O "Hertzuwiald" de necrezut

De George Kun

Calatoriile internationale fac parte din viata profesionala la firme mari si, desi in
general au un scop precis, mai au totusi si o componenta de rasplata personala
bazata pe performanta buna la servici. La firma la care am lucrat eu, o companie
gigantica multinationala de ciocolata si alte bunatati, calatoriile de servici in Europa
se iveau anual sau mai rar. Pretextul era filozofia avansata a corporatiei, care
rasplatea competenta si sudoarea legata de munca si realizari ale angajatilor
merituosi oferindu-le oportunitati de schimb de experienta, dezvoltare profesionala
si de furt legal de idei noi, aplicabile in Canada. Aceste calatorii erau concepute ca
sa dureze 2 saptamani, si daca le organizai inteligent, puteai sa storci din ele 3
week-enduri pline, folosite la discretie.

Trebuie totusi spus ca, desi cazarea in hoteluri de lux si hrana cu buget limitat doar
de bunul simt, calatoriile de acest tip nu erau o vacanta. Zilele erau lungi, sculatul
pe la 6:30 cu micul dejun pe la 7:3, la hotel sau la fabrica, sub forma unui "mic
dejun de lucru" cu conversatie cu omologii nostri sau chiar si cu sefii lor. Urmau
tururi de fabrica organizate, sedinte cu intrebari si raspunsuri, ceva timp liber de
studiu si observatii personale.

Cam pe la 6:30 seara, ziua de lucru se termina si se mergea in grup la un
restaurant de lux preselectat unde te imbuibai ca purcelul, beai alcooluri locale de
calitate si faceai conversatie si socializare cu aceleasi fete de care te-ai plictisit deja
in timpul zilei. Evident, la cina trebuia sa zambesti plin de voiosie si entuziasm ca ai



vazut atatea lucruri extraordinare si deosebite si ca te-ai intretinut cu colegi foarte
talentati si creativi.

Gandul ca in loc de o cina tarzie intr-o companie deja nedezirabila ai fi preferat sa
te duci la hotel ca sa te prabusesti de oboseala, era erezie curata, social
inacceptabild. Ideal ar fi fost s&8 ma plimb seara prin oras, sa-1 descopar pentru
mine si sa iau si niste poze nocturne, atragatoare. Visam la week-enduri care vor
ramane imortalizate. Intr-o zi, pe la sfarsitul lui august, cu ceva anisori in urma,
cand a sosit stirea ca austriecii lanseaza o noua varietate de dulciuri "Balisto" cu
ciocolata amaruie si piersici. Un deliciu, nu alta. S-a nimerit ca eu lucram la un
proiect similar aici in Canada, asa ca era momentul perfect sa ma duc la
Breitenbrunn, nu departe de Viena, sa studiez amanuntit procesul de fabricatie si
impachetare a acestui produs delicios si sa ma intorc acasa, capabil sa lansez un
proiect similar. Planul a fost sa petrec o saptaméana in Breitenbrunn si apoi o alta
saptamana la alte doua fabrici in Germania.

Firma noastra avea un contract international cu Hertz, pentru inchiriat masini cu
rate speciale de corporatie. Livrarea era cu prioritate, masinile fiind deja parcate
intr-un loc desemnat, gata de plecare. Trebuia doar sa te identifici la ghiseu si
primeai imediat cheia si documentele in mana. In fiecare zi, cel putin 1000 de
anagajati de-ai nostri inchiriau masini Hertz undeva in lume, deci era un business
mare. Mi-am facut itinerarul si dus am fost.

Aeroportul Schwechat in Vienna e foarte placut, nu prea mare si totul era aproape.
M-am dus direct la ghiseul "Hertz" si am vazut imediat plicul "Hertz" cu numele
meu scris pe el, afisat intr-un raft verical. "Ce bine e organizat totul" mi-am spus si
zambeam in anticiparea condusului la un hotel excelent, unde urma sa ma
odihnesc, sa inot in bazinul lor cu cascada si sa ma prezint a doua zi la lucru,
odihnit si relaxat. Cucoana de la ghiseu, o blonda cu o fata ingusta, serioasa, ochi
albastri mici si cam spalaciti, cu ochelari fara rama si un zambet politicos, formal,
mi-a cerut pasaportul pentru identificare, si a inceput sa se zgaiasca in el.
Examinarea pasaportului a durat vreo doua minute care pareau o vesnicie. Pana la
urma si-a ridicat ochii si cu o expresie acra, usor jenata mi-a impins pasaportul
inapoi, zicand: "Domnule Kun, din pacate noi nu putem sa va inchiriem o masina.
Imi pare foarte rau".

Mie mi s-a facut negru in fata ochilor, de furie, nu ma asteptasem la nicio surpriza
sau confruntare. Mi-am recompus expresia fetei si am intrebat-o: "De ce ?" si ea
mi-a raspuns ca "astea sunt regulile". I-am zis : "Nu stiu de ce reguli vorbiti, dar eu
sunt cetatean canadian, am un pasaport valabil canadian, rezervarea s-a facut pe o
carte de credit de corporatie "American Express" garantata de corporatie, am un
numar de confirmare si acceptarea rezervarii masinii de la Hertz, mi-am vazut si
numele pe documentele in cutia speciala pentru clientii preferati, ma aflu legal in
Austria in interes de servici. Unde-i problema?"



Ea s-a uitat din nou la mine, de parca n-ar fi auzit ce am spus si a repetat: "Astea
sunt regulile, imi pare rau".

Cum nu se afla nici un obiect greu pe tejghea, iar tejgheaua era bine insurubata in
dusumea, nu aveam nimic sa smulg si sa-i arunc in cap, asa ca i-am spus:
"Tratamentul dumneavostra este nerespectuos si ofensiv, raspunsurile
dumneavoastra sugereaza ca poate ati nimerit dimineata asta la un ghiseu gresit,
asa cd asta nu se va opri aici. Inainte de a face pasul urmator, insist s& explicati pe
ce baza indrazniti sa nu respectati rezervarea si confirmarea de la Hertz. Va rog nu
repetati a treia oara ca "astea sunt regulile", pentru ca de data asta vreau sa aud
care sunt regulile. Va este clar ce astept?"

Ceva s-a miscat in cubul ei germanic de pe gat si a zis : "Pai, problema este ca v-
ati nascut in Romania" si n-a mai zis nimic. A trebuit eu sa continui: " Da, sunt
nascut in Romania, dar sunt cetatean canadian cu pasaport canadian, ce conteaza
unde naiba m-am nascut. Jumatate din Austrieci s-au nascut altundeva, si probabil
la fel si majoritatea clientilor dumneavoastra. Ceea ce imi spuneti e material de
scandal international. Ce are de a face locul meu de nastere cu refuzul d-voastra de
a onora o rezervare confirmata?!".

Pai, zice ea " poate v-ati gandit sa calatoriti cu masina inchiriata in Romania si noi
nu putem sa lua: "Eu sunt aici in interes de serviciu pe teritoriul Austriei si nu am
nicio intentie sa ma duc in Romania, dar chiar daca as avea, nu inteleg care e riscul
dvs. Masina e asigurata cu cartea de credit Platinum American Express, iar daca mi
s-ar intampla ceva, responsabilitatea ar fi a mea, nu a dumneavoastra.

Se pare ca intre timp bilutele din cubul de pe gatul doamnei s-au reorganizat in
ordinea precedentd, asa ca a repetat cu totala fluiditate nonsalanta: "Astea sunt
regulile, imi pare rau".

In acest moment, o altd cucoand de la ghiseul invecinat "Budget", care se pare c3 a
auzit toata conversatia, m-a chemat la ghiseu si mi-a spus ca ei au cateva masini
disponibile, si daca vreau, imi pot inchria una. A mai adaugat ca si la ei se aplica
restrictia de calatorit in Romania, insa era doar o recomandare, nu o conditie de
inchiriat. in rest, responsabilitaea mea pentru orice probleme réméanea valabild si ei
vor debita astfel de cheltuieli pe cartea mea de credit. Am fost foarte recunoscator,
nici macar nu m-am mai uitat inapoi in directia Hertz si am inchiriat o masina de la
"Budget".

Am plecat din aeroport la hotel, si urmatoarele doua saptamani au decurs fara
niciun incident. De week-end am fost la Bratislava sa vizitez prieteni si am mai
condus putin si prin Austria pitoreasca.

Cand m-am intors in Canada, m-am intalnit la "Cafeteria" firmei cu un Senior
Executive Vice President, care era si seful de corporatie de la Serviciul Personal.



Vice-presedintele stia ca tocmai m-am intors din Europa, si m-a pus sa-i povestesc
cum a fost. M-am concentrat strict pe partea profesionald, dar i-am pomenit si de
incidentul de la aeroportul din Vienna.

Relatarea mea I-a infuriat cumplit si el era foarte pornit pe actiune. Era gata sa
faca un caz mare din asta si sa-i dea lui Hertz o lectie. M-a rugat doar sa-i dau in
scris amanuntele si el urma sa continue de la corporatie la corporatie, la nivel inalt,
gata sa ameninte cu schimbarea partenerilor pentru businessul de inchiriat masini.

In cateva zile, o scrisoare oficiald de plangere a fost trimisd de cdtre firma noastra
la Directoratul International de Relatii cu Publicul, firma Hertz. Dupa o alta
saptamana, seful nostru de personal, vicepresedintele, m-a anuntat ca Hertzul a
reactionat prompt si ca Directorul General de la relatiile publice va fi curand in
America de Nord pentru afaceri interne, si cu ocazia asta va vizita si firma noastra
pentru a rezolva personal plangerea mea in mod satisfacator.

Dupa o alta saptamana, vicepresedintele nostru m-a chemat in biroul lui somptuos,
unde musafirii de la Hertz erau deja asezati si serviti cu cafelute. Cand am intrat,
unul din musafiri mi s-a prezentat ca directorul general pentru relatii publice
internationale, iar celalalt musafir ca directorul general pentru relatii publice in
America de Nord. Directorul international mi-a spus ca este la curent cu ceea ce mi
s-a intamplat si asta era foarte regretabil si neplacut. Apoi, cu un zambet prietenos,
si-a bagat mana in servieta lui eleganta de piele si mi-a inmanat un plic oficial. A
explicat imediat ca Hertzul socoteste important sa mentina relatii bune cu toti
clientii si, considerand cazul meu special, a dorit sa compenseze incidentul cu un
cadou.

In plic se afla un voucher cu valabilitate de un an, care putea fi folosit nelimitat
pentru inchirieri de masini Hertz, oriunde in lume. Eu am fost usor jenat si nesigur
de cum trebuia sa reactionez intr-o astfel de situatie, dar vice presedintele nostru a
dat din cap aprobator, cum ca era in regula sa accept cadoul. I-am multumit
directorului si am pus plicul in buzunar. Urma sa ies din birou, dar totusi nu m-am
putut abtine de la a-i pune o intrebare care ma framanta. Din usa, mi-am intors
capul catre el si I-am intrebat: "Ma scuzati domnule director, va rog sa-mi spuneti,
daca eu m-as duce in curand la Viena si as incerca sa inchiriez o masina la Hertz,
ma puteti asigura ca imi vor inchiria una?

Directorul parea sa fi fost luat prin surprindere, dar s-a gandit putin si apoi a zis:
"Nu, nu va fi posibil, astea sunt regulile. imi pare rdu."
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