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Vuelve Mistery Shopper. Un sistema de 

"Control de Calidad" nocivo contra la reali-
dad del día a día en nuestras oficinas. 

En la mayoría de los casos, además, inútil 
en la práctica. De hecho, ya estamos reci-
biendo las directrices para APARENTAR que 
"todo va bien" en las sucursales a pesar del 
continuado malestar que la falta de plantilla, 
la ausencia de coberturas, el descenso de 
contratación temporal, etc., junto a la presión 
continuada, a la presión por la presión, se 
nos manifiesta continuadamente desde la 
"artillería" del Banco. 

Vuelven los nervios, los ataques de ansie-
dad -porque haberlos, haylos- y la tensión 
añadida que las personas de los "paraísos la-
borales", sin dar la cara ante la clientela, nos 
trasladan a quienes, sin las herramientas pre-
cisas, tenemos que sostener el negocio no 
sólo cuando viene el Mistery, sino todos 
los días. Negocio que por más Beneficios 
que da, más medallas se ponen allá en las 
alturas y más nos exigen a las "trincheras". 

Os pedimos a todas y todos que, ya que 
sufrimos esta tensión, al menos combata-
mos las valoraciones de Mistery que den 
por buenas los despachos de la Territorial 
y que no coincidan con nuestra versión de 
su visita. Porque pasa muchas veces. Por-
que resulta imprescindible que exijamos a la 
Dirección de la CBC que apoye nuestras dis-
crepancias sobre una valoración que no res-
peta nuestra visión de lo ocurrido. Porque 
tenemos constancia de que, incluso aunque 
el Responsable Experiencia Cliente nos dé la 
razón, hay "manos negras" que no atienden a 
razones e impera el "castigo" sobre la reali-
dad, penalizando comportamientos laborales 
que son ajustados y defendibles, en favor de 
un interés DORado ajeno. 

Muchos compañeros nos trasladan, ade-
más, su dolor porque una mala Valoración 
del Mistery, con mayor o menor base, reper-
cute en el conjunto de la oficina, desligando 
la valoración de las circunstancias de la mis-
ma, que son muchas y variadas (ausencias, 
I.L.T., becarios, etc.). 

¿Quién es Mistery Shopper? Seguimos 
sin saberlo. Seguimos sin que BBVA nos 
explique abiertamente no sólo su función, si- 

 
 
 
 

 
no sus parámetros, en qué se basa su profe-
fesionalidad, cómo se le retribuye (¿objeti-
vos?), quien controla al Mistery, por qué se le 
concede el valor de "autoridad" dando por 
bueno, sin pruebas, lo que indica, etc. 

Desde CGT, en algunas provincias inter-
pusimos Denuncia en la Inspección Provin-
cial de Trabajo, dándosenos la razón de que 
la figura del Mistery debiera estar con-
templada en las Evaluaciones de Riesgos 
Psicosociales. Evaluaciones en las que 
BBVA decide unilateralmente su contenido y 
cuya obligatoriedad a establecer otras, acor-
dadas con la representación sindical ya ha 
sido establecida por recientes Jurispruden-
cias, y que el Banco aún se resiste a con-
templar. 

Lo curioso del caso es que seamos el úni-
co Sindicato más representativo que ha ana-
lizado públicamente la figura de Mistery 
Shopper, a pesar de que desde CGT propu-
simos con anterioridad una lectura unitaria 
ante la plantilla de los peligros de esta figura, 
así como una demanda ante la Dirección del 
control de la misma y sus resultados. 

Es la plantilla, una gran parte de la Red, 
quien nos transmite, sin embargo, su preocu-
pación, su tensión, su ansiedad, porque vie-
ne "Mistery Shopper-2014" y se agita el am-
biente desde la artillería hacia las trincheras. 
El buen –excelente- y natural comportamien-
to en nuestro día a día ante la clientela y en 
condiciones precarias, hay que cambiarlo 
ahora por un conjunto de fórmulas, gestos, 
tics, muchos antinaturales, alejados del trato 
cotidiano, bajo la tensión del ¿será Mistery 
Shopper? 

Valgan algunos datos como los siguientes:  
Al 30/06/2014, la plantilla BBVA ha des-

cendido en 1.013 personas (un -3,68%) con 
respecto a 12 meses antes.  

 A esa misma fecha, el ratio de eficien-
cia (mide la productividad) en BBVA ha me-
jorado un 14,47% con respecto a 12 meses 
antes.  

¿Calidad? Hacer sobrevivir el Negocio es 
nuestra Calidad. 
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MISTERY SHOPPER 

EL TRIUNFO DE LA APARIENCIA-
FRENTE A LA REALIDAD 


