachos de sistemas. Ellos que ahora hacen home office, con la comodidad que ello implica (no padecen la odisea de usar el transporte público en el AMBA), en bata y pantuflas, con una infusión caliente para beber, o algo rico y frío en verano, con al menos un ventilador que te refresque, deciden que es mejor y más fácil utilizar el aparatejo hr-5000. Que este, a diferencia del uf-3500, puede leer las tarjetas de todos los países del este asiático, pero, claro, acá te llegan con tarjetas sin chip, con la banda magnética rayada, y demás problemas que todos sabemos. Ahora, la gran respuesta cuando vos les decís que tenés un problema es: «Cargame un tique». ¿Y si no me anda la página que carga los tiques? ¿Qué recórcholis hago? ¿Cómo cargo un tique para decir que no puedo cargar tiques? Estos seres realmente son una raza aparte, es más, tengo mis dudas de sus reales capacidades, incluso creo que, si cae el sistema, su primera reacción es fijarse debajo de la mesa a ver si lo encuentran.


    Más allá de ellos están los traficantes mayoristas de humo, que en algunos lugares se los conoce como Departamento de Marketing. Estos seres idean también situaciones que creen que van a cuadruplicar las ventas, a ver, chicos, no hay manera, no importa que pongas a la actriz modelo más hermosa de la historia de la humanidad con más curvas que el circuito de Mónaco, no me va a convencer de que una lechuga es más sabrosa que un bife de chorizo a caballo con papas fritas.


    Hace algunos siglos, la estrategia marketinera era poner algunos precios con centavos, para que luzca menos, así nacieron los famosos $1999,99 y los todo por $1,99 (más conocidos como Todo × $2). Claro, eso dice, pero te cobraban el redondeo. Ahora entrás a comprar en algunos lugares y ves precios como $838,64 y que, además, tiene un 70 % de descuento en la segunda unidad, así es como, al llegar a caja, la cuenta da un número estrafalario, y si los clientes insisten en pagar en efectivo cometen un error más que gigante. Hoy día con la inflación, cuando abonás la tarjeta, probablemente el producto haya subido de precio al menos dos veces; a menos, claro, que estés evadiendo a la justicia y no quieras dejar rastros al utilizar medios de pago electrónicos, algo que lamentablemente es muy probable en estas latitudes. En la mayoría de los negocios se avivaron y redondearon los precios, subí uno, bajá el otro y vas a terminar más o menos en los mismos montos, sin hacer sufrir a tu cajero por el cambio que, recordamos, si falta, lo pone él. En otro capítulo hablo más profundamente de este flagelo.


    Esta gente que, desde una oficina en quien sabe dónde, pensando en quien sabe qué cosas, bebiendo infusiones de dudosa procedencia y complicada preparación, tiene que tomar decisiones para… bueno, no sabemos. Uno creería que es para aumentar las ventas, hacer que los clientes vuelvan y que todo el mundo esté feliz y contento, y, si es posible, se lleve un dinerillo a la casa, también conocido como salario.


    Ahora, nunca se les ocurren ideas productivas para inducir o motivar al cliente a realizar sus compras de la manera que le conviene a la empresa, desalentar los medios de pago incómodos y demás situaciones que pueden generar algunos problemas.


    Recuerdo hace años que estaba buscando la compra de un futón, en cinco lugares me dijeron que el monto era uno, pero que si pagaba con tarjeta, tendría un recargo. Sin embargo, en el sexto fue totalmente opuesto, el hábil vendedor me comentó que el precio era otro, y que si abonaba en efectivo, tendría un descuento. Técnicamente, es todo lo mismo, en ese caso, usar dinero contante y sonante haría que el producto costase menos plata. Claramente, la segunda opción suena mejor y atrae más, la palabra descuento suena mucho mejor y, por supuesto, más amigable. A veces, uno se retira ofendido al escuchar que hay un recargo y acepta encantado el ofrecimiento del descuento.


    Ahora, al saber de los problemas que hay con distintos tipos de medios de pago, no se les ocurre nunca alguna idea, algo, para agilizar las cosas, para simplificar las tareas, una frase pegajosa, un sistema de beneficios que haga que si abonás de determinada manera participás por el sorteo de un tomate relleno, o si usas efectivo y colaborás con el cambio, te regalan una foto autografiada del cajero de la semana, lo que sea, pero tírenle un centro a los pobres empleados que la pelean día a día en las sucursales. Los que ponen la caripela ante cada problema, defecto y circunstancia que no sea del agrado de los clientes.


    De esta manera, llegó la hora de contarles algunos de los momentos más desopilantes ocurridos con esta gente que no comprende las urgencias del día a día ni que la práctica y la teoría no siempre van de la mano.


    Cuestión de imagen


    En las grandes cadenas, y otros negocios que venden a escala, la forma más rápida de atender es escanear el código de barras del producto, el bendito sistema lee, procesa y arroja el precio y si tiene, o no, alguna promoción o descuento.


    Más allá de sus fallas, que ya iré contando, el sistema resulta sencillo para los que recién empiezan, ayuda a que el cajero novato no tarde mucho más que el experimentado, y así no afectar el desarrollo normal del comercio mientras el nuevo se va capacitando. Simplemente, pasás los productos por el lector y cuando terminás, cobrás lo que dice en pantalla. Casi a prueba de tontos.


    Sin embargo, hay un grupo que, cuando arranqué a escribir, no los tomaba como parte del libro, no en este capítulo, al menos, y le mando un gran abrazo a quien se encargó de la tapa de este, y todos mis libros, y los dibujos ilustrativos que aparecen en estas hojas, a mi amigo personal, Fernando Buccino, y ahora que lo mandé al frente, puedo decir que hablo de los diseñadores.


    Lamentablemente, no todos cumplen un excelente trabajo como él, y algunos se olvidan de la función del código de barras o que el envoltorio tiene pliegues y dobleces. De esta manera, tenés que mover el paquete para uno u otro lado, a ver si con el efecto correcto el lector alcanza a tomarlo, o incluso semiabrir el producto para que este quede a la vista, sobre todo en algunos para el consumo. No todos los clientes entienden que apenas movés un poco el envoltorio para que lo tome el lector, y se quejan (con cierta razón) y reclaman que les estás abriendo y manoseando el producto (por supuesto, en estos casos se le permite al susodicho tomar otro de la góndola), algo que se podría evitar si quienes diseñan el envoltorio, lo colocarán en un lugar claro y visible.


    Párrafo aparte para algunos códigos que, por alguna razón, son dispuestos de tal forma que no los toma el lector y el cajero deberá ingresarlos manualmente, en hora pico, gran pérdida de tiempo, y la familia de quien diseñó el producto será recordada por siempre y para siempre.


    El mejor método de pago


    Los grandes genios de la división de sistemas decidieron que, por conveniencia de alguien, nadie sabe quién es, el aparatejo por el que se realizan los cobros con tarjeta debe estar al alcance del cliente, para que este la coloque y efectúe el pago. Paradójicamente, esta resolución llega postpandemia y no cuando estábamos en pleno aislamiento y se recomendaba evitar el intercambio de objetos, dinero, etc. El inconveniente radica en que no todos saben cómo colocarla o los pasos a seguir para utilizar el instrumento ese. Esto es entendible, nosotros pasamos alrededor de cien o más plásticos por día, pero todos tardamos un poco la primera vez que estuvimos frente al mencionado aparatito. Estas dudas de los compradores, errores en el procedimiento y los tiempos, generan demasiados retrasos y malestar en quienes están esperando, por lo que sería mejor que utilicen otros medios de pago, o tal vez no.


    Algunos clientes son más propensos a escuchar las indicaciones del cajero, que incluso hasta suenan polémicas, depende de quién la diga y quién la reciba. Se escucha parafrasear a esa amiga que seguro, al leer esto, recordás con una sonrisa y, entonces, decís: «Metela suavecito hasta el fondo y no la saques hasta que yo te avise», mientras le entregas la tarjeta en la forma correcta para insertarla en el lector que ellos toman obedientemente y la introducen de acuerdo con las instrucciones dadas. Otros no son tan accesibles, al darle la tarjeta en la posición horizontal, ellos la giran y la ponen en vertical, al querer girar, la mandan boca abajo, de culata, y hasta incluso inventan variantes y posiciones, casi tan imaginativas como las de la amiga de un par de líneas arriba, probando los nervios del cajero hasta el límite, que intenta una vez más tomar la tarjeta y dársela de nuevo: «Así, con esto para adelante, la metes ahí abajo, en la ranurita».


    Ahora, la pregunta es si el cliente no está preparado para realizar esa acción, ni obligado a estarlo, ¿por qué generarle ese inconveniente? Incluso con la llegada del contact less, que simplificaría todo, siguen con inconsistencias para colocar el plástico sobre el dibujito señalador. Mi duda es si el que decidió eso es partidario también que quienes se suban a un colectivo tengan que manejarlo, o dejan la tarea a los choferes, ojo, el pasar la tarjeta por el innovador sistema de contact less no difiere mucho de cómo se paga el boleto en el transporte público, pero así y todo sigue generando dudas en quienes intentan abonar. Espero que se solucione pronto el inconveniente, así se podrá de una vez por todas agilizar el pago, y continuar con las tareas de los empleados y con la vida de los honorables ciudadanos que acuden a diario a los locales.


    Con los problemas para abonar con tarjeta, uno creería que optar por el sistema QR sería una buena opción, pero, claro, la incompatibilidad de algunos de estos con las cajas, genera desde operaciones duplicadas, a que el dinero quede perdido en una nube o algún lugar del éter, ya que al cliente se le debita de la cuenta o le figura que el pago está realizado, pero la plata no ingresa al local, por lo que se crea una incomodidad entre el cliente que asegura, con razón, que ya pagó su factura y el encargado del negocio, que no ve reflejado el ingreso en la cuenta. Esta situación termina en una triangulación de efectivo que se soluciona con verificaciones y demás mensajes cruzados entre comprador, vendedor y empresa de QR, pero esto no tarda algunos minutos, en realidad días y hasta semanas, mas para agilizar se recopilan los datos del pago, para el posterior reclamo.


    A esto se le suman los bloqueadores de señal, la caída de Internet y algunas artimañas más que se usan desde ciertos lugares para interferir en las comunicaciones. Desde acá puedo decir que es la forma moderna de censura y, al entorpecer señales y ondas, se limita la difusión y las charlas, mensajes, etc. Claro, también se complica pagar con algunos medios electrónicos, por lo que quienes sacan el celular para escanear el código, si no tienen un buen plan de datos, no podrán abonar con claridad, o buscan salir a la calle para conseguir mejor señal, adivinen qué, sí, más retrasos y más clientes ofuscados.


    Si la tarjeta y el QR no son buenos medios pagos, quedaría el viejo y confiable efectivo, no depende de ningún empleado de sistemas, no se terceriza y se puede comprobar y rechequear en el momento. Sin embargo, no todo es maravilloso, como ya comenté, el cambio no abunda y los precios son impecablemente raros, con decimales que llegan hasta el cuarto de centavo, y entregar el vuelto se hace una misión imposible. Tendrás que solicitar que te faciliten algún billete de baja denominación y, en caso de que el cliente no pueda ayudar, deberás recurrir a alguno de tus compañeros o superiores. Sí, ¿adivinen qué?, más demoras en el cobro de las facturas y más clientes molestos por el retraso, la otra opción es entregarle más plata de la que corresponde al señor comprador para agilizar el trámite y encomendarte a quien creas para que no superes la diferencia de caja reconocida por el sistema, o que la persona que está enfrente se apiade y te «regale» los dos pesos que está esperando que le entregues.


    De esta manera, al cobrar, ya no sé si alegrarme o llorar cuando me dicen la forma de pago elegida para abonar la compra. Y ahora espero que, en algún momento, por obra y gracia de quien sea que comande los destinos, los empleados de sistemas decidan que pueden solucionar los problemas y hacer más fáciles las tareas.


    No, no tengo miedo de que lean esto y se enojen. Si alguien les dice que lean lo que escribí, su respuesta seguramente será: «Cargame un tique» y luego «Cargame un tique para que lea el tique», y así entran en un loop interminable y lamentablemente no podrán leer este libro.


    También es verdad que parece que los clientes están complotados y conocen de los problemas que están ocurriendo, así es como de repente se cae el sistema de cobro con tarjeta, por algún problema con las entidades emisoras, y aparecen todos en fila con su tarjeta en la mano. Cuando esto pasa, hay un plan «B» que soluciona el tema, solo que es un poco más lento, y, además, no se pueden hacer extracciones de efectivo, encima hay un solo aparato, por lo tanto, hay que turnarse para usarlo, y hay más espera que quienes se apersonaron en ese difícil momento. Ahora, pasado un momento, el sistema decide volver a funcionar (o los gnomos que viven adentro de la computadora volvieron de su coffee break, sí, creo que adentro del gabinete vive una personita que teclea lo que escribo, lee los productos, etc.), lo que significa que los clientes pueden venir con su tarjeta, abonar, retirar plata si lo desean y hacer que el trabajo sea ágil y rápido, eso será en los sueños más profundos de los asalariados, en ese momento, quienes lleguen al local, decidirán abonar en efectivo, por supuesto, sin cambio.


    Días de descuento


    Cada tanto salen días o semanas con distintas promociones, el superlunes, el jueves de milanesas o los sábados de albóndigas con chucrut, esas jornadas otorgan descuentos y beneficios, mayormente en compras online. Así pasan algunos clientes despistados que llegan al local a reclamar que lo vieron en la página mucho más barato, o que tienen un cupón para un descuento que le llegó al mail. Este tema lo desarrollo en otro capítulo, acá voy a mencionar los problemas que trae el sistema, cuando hay varias personas comprando al mismo tiempo y los mismos productos.


    Dependiendo del stock que tenga cada sucursal, la ingeniería de cada local y sus recursos, algunos de los pedidos online se arman en el depósito principal y otros llegan para que los empleados los preparen en el momento, pero como el sistema de stock (a estas alturas creo que hay un gnomo ciego adentro de la compu y no está realmente digitalizado) no siempre funciona como debería, o sea, supongamos que una persona desea aprovechar la oferta de un producto, digamos una crema, y abastecerse por un tiempo largo y comprar seis unidades, agreguemos como tres o cuatro clientes más que tengan la misma idea, entonces el local debería tener alrededor de veinte cremas para satisfacer a todos, pero tiene doce, como nadie pide más de esa cantidad, le llegan todos los pedidos juntos y ahí el problema, porque no daría abasto para satisfacer todas las necesidades. Si el gnomo que está adentro pudiese ver, se daría cuenta y llamaría a su primo, que está en la compu de los de sistemas (aunque creo que este es sordo), y le avisaría para que dejen de caer pedidos de la cremita esa y el resto lo armen en el depósito principal. Pero lamentablemente no es así, entonces empiezan a cruzarse reclamos y pedidos. Pasan los días, semanas, quien hizo la compra se pone nervioso por la espera, reclama que le prometieron que lo entregarían en tres días hábiles y ya pasaron cinco y, como de costumbre, la primera línea de combate son los que están en caja, que pocas explicaciones pueden dar, ya que aceptar que, en este caso, el comprador tiene la razón y van a tratar de hacer el reclamo, los hace enojar más, entonces, se les da la opción de llamar a atención al cliente y que hagan la respectiva queja, pero es más fácil comunicarse con los viejos programas televisivos que otorgaban un dineral en concursos telefónicos.


    Otro problema de estas multipromociones es que los gnomos no saben contar, por lo tanto, cuando un producto está en 2 × 1, el sistema primero le avisa al cliente, pero en algún momento el pobrecillo se traba y marca que solo sale uno, entonces cuando la persona en cuestión llega a la caja y revisa su compra, exclama: «me vino una sola cajita y quería dos, compre a propósito un par, para aprovechar la oferta». Claro, en la factura y el remito dice que sale uno solo, y ahí empiezan los idas y vueltas. Lamentablemente, el pedido debe devolverse entero, el cliente cancelar su compra y volver a realizarla. Ahora, si ya pasó la promo, no le aplicarán los descuentos, entonces se debe hacer un reclamo extra, desde los dos lados, seguir cargando tiques, sobre tiques, para que los gnomos que viven en las computadoras se llamen entre sí para tratar de solucionar el inconveniente y que el cliente se retire conforme.


    En fin, todo sería mucho más sencillo si se entrenara mejor a los gnomos para realizar estas tareas. Confiamos en que los pequeños duendecillos, con una simple capacitación, podrán realizar todo con efectividad y celeridad para facilitar el trabajo de los empleados y hacer más amena la experiencia de compra de los clientes.


    Ni olvido ni perdón


    Cada tanto ocurre que algún empleado de sistemas tenga que acercarse al local para realizar alguna tarea, esto es raro, ya que por alguna razón tercerizan los enviados, quizá sea por los manchones de corrector que dejan en la pantalla cuando tienen que borrar algo, o las veces que hicieron tropezar a compañeros cuando se tiraron al piso para buscar el sistema que se había caído.


    Así transcurren los días en los que es más probable ver a dos Tiranosaurios Rex veganos dándose un fuerte abrazo, a pasar un día entero sin que el sistema arroje algún tipo de error o fallo que atente contra la fluidez laboral.


    En esta ocasión, el entusiasta hombre de tecnología se apersonó en las instalaciones laborales para reinstalar algunos componentes del sistema y actualizar algunas aplicaciones que harían más fáciles las tareas de quienes intentaban llevar a cabo la dura misión de atender a la gente.


    Luego de varios minutos que se transformaron en horas, y que la cosa no mejoraba, el mencionado individuo se percató que no tenía los cables necesarios para llevar a cabo su tarea, tuvo que pedir prestado y hasta comprar algunos nuevos para poder finalizar con el objetivo propuesto.


    Para que muchos que no son habitúes del mundo de la tecnología entiendan lo raro y precario de la situación, ¿se imaginan un taxista que luego de varias cuadras se dé cuenta de que se olvidó el auto en la cochera? Bueno, eso es lo que ocurrió con este pequeño individuo, y después el malo soy yo cuando los critico.


    Tarjeta prohibida


    Por algún tipo de razón, hay una tarjeta internacional, que no es correctamente leída por el sistema, la realidad, no se sabe, ocurre hace años, y nadie le encuentra la vuelta. Eso pasa por no contratar un gnomo políglota. Probablemente, no entienda el idioma y, por eso, no solo la tarjeta no pasa, sino que además se traba el sistema y se reinicia toda la caja.


    Hasta el día de la fecha, nadie puede encontrar una explicación y, por supuesto, mucho menos una solución al problema. En un momento, los clientes te daban la tarjeta y, antes de pasarla, un cajero más o menos avispado, se daba cuenta, reconocía el plástico y utilizaba otro lector para proceder al cobro y evitar el retraso de caja, pero ahora, que los clientes son los encargados de colocarla, dificulta que el empleado pueda verla y pueda prevenir el colapso.


    Así que no queda otra que encomendarse a los gnomos, que de casualidad hayan aprendido, aunque sea lo necesario para aceptar el pago, o que esa tarjeta sea leía por el aparatejo ese, caso contrario, mientras la máquina se reinicia por completo, tenés que solicitar que el supervisor venga y acepte el reinicio, y alguien cobre mientras tu caja vuelve a estar operativa, por lo que, una vez más, tenemos un retraso, mientras tanto, el pobre cajero recibirá las miradas desaprobatorias y los insultos del caso.


    Durante la redacción del libro, se percataron del problema, o se filtró la existencia de este comentario, y actualizaron la versión para corregir el problema. ¡Felicitaciones!


    Aclaro que ahora ya no hay una sola tarjeta que no sea leída por el aparatejo en cuestión, son más de cinco las que no pasan. Lo hubieran dejado como antes, muchas gracias. Devuélvanme al viejo gnomo.


    Actualizaciones


    Al igual que las aplicaciones de tu celular, el sistema de cobros tiene distintas actualizaciones en las que se agregan nuevas complicaciones y se multiplican los problemas. Sí, no es un error de tipeo ni una falla en la impresión, luego que hayan tocado el sistema para corregir errores como el del punto anterior, en vez de ser dos las tarjetas que arrojan el problema, pasan a ser cuatro. Incluidas algunas nacionales, provinciales y demás, ni hablar que si siguen arreglando las cosas de este modo el QR (Quick Response = Respuesta Rápida) pasaría a llamarse SR (Slow Response = Respuesta Lenta).


    Y estas siempre van a destiempo, digamos que cambian el monto máximo de retiro de efectivo, muy bien, puede resultar útil, pero si al mismo tiempo no modifican la cantidad que se puede tener en caja, será en vano el anuncio, ya que difícilmente tengamos a mano lo que quiera el cliente.


    Photoshop


    La ubicación de los productos en las góndolas no se acomoda de manera aleatoria, según se le ocurra al repositor o al encargado de la empresa, llevan un orden estipulado, según las marcas abonen para tener un lugar preferencial, o no, para estar visibles, más al alcance, y que los clientes opten por una y no por otra, de esta manera, los muchachos de marketing te mandaran cómo colocar los productos. Ahora los cráneos más inteligentes del planeta, perdón, del sistema solar o, yo diría, de la galaxia, cuando ven que no entra todo, aplican sus conocimientos de computación para reducir el tamaño de los envases y que de esa forma quepan perfecto en la góndola.


    Ahora, pequeño detalle, algo insignificante, que no altera el trabajo cotidiano de quienes reponemos. No podemos alterar el tamaño de los productos. No tenemos esa capacidad, o ese poder. No existe la manera de photoshopear la materia, si la caja tiene cinco centímetros de ancho, no podemos achicarla como hacen en la foto, por lo que tendremos que ingeniárnoslas para hacer que las cosas entren, a veces, cambiando un poquito lo que mandan, subiendo y bajando las cosas de la góndola para que todo quede prolijo y ordenado.


    Recursos inhumanos


    Otro grupo que jamás tiene trato con los clientes son los de recursos humanos. Ellos son los que deciden quién ingresa a trabajar a la empresa, basados en un estudio psicológico del comportamiento. Luego de una entrevista de, digamos, una hora, y un frío curriculum vitae, confeccionado por un amigo del candidato, la mayoría de los empleados de este departamento, serían fácilmente desplumados en una mesa de póker, porque su lectura de las personas está demasiado lejos de lo real.


    Hay varias historias de gente que fue descartada en una o dos oportunidades y luego termina siendo gerente de la misma empresa para la que lamentablemente no daba el perfil. ¿Cómo es que el primer entrevistador no recomendó la contratación de la misma persona, que tiempo después llegaría a ser su superior? Podemos buscar mil razones, como ser nervios por parte del candidato en esa charla, la competencia con otros postulantes que se perfilaban mejor, hay muchas variables para justificar la decisión tomada en primera instancia.


    A veces, estos energúmenos se dejan llevar por otras variables, instintos, simpatías o antecedentes. Digamos que el entrevistador, de adolescente, se cruzó en alguna cancha con el candidato, enfrentándose en el deporte favorito de ambos y ahora no puede ver con buenos ojos a su exrival, sumándose como compañero, y buscar una victoria que le faltó en el duelo.


    Sin embargo, hay cosas peores que esos errores involuntarios que pueden cometer a veces quienes tienen la difícil tarea de contratar y despedir gente.


    Ya llegaré a ese punto, antes quiero contar que son los que deciden aumentar, o no, la carga horaria de determinado empleado, basándose en, bueno, nadie sabe. El gerente llama y dice: «necesito que el trabajador número treinta y cuatro (para no dar nombres, ni legajos) tenga jornada completa», a los que ellos responderán, algo como lo siguiente: «No, no se puede, lo podemos poner durante treinta días, máximo, para que cubra ese espacio, pero luego debe volver a su media jornada». De esta manera, abusan un poco de quienes aprovechan esos meses para incrementar sus ingresos y se lleven un poco más de dinero a la hora de pagar el sueldo anual complementario, pero a su vez, al tenerlos en ese limbo, no les permiten, tampoco, buscar alguna actividad rentable durante esas horas libres.


    Así es como, sin conocer el recorrido de las sucursales, y las necesidades de cada local, toman las decisiones acerca de la cantidad de personal y la carga horaria del mismo, sin oír los comentarios y recomendaciones de quienes transpiran la camisa día a día en los locales.


    Ahora, volviendo a las cosas, es mi obligación contar las desventuras de un pobre empleado que fue maltratado por un compañero desde su ingreso, me niego a utilizar la palabra bullying, ya que el significado real de esta, difiere del conocimiento popular que se tiene sobre el tema, pero si usted está más cómodo con ese término, tómelo, ya que el principal objetivo es contar lo que pasó y no abrir un debate lingüístico o de traducción inglés/español. Lo cierto es que luego de un año de aguantar estoicamente las bravuconadas de su colega (algunas las cuento en el capítulo «Los compañeros»), se decidió a hacer la denuncia en el canal interno de la empresa.


    La primera decisión de esta gente fue recortarle horas al empleado denunciante, con el fin de evitar que se cruce con el acosador, perjudicando económicamente a la víctima.


    Finalmente, tras una ampliación de la denuncia, luego de un nuevo ataque, el representante de este departamento se presentó en el local, casualmente un día en el que no había más personal que el pobre empleado y su agresor, por lo que la situación quedó en palabra contra palabra, al no poder, o no querer, entrevistar a testigos. La charla fue, para los que les gustan las películas de juicios y abogados, como cuando el letrado de la defensa interroga a la víctima, atacándola vehementemente para desacreditarla y conseguir la absolución de su cliente. El empleado, con formación académica, no se dejó intimidar, y le reprochó la actitud.


    Algo de ese intercambio de palabras es el siguiente:


    —El denunciado nunca tuvo problemas con nadie —dijeron desde Recursos Humanos.


    —Eso es mentira, hay una chica de este local que recibió amenazas y ya hay varios que tuvieron problemas, de hecho, cambiaron a un compañero por discutir con él —respondió el empleado.


    —¿Y la chica dónde está?


    —Hoy es su franco, deberías saberlo. (Silencio)


     


    Tras un par de minutos de idas y vueltas en las que el hombre de recursos humanos trataba de que el empleado se contradijera o cayese en un error sin lograrlo, este último comentó:


    —Mirá, hasta ahora me comporté correctamente, no reaccioné, ni siquiera cuando me empujó, siempre me mantuve dentro de los canales de la empresa, y haciendo lo que corresponde, sin recibir respuesta alguna o que cesen sus ataques. ¿Me va a defender la empresa o me tengo que defender solo?


    —No, si te defendés vas a tener problemas.


    —Entonces me voy a todos los medios con todas las denuncias y chats que tengo desde hace un año y les muestro todo, cómo vengo aguantando un año, sin hacer nada, y cuando reacciono me sancionan a mí.


    A los dos días este empleado perdió las horas nocturnas (un nuevo perjuicio económico) y lo cambiaron de sucursal.


    Volvamos a la chica amenazada que se mencionó en la charla, la que no se entrevistó como testigo anteriormente, ni se le preguntó cómo se sentía. Esta señorita continuó siendo maltratada e insultada por el sujeto en cuestión, cuando se presentó la denuncia, una vez más los grandes investigadores que tiene el departamento de Recursos Humanos se apersonaron cuando no había testigos para interrogar, por lo que no han obtenido más información. De todas formas, decidieron mover de local al problemático individuo, y para proteger a la chica que venía siendo agredida física y psicológicamente optaron por disolver el vínculo laboral, apenas un par de días antes de las fiestas, como para que pase un fin de año tranquila y pueda brindar sonriente junto a su familia, sin tener que preocuparse por su salud, ya que no volvería a tener contacto con su agresor. Una vez despedida la señorita, el mal empleado volvió a la sucursal de origen, donde pueden encubrir sus malas actitudes.


    Se imaginan ir a un policía y decirle: «están robando en la otra cuadra», y te responda: «bueno, no pases por ahí, agarrá por otro camino». Es exactamente lo que hizo el departamento inhumano en este caso. No aplicó sanciones contra el agresor, solo evitó que se cruce con sus víctimas. Esperemos que no siga eligiendo compañeros para atacar, y que tengan que seguir moviendo fichas, por suerte la empresa cuenta con varios empleados, y siempre habrá un grupito que no lo conozca y puedan armarle un equipo de trabajo a su medida y no caigan en la desopilante resolución de castigarlo.


    Una estadística que arrojo sobre el tema de este personaje, que según el representante de recursos inhumanos que se apersonó a amenazar al empleado agredido no se peleaba con nadie, es que hay, al momento de escribir este libro, cinco personas que tuvieron problemas con este individuo. De los cuales solo uno, que es el primer caso que cuento, continúa trabajando; de los otros cuatro, a una chica la cambiaron de sucursal y, luego de una charla, se llegó a un acuerdo para su desvinculación; otro muchacho, tras un dudoso pase de local, fue despedido; el caso que menciono párrafos arriba de la amenazada; y otra señorita, a la que no le renovaron el contrato, casualmente, la única de cuatro en esa situación que no tuvo la suerte de continuar trabajando. Claro que, por algún motivo, mandaron un reemplazo, o sea, raro, si es que no la necesitaban más, y por eso no hubo una continuación de sus tareas, ¿por qué enviaron alguien en su lugar? Una probable explicación es que no dio la talla, que no estuvo a la altura de lo que se esperaba y por eso, pasado el tiempo del contrato, optaron por la no renovación y buscar otras candidatas. Esto sería tranquilamente algo razonable y no habría motivos de queja ni nada por el estilo, es parte de lo que pasa diariamente, es más, en la evaluación que se entrega de los candidatos, quedó en segundo lugar de los cuatro empleados, por lo que hace más extraña la decisión de no renovar el vínculo. A menos, claro, que tenga que ver con que haya llamado la atención de otros superiores al pedir ayuda por un problema con el empleado en cuestión.


    Logística sin lógica


    En este apartado contaré acerca de este sector de la empresa que se caracteriza por la falta de sincronización con el sentido común, o con lo que sea que intenten conectar.


    Todo local debe recibir la mercadería que luego exhibe en las góndolas, en los negocios más chicos, tenés contacto directo con la marca, o sea, que el fabricante te deja los productos directamente; en las cadenas, todo va a un depósito general que luego distribuye en las diferentes sucursales.


    Hay errores que, digamos, le puede pasar a cualquiera. A veces, vienen los productos de la venta online con los remitos mal impresos o por la mitad (acá es simplemente la vagancia de no chequearlo y reimprimirlo), o cuando ya se les pasa y le colocan la etiqueta del pedido de uno a otro y llegan a distintos lugares, y luego cuando la gente hace el reclamo los mandan a las sucursales a que les arreglen, o sea, si la compra de la clienta A llegó a la casa de la persona B, ¿cómo puedo desde la sucursal encontrar el pedido? Si ni siquiera sabemos en qué zona habita la otra persona, como para pedirle que acerque lo que recibió por error y funcionar como intermediarios para el intercambio.


    Algunas de las posibilidades que se nos ocurren son que las damnificadas dejen sus productos en las sucursales, para que luego los retiren los muchachos del depo, o que cuando reciban lo que pidieron entreguen la compra de la otra, pero, bueno, lamentablemente no se les pasó por la cabeza a los cráneos de esta sección.


    Otro inconveniente que pasa en estos casos es cuando arriba el camión con la mercancía. Más allá que por algún motivo desconocido, en cuanto empieza a tratar de estacionar el vehículo, gran cantidad de gente ingresa al local, y no se dan cuenta de lo que pasa, por lo que se paran en el medio y no se corren cuando pasan las jaulas grandes repletas de productos. Entonces se ponen en lugares molestos, complicando la descarga, sin embargo esto no es un gran inconveniente, están realizando su compra, se los entiende, pero si no tienen el instinto para correrse del medio cuando se les viene la jaula, ¿cómo hacen para cruzar la calle? Algunos pocos tratan de correrse del medio al ver eso y estorbar lo menos posible, pero lamentablemente, no son la mayoría.


    Lo que no entendemos es la distribución que hacen en esas jaulas y cajas. Digamos que el sistema principal (este no creo contenga gnomos, porque manda cualquier cosa, ellos podrían organizarse mucho mejor) arroje que hacen falta quince desodorantes con aroma a frambuesa, entonces, mandarán la caja de doce que envía la fábrica y luego, en un cajón más grande, irán los otros tres sueltos junto al resto de los productos «sueltos» que completarán los pedidos.


    Ahora, ahí verás que viene un cajón con dos chocolatines y otro repleto de productos. Luego aparece uno más que tiene una sopa, esto no se entiende, por qué no poner las dos cosas en uno solo, así pasa con limas de uña, tinturas, aerosoles, lo que se te ocurra, la mala distribución es lo que llama la atención.


    Así también pasa con las jaulas rodantes. En una se puede ver que viene uno de esos cajoncitos y dos paquetes de galletitas sin sal y el de al lado está mal cerrado, porque explota de cosas, tiene más productos de los que puede soportar. ¿Cómo es que en el momento en el que se carga eso, nadie dice: «Che, pará, y si estas dos cajas las mandamos en aquella jaula que va casi vacía»?, una situación que apenas tiene explicación.


    Otro problema es el armado de esas jaulas. Ponen, abajo de todo, una caja con repuestos de jabón líquido para la ropa y arriba tres cajones con un peso de veinte kilos, lo que provoca, en el tránsito y movimiento, que la caja se aplaste, de esta manera, explotan los jabones, manchando todo lo que viaja en la jaula. Esto ocasiona, claro, una pérdida, porque el producto no puede ponerse a la venta.


    Otro de los grandes misterios de la humanidad. ¿No se puede poner primero los cajones pesados y arriba la caja de jabones? ¿No se dan cuenta de que de esa manera se va a romper? Lo peor es que el sistema dice que mandaron veintisiete jabones y que por un rato largo no enviarán más, pero esos no están a la venta, así que si necesitás justo eso, no podrás adquirirlo.


    Así que se espera, desde estas líneas, iluminar a los entusiastas trabajadores de ese sector, que al menos a la hora de arrojar los productos a las jaulas tengan la amabilidad de no poner abajo las cajitas más chicas que puedan ser aplastadas por otras, y a quienes deciden cómo se arma cada una de ellas, distribuir los productos más equitativamente.
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