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A ti, mamá, por tu esforzado ejemplo


A ti, papa: sigo tus consejos


A María




Introducción


En las páginas que siguen encontrarán varios capítulos mediante los cuales vamos a realizar un recorrido por algunos aspectos del sector bancario que a mi juicio son interesantes, relevantes, y a menudo sangrantes.


Encontrarán, tras esta introducción, el Capítulo I titulado “El último mono trabajando en banca”, en el cual relato mi experiencia personal trabajando en una sucursal bancaria. Es una experiencia breve, apenas fueron dos meses, pero una experiencia que les puedo adelantar que fue intensa y en la que pude aprender mucho de lo que ocurre dentro de las oficinas bancarias de nuestro país. En este breve periodo conocí sobre todo de lo humano, de las sombras y de la oscuridad, de los tejemanejes y de estrategias abyectas al servicio del capital; conocí del dolor, de la pobreza, de la ambición y de la falta de ética. Debo admitir que lo que voy a contar seguramente usted ya lo haya vivido en propias carnes o al menos lo habrá intuido, seguro que muchas personas, pero les aseguro que una cosa es intuirlo y otra cosa distinta es vivirlo desde dentro.


Después, en el Capítulo II, trataremos de situar y contextualizar la situación del sector bancario español en la actualidad. Para ello, y espero no aburrirle con ello, expondré la historia cercana del sector bancario español de la forma más breve que buenamente he podido conseguir escribir. Creo que este análisis es necesario para entender la actualidad y para entender el sector bancario. No esperen encontrar en este análisis un análisis académico, más bien la intención es que sea algo sencillo y útil, una breve explicación en la que, aun no siendo un experto del sistema financiero, he intentado entender la complejidad de los avatares históricos contemporáneos que nos traen hasta el aquí y ahora para poder explicarlos de la mejor manera.


En el Capítulo III encontrarán una serie de consejos que espero le sean útiles. Al igual que en el capítulo anterior, no encontrarán consejos financieros de un especialista en la materia sino simplemente una serie de precauciones, muy básicas, para prevenir algunos de los habituales quebraderos de cabeza que la clientela de la banca y los servicios financieros sufrimos. Para ello, pese a no ser un experto en asesoría financiera, si puedo afirmar que me servirá mi formación jurídica, mi experiencia laboral y profesional, la aplicación del sentido común y, sin miedo a admitirlo, una buena dosis de desconfianza hacia las entidades bancarias y de crédito.


El Capítulo IV, último capítulo, es un cambio de aires respecto de los capítulos anteriores. En este capítulo abordaré algunos debates que creo que es necesario abrir y desarrollaré algunas propuestas que creo que son necesarias para mejorar la relación de las personas con la actividad bancaria con la vista puesta siempre en la protección de la clientela, es decir, pensando en las personas que nos encontramos detrás del número de cuenta que ven las entidades bancarias. Este capítulo me hace verdadera ilusión poder exponerlo al mundo y poder, mediante la lectura que usted haga, introducir algunos temas en el debate público y en la reflexión colectiva. Creo también que es un deber de todas aquellas personas que escribimos, de todas aquellas personas que reflexionamos sobre política en cualquiera de sus manifestaciones, no quedarnos únicamente en la crítica sino pasar a la acción y a la propuesta y tratar con ello de hacer avanzar al mundo hacia coordenadas de vida más dignas y más justas y, en la medida de lo humildemente posible, hacer la vida de las personas un poquito mejor.


Sin más, y esperando que sea ésta una lectura amena, constructiva y, sobre todo, útil, quiero agradecerle su atención de antemano y brindarle un afectuoso saludo.


Adrián Navalón Osa




Capítulo I. El último mono trabajando en


banca


El 1 de junio de 2022 comencé a trabajar en un banco. Me ahorraré el nombre del mismo porque por desgracia imagino que lo que voy a contar no pasa solo en la entidad en la que yo me he desempeñado. Mi trabajo era sencillo, en apariencia, yo simplemente tenía que dedicarme a ayudar a la clientela a realizar operaciones bancarias en los cajeros y liberar las largas colas y esperas para hacer esas operaciones a través del método tradicional de la atención en ventanilla o caja. Llamaban informalmente a mi puesto “rompecolas”.


A su vez tenía que ayudar y motivar a esas personas a que empezarán a hacer sus gestiones mediante la banca electrónica (migrar a la banca electrónica): les ayudaba a descargar las aplicaciones, a poner contraseñas seguras, les ayudaba a entender cómo funcionaban (aunque yo no tenía mucha idea pero mis contratantes suponían que por ser joven estaría al tanto de las aplicaciones y todas sus funcionalidades y disfuncionalidades, cosa que de hecho no era así. Además, no dedicaron ni un segundo a formarme a mí ni a mis compañeros sobre dichas aplicaciones).


En otras palabras, me contrataron para que enseñara a las personas a hacer operaciones en los cajeros para evitar que las hicieran en la ventanilla tal y como tradicionalmente se había hecho para así ir acostumbrando a la clientela de la banca presencial a utilizar menos del servicio de ventanilla hasta que lograran, desde la entidad bancaria, imponer su total y absoluta desaparición. Querían que la gente “dependiese” menos de la atención personal…


Lo diré ahora de forma clara, se querían cargar el servicio de ventanilla y han estado utilizando a gente joven como yo para enseñar, sobre todo a las personas mayores, a sacar dinero en los cajeros y a actualizar las cartillas que son principalmente las operaciones que realizan las personas mayores en los bancos y sobretodo cuando llegan los días veinticuatro y veinticinco de cada mes que es cuando cobran las pensiones.


Pues bien, los primeros días de trabajo fueron llevaderos. El servicio de ventanilla y caja presencial duraba todo el horario de apertura comercial de la sucursal (de 8.15 a 14 horas) por lo que cualquier persona que venía tenía la posibilidad de ir por la vía tradicional de la ventanilla o probar y aprender la otra vía, la de las y los jovenzuelos que había contratado la entidad para enseñar y ayudar a la gente a hacer las operaciones por los cajeros. En esos primeros días el trabajo fue agradable.


Pese al eufemismo con el que llamaban oficialmente a mi puesto, los PAD (Personal de Apoyo a la Digitalización), yo era plenamente consciente de que estaba siendo una pieza más del engranaje de la banca para dar menos y peores servicios manteniendo o incluso aumentando los beneficios, pero bueno, uno tiene que comer y en tanto en cuanto este trabajo era una oportunidad temporal de llevar un sueldo a casa (por primera vez mínimamente adecuado a mi formación) pues tiré para adelante. Como decía, en esos primeros días en los que uno coge el trabajo con ganas e ilusión incluso aunque trabaje para el más feroz y desalmado de los enemigos de la clase obrera, en esos días, el trabajo fue agradable (aunque no tenía silla propia ni escritorio y pasaba todas las horas de trabajo de pie. Tampoco era un gran drama aunque acababa todos los días con dolor en los pies y la espalda).


En esos primeros días en los que la clientela tenía las dos posibilidades, ventanilla y cajeros, la cosa fue bien. Yo le iba preguntando a la gente que operación iba a hacer y si lo podían hacer por los cajeros les proponía hacerla por esa vía con mi ayuda si querían aprender o hacerlas con mayor seguridad. Para ello, además, les vendía la moto (en parte cierta) que quienes me pagaban me decían que tenía que vender: así usted no tendrá que hacer colas la próxima vez y así la próxima vez puede usted venir cuando quiera aunque el banco esté cerrado.


Quiénes accedían lo hacían, en su mayoría, de buen grado y yo, acostumbrado a trabajar cara al público en la hostelería pues tiraba de humor y de gracia para explicarles las cosas. Por cierto, decir que quienes más se prestaban a aprender eran las señoras mayores, más que los señores que, sin ánimo de generalizar, se mostraban más tajantes y determinados a hacer las cosas como tradicionalmente las habían hecho.


Les enseñaba a sacar dinero, a hacer ingresos, a pagar recibos no domiciliados, a domiciliarlos a través del cajero, a pagar impuestos, tasas y multas, a hacer transferencias y en todo aquello que yo no sabía o en todo aquello que me superaba enviaba a la gente a la caja o con otro compañero PAD que llevaba ya unos meses trabajando y ya sabía unas cuantas cosas más que yo. Como quien accedía a mis ofrecimientos lo hacía de forma voluntaria y yo le ponía gracia al asunto pues la clientela salía contenta y yo hasta me sentía bien. En su gran mayoría la clientela se iba agradecida. Solían decir que ya era hora de que pusieran gente joven para ayudarles; para mis adentros pensaba “¡ay pobreta, si yo voy a durar dos telediarios aquí!” Mi puesto, realmente, era temporal: hasta que la entidad lograra su objetivo o hasta que a la directora o al subdirector se les ocurriera meterme presión comercial (vender productos financieros), momento ese en el que tenía clara la dimisión: de ninguna manera iba yo a encasquetarle a alguien contratos que de buena mano sabía que eran cuanto menos innecesarios para el cliente y en más de dos y de tres ocasiones hasta abusivos y usureros.


Ojo, no quiero yo aquí ser el más digno, pues conozco de gente muy digna y muy buena que por desgracia le ha tocado trabajar en banca. Vender productos financieros era mi línea rojo porque estaba plenamente determinado a que lo fuese, ayudado además por la conciencia clara de que este trabajo era temporal y de que el sector bancario no iba a ser mi futuro.


Bueno, comentaré brevemente como viví esos primeros días internamente con el personal de la oficina. Ya os digo que no esperaba adalides de la ética profesional y desde luego, os puedo asegurar, no los encontré. Encontré un desprecio profundo por los clientes, por las personas en general y especialmente por las personas mayores y por los numeritos que representan sus anticuadas cartillas bancarias… Este desprecio se puede dividir o, mejor dicho, yo lo divido de dos formas: hay un desprecio de quienes se comen los marrones, de quienes reciben la presión cotidiana y quienes casi todos los días reciben insultos pese a que solo son personas trabajadoras que, naturalmente, llega un momento en que se hartan, se ponen la coraza y les importan un carajo los clientes del banco que les paga el suelo.


Este desprecio es una actitud que además encajaba con las pretensiones del banco: el mejor cliente es el que no viene, el que no consume el tiempo, el que no utiliza recursos, el que no da por saco con el cobro de comisiones, con la renovación de la cartilla rota, etc. Este desprecio estoy seguro que no fue siempre así sino que creo que al principio estas personas comenzarían con el mismo entusiasmo con el que yo trabajaba, pero claro, si deterioran tu puesto de trabajo, si además tu sector se dedica a vender contratos éticamente cuestionables y te lanzan a los pies de los caballos para que te comas todos los marrones, inevitablemente se acaba por agriar el carácter. Os aseguro que esa persona que os atiende en caja (que es quien más me cuidó) o en la banca comercial, por lo general son unas personas fabulosas y buenas compañeras y compañeros, quizás algo cínicos con el tiempo, pero personas normales. Trátenlas bien, por favor. No quiero decir con esto que se fíen de ellas, solo que se les trate con el respeto que merece cualquier persona en su puesto de trabajo.


Hay un segundo desprecio, el del siguiente nivel, el desprecio del nivel comercial, ese nivel que solo piensa en el número de operaciones que se pueden ahorrar si se quitan de encima todos los pobres y jubilados y cuantos contratos se podrían cerrar si dedicasen el tiempo de atención en ventanilla a llamar por teléfono a la cartera de clientes. Allí, en el nivel comercial, les importamos un carajo. En ventanilla y las personas gestoras por lo menos, en ocasiones, tratan de resolverte los bloqueos de la cuentas, cogen los poderes de la finca, renuevan las cartillas si se han roto o hacen la transferencia para que se le pueda pagar el alquiler al nene que está estudiando el Erasmus en Polonia o en Italia. Sin embargo, cuando uno ve el nivel comercial y ve el funcionamiento por dentro ve que les importamos solo en función de lo que puedan conseguir ellos de nosotros y no nosotros, como clientes, con ellos o de ellos. Sé que esto es una obviedad, sé que todo el mundo con un mínimo de sentido crítico de la realidad lo sabe, pero verlo y sentirlo es diferente. No es lo mismo estudiar la teoría de la gravedad a que te caiga una maceta del balcón del quinto piso y acabes con la cabeza abierta y una herida de gravedad.


El desprecio del nivel comercial si acaso alguna vez tiene un haz de luz humana, pero muy pocas veces, la mayoría de lo que yo escuchaba eran discursos de manipulación económica, financiera e incluso emocional para que el cliente se llevara con el préstamo una tarjeta de crédito para comprar sus cosillas a plazos con un interés usurero o un seguro de vida (porque -decía la gestora/comercial- “Dios no lo quiera pero y si te pasa algo y tus hijos heredan la deuda ¿Cómo te sentirías? ¿Te imaginas el pufo que se les queda?”... La herencia a beneficio de inventario parece que no existe y aunque está muy bien tener presente la muerte, utilizarla de esa manera es cuanto menos éticamente asqueroso); ya puestos le encasquetaban al cliente otro seguro de salud, aunque tuviera una invalidez total, infarto de miocardio, fumara más de veintidós cigarros al día y tuviera solo 44 años. Imaginaos que coberturas tiene ese seguro de salud, de 150 euros al año y con el perfil que os acabo de describir que es de alto riesgo para cualquier aseguradora médica porque, evidentemente, es un cliente sinónimo de enfermedad próxima y por tanto gasto. Este caso lo vi, el del fumador con infarto, se firmó a dos metros de mí. Ese seguro reportará una comisión a la comercial que lo vendió y el cliente jamás, insisto, jamás, lo utilizará. Lo dicho, no les importa nada la clientela, obvia y simplemente llevamos en nuestras caras el simbolito del dólar.


Otro caso real: una mujer, sin trabajo, sin ingresos, sin un euro en la cuenta bancaria y pagando varios créditos personales (que la cotejé yo antes de que pasara con el departamento comercial); una mujer muy fastidiada físicamente y con una desesperación evidente. Pidió un crédito de 5.000 euros, y cito textualmente, “para ir tirando tranquila”. Y yo flipando, seguir tirando tranquila viviendo a crédito, una genial idea financiera. Seguí su caso con la oreja puesta. La comercial que le tocó estudió la situación y rápidamente se dio cuenta de que un préstamo de esa cantidad a esta señora levantaba todas las alarmas de impago, persona de riesgo. La comercial se levantó con la excusa de hacer una consulta y fue a hablar con el subdirector. Miraron juntos el caso. Yo, flipando de que se lo plantearan, fui discretamente a la mesa del subdirector (que conmigo siempre fue un amor de hombre) con una estúpida pregunta que nada tenía que ver con el caso y una vez allí le pregunté por si le iban a dar crédito. Me dice que sí, aunque solo 1.500, que darle más era ahogarla y que ya sabía que lo que iba a hacer era utilizar ese crédito para ir pagando otros créditos. No ahogarla, porque si la ahogaba, (si nos ahogan) dejan de tener una clienta asidua al crédito y pasan a tener un problema por impagos. Hay que mantener viva a la gallina de los huevos de oro como sea, aunque casi no le queden plumas, ya no ponga huevos y apenas se tenga en pie.
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