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	Semana 21

	 

	Lunes, el despertador suena a las 6 de la mañana. Me levanto de la cama, aunque no comienzo hasta las 9; necesito algunas horas para despejarme y prepararme. Ha llovido durante la noche, así que las calles aún están mojadas cuando me dirijo al banco. Hoy estamos atendiendo tres en las ventanillas, ya que Göran y Kajsa tienen el día libre y, contamos con el apoyo de la empresa Manpower.

	El banco está prácticamente lleno de clientes durante casi todo el día. Aunque aquí no ocurre nada fuera de lo común, en el banco vecino se desata un atraco. Una de nuestras clientas comenta que vio a una persona misteriosa con capucha. Más tarde, descubrimos que era uno de nuestros clientes habituales, conocido como “gorra negra”.

	A las 6:30 de la tarde me voy del banco.

	 

	 

	Me levanto a las 6:00 con la intención de dar un paseo por el parque del castillo, para disfrutar de la belleza de las flores, pero paso de largo sin darme cuenta y, antes de lo esperado, ya estoy frente al banco. Uno de mis primeros clientes es un hombre que reside en España. Tras realizar un retiro considerable de dinero, solicita que le enviemos los extractos de su cuenta a su domicilio en aquel país. Al informarle de que cada extracto tiene un coste de 48 coronas suecas, se enfada.

	A las 12:00 me voy a almorzar sola, o al menos eso pensaba, hasta que aparece Maria. Habla sin parar durante 20 minutos y luego se va a fumar. Cuando regreso del almuerzo, me encuentro con Grete; está alegre porque en unos días empieza sus vacaciones y se irá a Noruega. Uno de mis clientes por la tarde, es un hombre de unos 50 años. Ha venido a gestionar el inventario de la herencia de su hijo, quien falleció en un accidente de tráfico junto con sus dos hijos. Su nuera, devastada por la pérdida, se ha desentendido por completo de las gestiones. La tristeza de este hombre es palpable, y me siento impotente ante su dolor. Le ayudo con lo necesario y, finalmente, se marcha.

	En casa alrededor de las 5 de la tarde.

	 

	En el banco a las 9. Grete está aún más alegre, su viaje está cada vez más cerca. Recibo la llamada de una mujer desde la ciudad de Kristianstad. Quiere saber si le han ingresado 1 000 coronas en su cuenta, dinero que los servicios sociales le habían prometido transferir. Introduzco su número de cuenta en el sistema, pero solo aparece un saldo de 85 céntimos.

	—No, no hay ningún ingreso en su cuenta, —le informo.

	—Pero me lo prometieron —responde.

	Me comenta que necesita el dinero para visitar a su hija en Halmstad. Intento explicarle que quizá la transferencia ya se haya efectuado, aunque aún no aparezca reflejada en el sistema. La mujer pierde la paciencia y exclama: “Métete el banco por donde te quepa”.

	Una anciana con un andar muy débil solicita un extracto adicional de cuenta (enviamos uno cada trimestre). Quiere comprobar de que todo esté en orden.

	—Está bien, —le digo—, pero cuesta 30 coronas.

	La anciana, se marcha del banco.

	Hoy cerramos temprano, ya que es víspera festiva. Llego a casa a las 3:00 de la tarde.

	 


 

	 

	Semana 22

	 

	Me levanto a las 6:30 y llego al banco a las 9:00. Estoy atendiendo en la ventanilla todo el día. Estos suelen ser los días más ajetreados, y solo puedo ir al baño durante la hora del almuerzo. Una pareja llega con su hija, (de unos 30 años). Ellos van a cubrir el costo de un viaje para ella, pero cuando les informo que el trámite incluye una comisión de 50 coronas, se sorprenden. «Eso no se pagaba antes», dicen. Les explico que esta comisión lleva vigente varios años, pero no están dispuestos a pagarla, por lo que deciden irse a otro banco. El siguiente cliente es un hombre que, me felicita por mi manera de atender a los clientes. Había estado escuchando y observando como resolvía los pequeños desafíos del día.

	Me voy a casa a las 5:00 de la tarde.

	 

	Salí de casa a las 8:15, ya que teníamos una reunion de personal con nuestra gerente regional. En ella, se abordó principalmente la crisis bancaria y cómo, hasta el momento, habíamos logrado manejar la situación con bastante éxito, a pesar de las difíciles circunstancias. En el punto más álgido de la crisis, nuestra oficina experimentó un volumen considerable de movimientos de capital y, como era de esperarse, los clientes más exigentes fueron los primeros en retirar su dinero.

	Nuestro gerente, no tuvo oportunidad de intervenir en la reunión.

	Atiendo a un padre y una madre que llegan con dos niños. Mientras los padres realizan unos trámites, los niños gritan sin parar y sus voces resuenan por todo el local. ¿Por qué gritan tanto los niños? Finalmente, terminan sus gestiones y se marchan. Hoy ha sido un día muy intenso.

	Me voy a casa a las 5:30 de la tarde.

	 

	Llego al banco a las 9:00. ¡Auxilio! ¿Dónde están las llaves? Era mi turno de tenerlas, pero no las encuentro en mi bolso, donde deberían estar. Llamo a casa y le pido a mi marido que las busque por todos lados, pero dice que no las encuentra. Intento recordar lo que hice el día anterior. ¿Pudieron haberse caído cuando pagué la compra en el supermercado Ica? Decido llamar al supermercado. Una de las cajeras me informa que han encontrado unas llaves extrañas. Por suerte, la tienda está a solo 10 minutos de distancia y, gracias a Dios, eran las llaves del banco.

	Abdhula o Mohammed llega con un comprobante de pago del municipio, pero sin ningún documento de identificación. Le pregunto si hay alguien en el banco que pueda reconocerlo (nos comunicamos en un inglés muy básico). Pero no, nadie lo conoce. Hago lo posible por explicarle que debe de venir acompañado de alguien que pueda certificar su identidad. Tiene consigo una tarjeta de la Dirección General de Migraciones, pero para nosotros eso no cuenta como documento de identificación válido. El hombre, algo testarudo, finalmente se marcha después de unos 20 minutos.

	Me voy a casa a las 5:00 de la tarde.

	 

	Hoy comenzamos con las reuniones telefónicas a través de la nueva telefonía IP, lo que significa que todo se hace mediante el ordenador. Por ejemplo, cuando llega la hora del almuerzo, debo apagar el ordenador. Si olvido registrar que voy a almorzar, tengo que llamar a un buzón de voz para avisar. La voz automática me responde: “Diga en una palabra lo que desea”.

	¡Almorzar! La voz responde: “Repita por favor”. ¡Almorzar! La voz insiste: “Repita por favor”...

	 

	La sustituta de verano está capacitándose conmigo. Atiendo a un cliente que hace un retiro de 15 000 coronas, la cantidad máxima permitida por día. «¡Ah!, sí, aquí tengo otro formulario de retiro», dice el cliente.

	Estoy a punto de completar la transacción cuando la sustituta interviene para frenar la operación.

	Jueves por la noche, son las 7:15 y me espera una pizza casera, acompañada de una copa de buen vino.

	 

	Es último día del mes y, como era de esperarse, es un día ajetreado. No tengo tiempo para pensar en nada más hasta la hora del almuerzo.

	En la tarde, superviso a la sustituta de verano. Su amabilidad y su ritmo de trabajo, aunque un poco más lento, logran que los clientes se sientan más cómodos, facilitando mucho el trato. Me doy cuenta de que nuestra nueva forma de trabajar ha ido dejando de lado esa atención más pausada y personal. A media tarde, la sustituta esta exhausta y pide ser relevada. Las cajas registradoras cuadran, lo que generalmente resulta en un ¡¡Yes!! Me voy a casa a las 4:30 de la tarde.

	 


 

	 

	Semana 23

	 

	Los martes tenemos horario ampliado, por este motivo empezamos un poco más tarde.

	Ingrid tiene el día libre hoy, así que Göran será quien cubra el turno de la tarde.

	El banco está lleno de gente durante todo el día. Uno de mis clientes es un estadounidense que nos acusa de quedarnos con su dinero. En lugar de saldar sus facturas en su totalidad, realiza pagos fraccionados. Su situación económica es precaria y parece no tener ni idea de lo que realmente ha pagado. Esto genera constantes reclamaciones por deudas pendientes. Este hombre, que tiene una pierna amputada, vive de una pensión muy modesta y parece verdaderamente interesado en resolver su situación de manera correcta. Dedico una hora y media a rastrear sus pagos. Al principio está visiblemente exaltado, pero luego se va calmando. Finalmente, me doy por vencida.

	Maria le muestra a la sustituta de verano una imagen de una mujer con el busto grotescamente caído que le parece graciosa. Hay tanta gente que Kajsa no tiene tiempo para almorzar hasta la hora de la merienda.

	Me voy a casa a las 5:00 de la tarde.

	 

	Llego al banco a las 8:45. Hoy, muchos clientes llegan con la intención de reestructurar sus préstamos, y también preguntan sobre posibles aplazamientos. El impacto de los despidos y el aumento del desempleo comienza a hacerse evidente. Realizamos una reorganización, y designamos tres ventanillas exclusivamente para trámites en curso. Kajsa está en la sección de asesoramiento y ventas, pero se enfada cuando le informan que debe programar las reuniones en su agenda personal. Ella hubiera preferido utilizar la agenda general, pero no responde cuando le preguntamos el motivo. Mientras tanto, Grete atiende a un cliente de habla inglesa que desea alquilar una caja de seguridad. Y pregunta al cliente:

	—”Do you want a big fack or a small fack?” 

	Me voy a las 4:45 de la tarde.

	 

	Hoy es un día tranquilo. La sustituta de verano aparece sin que la llamen, pues considera que necesita más práctica. Göran asume el rol de instructor, y yo tengo un oído puesto en ellos para asegurarme de que todo vaya bien. Ella insiste una y otra vez en que «así no lo hace Monica». Al cabo de un rato, me acerco a Göran y le sugiero que debemos seguir los procedimientos establecidos. Como siempre, no toma en cuenta mi recomendación y continúa actuando por su cuenta, lo que termina afectando al resto de nosotros.

	Atiendo a una clienta de avanzada edad que realiza un retiro de dinero en efectivo y exige un sobre para guardarlos.

	Cuando le informo que ya no proporcionamos sobres, se enfurece y sigue insistiendo en que le dé uno. «Si necesita un sobre para el dinero, deberá traerlo usted misma al banco», añado.

	Finalmente, saca un sobre deteriorado de su bolso y, dice que pedirá hablar con el gerente. «Muy bien», le digo, señalándole el despacho del gerente. 

	A partir de ahora, será mucho más difícil para muchos comprar una vivienda, ya que el banco exigirá un anticipo del 10 %.

	Llego a casa a las 5:00 de la tarde.

	 

	Los jueves son días largos, así que empiezo un poco más tarde, a las 9:15 estoy en el banco.

	El gerente me pide que llame a la clienta del día anterior, la mujer del sobre. Ella cree que no ha sido bien atendida.

	A pesar de haber actuado según el protocolo, me veo obligada a hacer la llamada.

	Durante el almuerzo, Ingrid comenta que va a votar en blanco en las próximas elecciones de la Unión Europea.

	Después del almuerzo, llega al banco C.S., una mujer muy desagradable que puede arruinarle el día a cualquiera. Afortunadamente, el motivo de su visita es un asunto importante para ella, así que exige hablar directamente con el gerente. Será su primera vez lidiando con ella. Termino a las 7:00 de la tarde.

	 

	Es el último día laboral de esta semana y, como de costumbre, llega con el agotamiento mental acumulado. Intento mantener la concentración para no cometer errores. En la reunión matutina, el gerente comparte su experiencia con C.S. como clienta. Él pensaba que había enfrentado todo tipo de situaciones, pero ella resultó ser lo peor que le había pasado en su carrera. Antes de iniciar mis vacaciones de tres semanas, debo programar la telefonía IP en cinco lugares.

	Las cajas cuadraron perfectamente.

	Me voy del banco a las 4:30 de la tarde.

	 


 

	 

	Semana 27

	 

	Lunes.

	Después de tres semanas de vacaciones, suena el despertador a las 6:00. Durante las vacaciones, realmente descansé. No hubo ningún viaje a Francia como estaba planeado. Tanto Stig como yo estábamos completamente agotados este verano. Llego al banco a las 8:45. El gerente comenta que parezco realmente relajada. Afuera, los clientes ya forman fila, esperando a que el banco abra a las 10:00. Cuando se abren las puertas, se desata una pequeña carrera hacia la máquina dispensadora de números. Algunos, en especial los jubilados, toman varios números para repartirlos entre sus amigos. Mi primer cliente es un hombre que afirma que estamos moviendo su dinero a diferentes cuentas. Después de revisar detalladamente su historial financiero, descubro que tuvo una cuenta de interés fijo con un plazo definido. Al expirar el plazo, el dinero fue transferido automáticamente a otra cuenta, acabando finalmente en su cuenta nómina. Atiendo a una mujer cuya hija trabaja en Copenhague. Necesita ayuda para transferir dinero a la cuenta de su hija en el banco danés. Durante un viaje reciente a Turquía, perdió su tarjeta sueca. Llamo al banco en Copenhague y logro coordinar la transferencia. Entra una persona que solicita un extracto bancario, pero tiene un costo de 30 coronas. Los servicios sociales exigen el documento para solicitar una ayuda social. La persona en cuestión ni siquiera tiene 30 coronas. Una joven madre entra al banco con su bebé, que llora desconsoladamente todo el tiempo. Me conmueve su llanto, así que me acerco y le pregunto si desea pasar a nuestra cocina para amamantar o cambiar al bebé, pero no recibo respuesta. Mi último cliente del día desea contratar una póliza de seguro de dotación para un sobrino, pero insiste que la madre del niño no debe enterarse de esto.

	 

	No dormí bien. «¿Será que todo lo que está ocurriendo en el banco está empezando a afectarme más de lo que creo?» En la reunión de personal, Kajsa plantea siete temas, y Göran está en el punto de mira. Según ella, no es tan eficiente como debería y, además, es cómodo y distraído en su trabajo.

	El banco estuvo muy concurrido durante todo el día. Ingrid nos recuerda que mañana por la noche será su fiesta en el jardín.

	 

	Me levanto temprano, pero sigo sin dormir bien. El banco está lleno de clientes durante todo el día, y el tiempo de espera es de unos 40 minutos.

	Grete me lleva en su coche a casa de Ingrid. Göran, que venía con nosotras, se ha apresurado a ocupar el asiento delantero. Al llegar, lo que más me llama la atención son los gatos, tiene cuatro. Su marido se encarga de preparar la comida y sirve carne de jabalí a la parrilla. A algunos de mis colegas les parece que tiene un sabor peculiar. La conversación gira en torno a las vacaciones. El gerente me pregunta qué hice durante las mías, pero antes de que pudiera responder, Maria nos interrumpe bruscamente, quiere saber que hizo Diana en las suyas, (ella es más sofisticada que el resto de nosotras). Después, Pia y Maria se adueñaron de la conversación, hablando las dos al mismo tiempo el resto de la noche.

	 

	Calor intenso y una gran cantidad de personas. A lo largo del año hemos vendido muchas tarjetas de crédito a nuestros clientes. El problema radica en el uso inadecuado. Muchos gastan rápidamente el dinero disponible en las tarjetas y luego se encuentran con un préstamo a una tasa de interés elevada que deben pagar. Durante cuatro días he estado trabajando en el inventario de una herencia que incluía una deuda relacionada con una tarjeta de crédito que no se había saldado correctamente. La cuenta había sido cancelada con un saldo negativo de dos coronas, y el sistema, incapaz de eliminar una deuda tan pequeña, mantuvo el registro activo. Aunque la cuenta estaba cerrada, la deuda persistía, lo que hacía imposible ajustarla o eliminarla por completo. Esto impedía finalizar el inventario de la herencia. Hace dos décadas, este tipo de problemas se resolvían con un simple ajuste manual.

	 

	El gerente se tomó unas vacaciones, algo que, sin duda, necesitaba. Atiendo a una mujer que me cuenta que pensaba comprar un automóvil a través de ’Blocket’, una plataforma de anuncios clasificados. Había realizado una transferencia anticipada de 3 500 coronas y acordado con el vendedor la hora y el lugar para formalizar la compra. Sin embargo, nadie se presentó y los intentos de contactarlo resultaron infructuosos. Ahora, la mujer espera que el banco resuelva el problema, argumentando que había utilizado nuestros servicios para realizar la transferencia. Son las 4:15 de la tarde, y me voy a casa.

	 


 

	 

	Semana 28

	 

	Un calor insoportable, tanto en el exterior como en el interior del banco. El sistema de aire acondicionado había dejado de funcionar. Pia, particularmente molesta, exclamó: «¿Cómo diablos se puede trabajar con este maldito calor?». Llamamos a los técnicos, quienes vinieron, revisaron y determinaron que toda la instalación estaba dañada y no podrían repararla hasta finales de la semana. Una mujer se acercó a mí pidiendo un resumen anual, un extracto de cuenta y un sobre para solicitar una ayuda a los servicios sociales. La siguiente clienta me comenta que recientemente se ha enterado de que recibirá una herencia de medio millón. Su situación actual es desesperante: su lavadora se ha averiado y todos sus créditos están completamente agotados. Me pregunta si sería posible acelerar el pago de la herencia. Le explico que ese proceso lleva tiempo, ya que todas las formalidades legales deben completarse antes de que se pueda disponer del dinero. También, le aclaro que no estoy autorizada a adelantarle ninguna cantidad.

	«¿Por qué las personas mayores no reparten su dinero antes de morir?».

	Kajsa se enfada conmigo porque había programado a un cliente en la agenda general. Ella quiere atender a todos los clientes con cita previa. El problema surgió cuando Kajsa no nos permitió reservar clientes en su calendario, ya que allí tenía sus asuntos personales. A las 3 de la tarde, una tormenta eléctrica provocó la caída del sistema de caja registradora. Intentamos contactar con el soporte técnico, pero ya habían cerrado. Buscamos al gerente, pero no estaba localizable. El subgerente tampoco podía atendernos, ya que estaba ocupado en una reunión. Finalmente, contactamos a la gerente regional, quien tenía un enfoque claro:

	—Reclamen lo más que puedan —nos dijo.

	El resto de la jornada tuvimos que recurrir a las cajas manuales, lo que complicó el cierre al final del día.

	Kajsa aprovecha el momento del refrigerio para expresar su descontento. Según ella, no estábamos haciendo el esfuerzo suficiente, señalando particularmente a un colega en específico. Oscar, un colega nuevo que viene de Manpower, lleva unas semanas trabajando en la ventanilla y, en ese tiempo a realizado 16 reservas, mientras que otro compañero no ha hecho ni una sola. Kajsa parece haberse adueñado del concepto de ventas del banco, pero sus constantes exigencias y comentarios resultan agotadores y crean un ambiente tenso para el resto de nosotros.

	 

	La presión se siente más que nunca. «¿Será por las quejas constantes y la insistencia por vender?» Durante el refrigerio, Maria aprovecha para quejarse. Comenta que pasa la mayor parte del tiempo atendiendo clientes con préstamos y negociando tasas de interés. Eso la deja sin energía ni tiempo para enfocarse en ofrecer otros productos financieros.

	En el transcurso de la mañana, llega un hombre con un fajo de billetes de veinte que quiere depositar en una cuenta. Cuando se trata de grandes sumas, como en este caso, tenemos la obligación de preguntar sobre la procedencia del dinero.

	—Provienen de un reparto de dividendos —responde.

	Hoy salgo un poco antes porque voy a hacer ejercicio (tenemos derecho a una hora semanal para actividades de bienestar). Grete, parecía algo molesta conmigo. Cree que hay demasiado trabajo como para que me vaya.
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