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e cuenta una amiga que se irritd soberanamente -y con toda

la razon, diria yo- cuando en una tienda en la que compra

habitualmente y en la que tiene una cuenta de cliente con su
nombre y su correspondiente tarjeta de fidelizacion, le
pidieron el ticket de compra de un articulo para
poder devolverlo.

En realidad, la cuestion es tan evidente, que resulta casi ofensiva: si recopilas
todos los datos que puedes de mi, mi adscripcion sociodemografica, mi
domicilio, mis habitos, y por supuesto, todas mis compras anteriores...
épara qué diablos necesitas un maldito ticket de compra, de esos impresos en
impresora térmica que ademas, se borran al cabo de un tiempo, para que te
demuestre nada? ¢Qué crees? ¢Que te estoy intentando enganar y pasar como
comprado en tu establecimiento algo que he adquirido en otro sitio?

Pues es muy sencillo: te vas a los registros de operaciones anteriores que, con
total seguridad, tienes de mi, y compruebas que, efectivamente, compré ese

articulo ahi, y en qué fecha y hasta a qué hora lo hice.

Es asi de sencillo. éPara qué molestar al cliente pretendiendo que guarde en
su cartera un monton de tickets de compra, cuando por otro lado tienes toda
su informacion habida y por haber?

Parece claro que a las companias les

;Por qué obli gar al gusta ser unidireccionales: dame
ciudadano a que almacene  todatuinformaciony la
infinitos datos y utilizaré para enviarte
documentos, cuando esos
datos, en realidad, ya se
encuentran archivados en soy yo el que necesito algo de ti,

la propia administracion? tengo que ir a tu establecimiento con

las manos en la nuca, el carnet en la

promociones, descuentos y todo
tipo de acciones de marketing mejor
o peor segmentadas... pero cuando

boca y toda la documentacion relacionada, o no me daras el servicio que
necesito.

Hace ya algunos anos, la misma cuestion se planteo con respecto a los
datos personales que custodian nuestros gobiernos y administraciones:
épor qué obligar al ciudadano a que almacene infinitos datos y documentos,
cuando esos datos, en realidad, ya se encuentran archivados en la propia

administracion?

¢Por qué tengo supuestamente que llevar conmigo determinados
documentos, como el carnet de conducir, si una vez que puedo demostrar mi
identidad con cualquier otro, la administraciéon — o la autoridad de turno —
puede comprobar rapidamente que tengo permiso de conducir y en qué
estado esta?

El resultado fue claro, meridiano y contundente: el ciudadano no esta
obligado a aportar datos o documentacion que la administracion
tenga ya en su poder. Los tiempos de hacer cola en la ventanilla con una
carpeta con nuestros documentos para que un severo funcionario nos dijese
aquello de “le falta la poliza”, o “el timbre”, o “la fe de vida” o algo similar,
terminaron hace tiempo, y las gestiones con la administracion se agilizaron

sensiblemente.

Si fuimos capaces, como sociedad, de hacer eso con la supuestamente lenta,
burocratica y todopoderosa administracion, écomo es posible que las
empresas sigan en esa fase de “étiene el ticket de compra?” (Y qué
sino lo tengo?

Las consecuencias no son menores: posiblemente, podré encontrarme
con que no me aceptan la devolucion, con que no puedo ejercitar el
derecho a la garantia (para la que tengo generalmente dos anos, mucho mas
de lo que duran impresos la mayoria de los tickets de compra) o no me
devolveran mi dinero en metalico, sino inicamente en forma de lo que los
americanos llaman “funny money”, un cheque para que pueda gastar el

dinero inicamente en los establecimientos de la compania.

En los tiempos de los CRM, los ficheros de clientes que almacenan hasta su
ultimo estornudo y los programas de fidelizacion... éno es esto un total
anacronismo? Si hasta la mismisima administracion y sus funcionarios han
aprendido a utilizar sus propios archivos y a adoptar una actitud de facilitar
la vida al usuario, équé hacen las compaiias pidiendome un maldito
ticket de compra?

La respuesta es muy sencilla: lo que

Lo que deberiamos hacer hacen es, simplemente, introducir
como clientes es artificialmente friccion en el

simp lemente, ne garnos. sistema. Si, ya s€ que tienes

Decir a las compaiiias que
Sl quieren nuestro negoclo,
nos traten de la manera
adecuada.

derecho a una devolucion, a ejercitar
tu garantia o a que te devuelva el
dinero dentro de unos limites
razonables.

Pero si para hacerlo te pido
requisitos absurdos, como que conserves el ticket de compra en tu cartera
(¢cartera? otro anacronismo, isi la mayoria de los dias salgo de casa tan solo
con mi smartphone en el bolsillo!), conseguiré seguramente disuadir a
algunos, y la balanza se inclinara a mi favor a la hora de reducir las siempre
incomodas devoluciones. Algiin directivo en algin despacho se frotara las
manos, se atribuira el mérito de haber reducido el ratio de devoluciones, y se
metera en el bolsillo su bonus anual.

En la practica, pedirnos el ticket de compra es como si nos pidieran que
hiciésemos el pino y saltasemos veinte veces seguidas sobre un solo pie si
queremos hacer una devolucion: iinicamente, introducir friccion en el
sistema a modo de disuasion. Tienes mi informacion, la usas para enviarme
de todo, sabes todo lo que he comprado a lo largo del tiempo... pero para
cualquier peticion mia, cuando realmente necesito que me proporciones un
servicio bidireccional, te niegas a utilizar toda esa informaciéon, y me exiges

que la custodie y la demuestre yo mismo.

Lo que deberiamos hacer como clientes es, simplemente, negarnos. Decir a
las companias que si quieren nuestro negocio, nos traten de la manera
adecuada, que no es inicamente darnos buen servicio cuando queremos
gastar nuestro dinero, sino también en cualquier otro de los momentos de la
verdad en nuestra interaccion con ellas.

Si vengo para devolver un producto, como si vengo para reclamar cualquier
cosa relacionada con su uso o su garantia, como si vengo para que me
ensefes a usarlo: soy el mismo al que trataste de maravilla cuando lo
compro: verificalo, y actia en consecuencia.

Si tienes mis datos, usalos para todo, no solo para lo que te viene bien a ti. O

si no, te quedaras con mis datos, pero sin mis contratos.
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