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DES - ENFOCADOS

Desde hace unos dias se encuentra colgado en el portal un nuevo boletin de Enfocados
gue empieza con un: “Si lo crees lo creas”, pero para creerlo y crearlo se necesitan los
medios materiales y humanos.

La entidad esta orientada al cliente, segun nos dice, pero constantemente falta personal
para atenderle, lo mantenemos a RA-YA mientras permanece en la cola esperando su
turno. Cuando sale de Galicia y tiene que buscar una oficina de su entidad se vuelve loco,
porque la mayoria las han cerrado, y a las que dejaron se le cambié el nombre y la imagen
sin avisar. Si finalmente llegan a encontrar la oficina apenas le atienden porque la misién
de esas oficinas es abrir cuentas EVO y no es cliente objetivo.

Se nos dice que el indice IPN (indice de Prescripcion Neto), ese que mide si alguien nos
recomendaria, va de mal en peor con una caida del 42% en un afio. jPues vaya novedad!
Los que damos la cara no tenemos un medidor IPN, pero si experiencia suficiente para
percibir, y desde hace mas de un afo, que las cosas no van nada bien. Como dice uno de
estos Jefes “El banco se nos va” ¢No tendran nuestros jefes algo de culpa, o es que
pretenden como siempre hacer culpables a los de abajo, y ahora también que lo
resolvamos nosotros porque ellos se ven incapaces?

“Vender valor sin rebajar precio”. Como se puede decir esto cuando llevamos destruidos
miles de puestos de trabajo con unos recortes brutales en gasto de personal, claro que
hemos rebajado. L@s compafier@s de mayor experiencia o cualificacion nos han ido
abandonando o los hemos echado directamente, algun@s (los menos) aprovecharon para
hacer negocio, y las consecuencias las estamos pagando tod@s |I@s demés. Todo lo
expuesto en este punto implica tiempo, tiempo y tiempo por parte de los empleados y
empleadas. Tiempo del que carecemos para atender al cliente porque siempre vamos
desbordados con o6rdenes, cuadros, multis y peticiones varias por parte de jefes o
departamentos.

Hace cuando menos gracia, el que desde la empresa nos animen “a compartir buenas
practicas” y esto lo dicen los mismos que dia a dia nos presionan inmisericordemente para
cumplir objetivos al precio que sea. Las buenas practicas son incompatibles con el nivel de
presion y estrés con el que se esta martilleando al personal.

En cuanto a las opiniones del compafiero que se incluyen el boletin, lo que mas destaca es
su necesidad y esfuerzo para CREER en este proyecto y transmitir esa fe a la clientela.
Compartimos su opinion, considerando que tod@s |I@s compafier@s nos esforzamos en
tratar de CREER en nuestro proyecto, aunque nos cuesta por las dudas que nos surgen de
las acciones y decisiones de los que estan al mando.
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Por ultimo, lo de ponernos a Starbucks Coffe como ejemplo a seguir en el trato a nuestra
clientela parece ademas de patético, denigrante, sin animo de menosprecio a |l@s
emplead@s de esa cadena. El nivel de confianza y complicidad que exige el cliente de una
entidad de crédito no es ni de lejos la que se precisa para servirle un café. De las
consignas dadas en este capitulo, es seguro que todas y todos las intentamos poner en
practica, otra cuestion es que nuestros jefes con sus acciones, peticiones u omisiones, nos
dejen. Para ellos especialmente aplicable seria la indicacion de: “Utiliza tu buen criterio y
sentido comun para hacer las cosas bien”. Se podria afiadir: hacer las cosas bien, y no
simplemente hacerlas, salir en la foto, y a otra cosa, que es lo que viene siendo habitual
desde hace ya mucho tiempo. jDe aquellas aguas, vienen estos lodos!

Resulta penoso que este plantel de dirigentes que tenemos con mucho titulo, mucho
marketing, y mucho seminario en consultoria privada de alto nivel venga ahora a darnos
lecciones de coOmo se trata a un cliente y a compararnos con una cafeteria de autoservicio.

Los empleados de trinchera sabemos perfectamente como se trata al cliente, lo que le
gusta y lo que no. Ellos desde luego parecen que lo ignoran, no harian mal en bajar a
visitar, aunque solo fuera esporadicamente, alguna oficina y preguntar a clientes y
emplead@s. Se sorprenderian de las respuestas y quizd se sonrojarian de publicar
arengas como la descrita después de conocer el dia a dia de estas oficinas y sus
necesidades.
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