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Resumen: A veces suceden cosas curiosas. Y a veces suceden varias cosas

curiosas muy seguidas una detras de otra. Esta es una historia relacionada con
errores informaticos en bancos, en la seguridad social y en compafiias telefonicas.
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Esos errores informaticos en cajeros automaticos, seguridad social y...

=505 BTTOTES MITONMALILOs BN Bajeros automaticos, seyiridad soelly...
A veces suceden cosas curiosas. Y a veces suceden varias cosas curiosas muy seguidas una detras de
otra. Esta es una historia de lo que me ocurrié en un periodo de dos o tres semanas relacionada con
errores informéticos en el cajero automatico de un banco, en la seguridad social y en una compafia
telefdnica.

No voy a dar los nombres de las empresas porque no los considero relevantes: basta con decir que son
grandes empresas, y que este tipo de cosas suceden en todas ellas, no solo en una en particular. En este
caso las anécdotas estan relacionadas con cobros indebidos; menos mal que no me dieron por muerto...
que es otra cosa que también sucede con cierta frecuencia.

EL COBRO DUPLICADO DE LA SEGURIDAD SOCIAL Y LA RECLAMACION

Las personas que trabajamos por cuenta propia en Espafia (auto-empresarios, autbnomos) pagamos
una cuota mensual al estado, que permite entre otras cosas trabajar legalmente o tener derecho a
asistencia sanitaria. La otra modalidad de trabajo es el trabajo por cuenta ajena, en la que una empresa
contrata a una persona (lo mas habitual es que sea en el denominado régimen general), siendo en este
caso la empresa la responsable de pagar las cuotas del trabajador a la Seguridad Social, organismo
responsable de estos asuntos. Muchas veces se alternan (o se superponen) periodos de trabajo por
cuenta propia y por cuenta ajena, lo que supone que se producen altas y bajas en el régimen de
autonomos o en el régimen general.

Esta situacion fue precisamente la que desencadend la primera anécdota de la serie. Y es que tras la
Gltima baja que realicé en el régimen de auténomos me encontré con un cobro “extrafio” en mi cuenta
bancaria. El caso es que llevaba varios meses trabajando como auténomo y en el dltimo mes, que
coincidié con el cambio de afio, aparecieron dos cargos, uno por el importe habitual de la cuota
mensual y otro por un importe parecido, aunque no exactamente igual. El importe no superaba los 500
eurillos, pero... obviamente me quedé extrafiado por ese “cargo misterioso”.

Me puse en contacto en mi asesoria con la persona que me lleva los tramites legales y le consulté a qué
se podia deber el cobro. La respuesta fue que “ni idea” pero que consultaria personalmente en la
seguridad social y me informaria. Tras un par de dias, esta persona me comunica que al parecer se
trataba de un “cobro duplicado” debido a un error informéatico y que para que me reintegraran el
dinero debia de presentar una reclamacién y esperar a su resolucién. No me parecia muy razonable que
si el error era de ellos, me quedara yo sin el dinero y “esperando”, asi que me puse en contacto con mi
banco para tratar de que devolvieran el recibo. Otro par de dias de tramites y la respuesta que me da
mi banco es que no pueden devolver el recibo porque ya ha pasado el plazo maximo, cosa que tampoco
entendi mucho puesto que no habian pasado ain 15 dias desde el cargo. Finalmente, presenté una
reclamacion a traves de la oficina virtual de la seguridad social y me quedé “esperando”.
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EL COBRO POR ERROR EN EL PROCESADO DE LA COMPANIA TELEFONICA Y LA RECLAMACION

Cuando uno contrata un servicio con una compafiia telefonica todo son facilidades. Normalmente basta
aportar un documento identificativo, nimero de cuenta y poco mas para que en unos minutos nos den
de alta una linea. Otra cosa distinta es cuando pretendemos dar de baja una linea. En este caso los
papeles se pierden misteriosamente, los trdmites duran dias y dias, y cuando tratas de preguntar nadie
sabe nada de lo que ha pasado. Bueno, la historia comienza cuando traté de dar de baja una linea de
datos (una linea usada para conectar un portatil a internet con un médem). Siguiendo las instrucciones
de la compaiiia, les hice llegar el escrito comunicando la baja a la que debian dar trdmite en dos dias
habiles. Pasada mas de una semana y viendo que la linea seguia de alta, me puse en contacto con el
servicio de atencién al cliente para tratar de recabar informacion. Después de entretenerme con
musicas de diferentes tipos, todas ellas muy agradables, y de hablar con varios operadores, la tltima
persona en atenderme me indica que “no les consta” la solicitud de baja. Le solicité por favor que
tomara nota de mi solicitud via telefénica, a lo que me respondié que mejor volviera a enviar el fax
solicitando la baja. Y como no era la primera vez que me sucedia algo parecido, le indiqué que
presentaria una reclamacion “para que les constara la solicitud”. Me personé en una tienda de ventas
de la compafiia y les pedi el libro de reclamaciones. Por suerte, algunas compafiias siguen manteniendo
tiendas fisicas donde se puede pedir libro de reclamaciones, si este tramite se tuviera que hacer via
internet... me temo que la mayoria de las reclamaciones se perderian. Aporté copia de la
documentacion que les habia hecho llegar en su dia y expuse el motivo de la queja. Al par de dias se
habia hecho efectiva la baja.

Sin embargo, aln quedaba una pequefia sorpresa. En este caso lo que me esperaba era comprobar
cémo en la siguiente factura me llegaba un cargo adicional por importe de 6,00 euros cuyo concepto
era “recarga por cambio a tarjeta”. Obviamente me quedé extrafiado, puesto que yo no habia hecho
ningun cambio a tarjeta y ninguna recarga. Otra vez al teléfono con el servicio de atencion al cliente, me
informan de que se trataba de un “error informatico”. Que como procedimiento interno en la
compaifiia, antes de la baja se procedia a un cambio a tarjeta, pero que ese cambio formaba parte de un
proceso interno sin cargos para el cliente. Me pidieron que “esperara” a la proxima factura, en la cual
me harian el descuento del cobro por ese error en el procesado.

EL COBRO FANTASMA EN EL CAJERO AUTOMATICO Y LA RECLAMACION

Quienes usan habitualmente el sistema de cajeros automaticos en Espafia, saben que es muy dificil que
un cajero automatico falle. Dificil, pero no imposible, como demuestra este pequefio “suceso”. El caso
es que me habian hecho llegar una tarjeta de débito nueva ya que la que tenia en uso caducaba. Para
dar de alta la nueva tarjeta, debia acercarme a un cajero automatico y realizar una sencilla operacion.
Eso fue lo que hice. Intenté inicialmente extraer 10,00 euros del cajero para comprobar que la tarjeta
funcionara. El resultado fue que la operacién quedaba cancelada y el cajero no hizo entrega alguna de
dinero. Pensé que quizas me habia equivocado, que debia hacer primero una peticion de saldo para
activar la tarjeta y después solicitar el dinero. Asi hice, realicé la peticién de saldo y posteriormente
pude obtener sin problema los 10 euros del cajero.

La sorpresa fue cuando pasados un par de dias revisé el extracto bancario y comprobé que habia dos
cargos de 10 euros en la cuenta. Es decir, el cargo por la operacion abortada y el cargo por la operacion
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real.. Menos mal que no habia intentado sacar 600 euros porque lo mismo hubiera pasado.
Obviamente 10 eurillos no son una cantidad relevante. El problema es que eran mios, y no del banco, y
fueran 10 o fueran 3 no me parecia correcto ese cargo duplicado. Por suerte tenia los justificantes en
papel de las dos operaciones: la cancelada y la ejecutada. Presenté una reclamacion a través del
servicio de atencion al cliente en internet comunicandoles la incidencia y me quedé a la espera. Me
daban opcion a elegir el sistema de respuesta del banco, y elegi que fuera por correo postal. A veces
echa uno de menos el papel.

LA RESPUESTA A LAS RECLAMACIONES

La seguridad social tard6 varios meses en devolver el cobro duplicado. El detalle por su parte fue que
me abonaron unos cuantos eurillos de mas en concepto de intereses de demora. Pero el
funcionamiento fue correcto.

La compaiiia telefénica descont6 el importe cobrado indebidamente en la factura del mes siguiente.

Y la entidad bancaria hizo la devolucién del importe fantasma no entregado por el cajero automatico en
un par de semanas, y ademas respondieron por correo postal informando de la resolucién de la
incidencia.

LAS PREGUNTAS COSMICAS

Este articulo cuenta algunas anécdotas que consideradas por separado no tienen demasiada relevancia,
aunque si te suceden muy seguidas en el tiempo te hacen reflexionar. ¢Funcionan las cosas? Y si
funcionan, ¢funcionan de milagro? ¢ Todos los malfuncionamientos son errores informaticos? Y si son
errores informaticos, ¢alguien tiene la culpa de esos errores o simplemente la culpa la tiene esa cosa
abstracta denominada informatica? No tenemos respuesta para estas preguntas, los errores
informaticos son un agujero negro insondable donde caen todas aquellas cosas indescifrables... La Gnica
recomendacién que podemos dar a los que ven como algun dinerillo se les va por ese agujero negro es
gue presenten una reclamacion. Y que esperen...
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