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Des de la Direcci6 Territorial de Catalunya s’ha confeccionat un petit qliestionari adrecat a la
clientela per saber la seva opini6 en relacio al tracte rebut i demanant suggeriments per ala
millora global de la qualitat del servei.

En no tenir CGT informacid de I'objectiu d’aquesta iniciativa , només podem fer
una valoracié interpretativa del mateix , en el ben entes que 'empresa ha estat sensible al
gue és un clamor entre la clientela: La Manca de Plantilla .

Aquesta realitat ha estat anunciada i denunciada per CGT des de Maig de 2007,
en tenir les primeres noticies de la profunda reestructuracié bancaria que implicava el PEIT i
totes les seves posteriors variacions.

Recordem que des de 2009 ,varem posar en coneixement de la DT de Catalunya
el sentir de la plantilla i el que percebiem que estava passant en l'aplicacié dels diferents
projectes que consisteixen en una retallada de llocs de treball en detriment de la qualitat del
servei.

En aquest context cal recordar els resultats del nostre treball pilot, primer a Barcelona
| Tarragona i posteriorment a 42 provincies de I'Estat , en forma d’enquesta. Dels resultats,
publicats al Setembre de 2009 , es desprenia que el 94% de la plantilla entenia que amb la
implantacio de les CBC el volum de feina s’incrementava o mantenia i fins el 97 % dels que
van respondre opinaven que la qualitat de treball i servei es ressentia o , si més no, no
millorava.

No sembla, d’acord amb les respostes que fins ara hem obtingut per part dels
clients, que aquells resultats fossin massa forassenyats .Tot i que la mostra de la que
disposem és encara molt minsa , podem concloure el seguent :

1.-) Els clients distingeixen perfectament entre el bon servei que oferim les
persones empleades i I'organitzacio i servei deficients que ofereix 'empresa.

2.-) La valoracié que rebem els empleats esta en el tram alt/molt alt de les
puntuacions , mentre que la referida a I'estructura bancaria sempre és inferior.

3.-) Les expressions en demanda de més personal d’atencié , en especial a
Caixa , s6n contundents i clares i els retards mai s'imputen als treballad@rs , doncs és
obvi i notori que no poden fer la seva feina ni més rapida ni més eficientment.

Esperem que en base a les dades obtingudes, el Banc aporti els mitjans necessaris
per millorar I atencio i qualitat de servei que els clients reclamen, doncs volem pensar que
aquest és I' objectiu de I' enquesta. | és evident que la solucié passar per incrementar la
dotacio de plantilla a les oficines.

Seguirem informant.



Desde la direccion Territorial de Catalunya se ha confeccionado un pequefio cuestionario
dirigido a la clientela para conocer su opinién en relacién al trato recibido y solicitando sugerencias
para la mejora global del servicio.

Al no tener CGT informacion del objetivo de esta iniciativa, solo podemos efectuar una
valoracion interpretativa de la misma, entendiendo que la empresa ha estado sensible al clamor de
la clientela: La falta de plantilla.

Esta realidad ha sido anunciada y denunciada por CGT desde mayo de 2007, al tener las
primeras noticias de la profunda reestructuracion bancaria que implicaba el PEIT y su posteriores
variaciones.

Debemos recordar que desde 2009, pusimos en conocimiento de la DT de Catalunya el sentir
de la plantilla, y lo que percibiamos que estaba pasando con la aplicacion de los diferentes
proyectos, que consistia en supresion de puestos sde trabajo en detrimento de la calidad del
servicio.

Es este contexto debemos recordar los resultados de nuestro trabajo piloto, primero en
Barcelona y Tarragona y posteriormete en 42 provincias de todo el Estado. De los resultados
publicados en setiembre de 2009, se desprendia que el 94% de la plantilla entendia que con la
implantacién de los CBC el volumen de trabajo se incrementaba o mantenia y hasta el 97% de los
gue respondieron opinaban que la calidad del trabajo se resentia, o no mejoraba.

No parece, segun las respuestas de los clientes que hasta ahora hemos obtenido, que
estos datos esten muy desencaminados. Teniendo en cuenta que la muestra que disponemos es
reducida, sacamos las siguientes conclusiones:

1) Los clientes distinguen perfectamente entre el buen servicio que ofrecemos los empleados
y la organizacion y deficiente sevicio que ofrece la empresa.

2) La valoracion que reciben los empleados esta en el tramo alto/muy alto de puntuacion, la
gue hace referencia a la estructura bancaria es siempre inferior

3) Las expresiones: demandando mas personal de atencion al publico, en especial en caja,
son contundentes y claras, los retrasos no se imputan a los trabajadores , pues es obvio y notorio
gue no es posible hacer el trabajo ni mas rapidamente ni mas eficientemente.

Esperamos que en base a los datos obtenidos, el Banco aporte los medios necesarios para
mejorar la atencién y calidad del servico que los clientes reclaman, queremos pensar que este es el
objetivo de la encuesta. Y es evidente que la solucion pasa por incrementar la dotacion de plantillas
en las oficinas.
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