
روزهایــی که مــردم در قرنطینــه خانگی بودنــد، کارمندان 
بانک با دو بحران مواجه شدند؛ بحران سیستم بانکی بر اثر 
حجم بالای تراکنش مالی و کرونا. زیرســاخت‌ها با مشــکل 
مواجه شــده بــود و مردمی که نگران حســاب و کتاب‌شــان 
بودنــد، مــدام بــه بانک‌هــا مراجعــه می‌کردنــد. کارمندان 
بانــک‌ همــواره در آخریــن مــاه ســال، روزهــای پــرکاری را 
پشت ســرمی‌گذارند اما امسال برای آنها تجربه‌ای عجیب 
و غریــب بود؛ وضعیتی که باعث شــد 3هــزار نفر از آنها به 
کرونا مبتلا شــوند و 45 نفر نیز جان خود را از دســت دهند. 
همین چند روز پیش بود که مدیرعامل بانک مسکن بر اثر 

ابتلا به کرونا درگذشت. 
احمد رئیس یکی از شــعب بانک مســکن معتقد است 
کرونا بسیاری از مشکلات زیرساختی را آشکار کرد. مشکلاتی 
که نیاز به شناسایی دقیق دارند تا در بحران بعدی غافلگیر 
نشــویم:»27 سال اســت که در شعب مختلف کار می‌کنم و 
تا جایی که تجربه من نشــان می‌دهد، روزهای آخر هرســال 
مردم مبالغ زیادی پول نقد از بانک می‌گیرند و 5  فروردین 
ســال بعد همه آن پول‌ها را دوباره بــه بانک برمی‌گردانند. 
بنابرایــن لازم اســت در ایــن زمینــه فرهنگ‌ســازی کنیــم 
و پروتکل‌هــای شــفاف و روشــنی بــرای کارمنــدان بانــک و 
مشــتری‌ها درنظــر بگیریــم. اگــر هر ســال اعلام شــود که از 
ایــن تاریخ به بعد هیچ بانکی پــول نقد نمی‌گیرد و اصناف 
هــم پــول نقــد نگیرنــد 90 درصد مشــکلات حل می‌شــود. 
برعکس، وقتی اعلام می‌شــود شعبه‌ها با یک سوم نیرو کار 
کننــد، من بــا دو کارمند چطور می‌توانــم جوابگوی آن همه 
مشــتری باشــم؟ در همه بحران‌ها اولین جایی که مردم به 
آن مراجعــه می‌کنند بانک اســت چون برای گــذر از بحران 
پول لازم دارند. خب اگر قضیه تا این اندازه مهم است، چه 
آموزشــی به مــردم و کارمندان بانــک در زمینه نحوه رفتار و 

فعالیت در بحران داده‌ایم؟«
او به پنج برابر شــدن مراجعه مردم به بانک در اســفند 
ماه سال گذشته و فروردین ماه امسال اشاره می‌کند و همین 

طور برخی رفتارهای عجیب و غریب مشتریان: »متأسفانه 
مردم نســبت به مســائل مالی حساسیت بیشــتری دارند تا 
مســائل خانوادگی و بهداشتی. به همین دلیل گاهی اوقات 
فقط برای اطمینان خاطر از وضعیت سپرده‌شــان به بانک 
می‌آیند و توجهی هم به مسائل بهداشتی و به خطر افتادن 
جان کارمندان بانک نمی‌کنند. یادم هست پنجم فروردین 
یک بانوی سالخورده بدون رعایت موارد بهداشتی به شعبه 
آمــد و از 9 صبح تــا یک بعد ازظهر با معاون شــعبه بحث 
کرد که چرا مبلغ 6 هزار و 800 تومان از سود سپرده‌اش واریز 
نشــده یا مرد ســالخورده‌ای که حاضــر نبود بیــرون از بانک 
منتظر باشــد و با لگد به در مــی‌زد و می‌گفت وقتی تعطیل 

نیستید، من چرا بیرون  باشم، در را باز کنید بیایم داخل.«
محمد یکی از کارمندان باسابقه بانک سپه است. او هم 
مثــل احمد می‌گوید آمــاده نبودن زیر ســاخت‌های بانکی، 
شــیوع کرونا و هجــوم مردم و شــرکت‌ها در روزهــای پایانی 
سال باعث شد کارکنان بانک‌ها روزهای پرکار و پراسترسی را 
تجربه کنند: »عمده مشکلات ما در اسفند ماه سال گذشته، 
پول نقد بود. شرکت‌ها حجم زیادی وجه نقد می‌خواستند و 
از قبل با برنامه‌ریزی که کرده بودیم در ماه‌های دی و بهمن 
حجــم زیادی از وجه نقد مورد نیــاز آنها را تأمین کردیم اما 
اســفند مــاه وقتی بانــک مرکزی بخشــنامه داد کــه به هیچ 
عنوان وجه نقد نگیرید و پرداخت نکنید مشکلات ما شروع 
شد. خیلی از مشتری‌هایی که از ما پول نقد گرفته بودند ولی 
نتوانســته بودند خرج کنند حالا می‌خواســتند به حساب‍‌شان 
برگردانیــم، از آن طــرف هــم عــده‌ای همچنــان پــول نقــد 
می‌خواســتند. ما هرچقدر توضیح می‌دادیم که نمی‌توانیم 

اسکناس جابه‌جا کنیم، کسی قبول نمی‌کرد.
حالا این را بگذارید کنار اخبار نگران کننده‌ای که از ابتلای 
همــکاران و فوت تعدادی از آنهــا دریافت می‌کردیم. واقعاً 
دلهــره‌آور بــود. روزهایــی که همــه بــرای در امان مانــدن از 
بیماری از خانه بیرون نمی‌آمدند ما در بانک بودیم و برخی 
از مشــتری‌ها هم نمی‌خواستند شــرایط را درک کنند و مثل 
همیشــه توقع داشــتند که کار بانکی‌شــان به ســرعت انجام 
شــود. ســعی می‌کردیم تراکم جمعیت داخل ســالن را کم 
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جدول روزنامه  دارای دو »شرح عادی و ویژه« است. در صورت تمایل به حل دو شرح ابتدا یکی از 
شرح‌ها را با مداد حل کرده و سپس با پاک کردن جواب شرح اول، به حل شرح دوم بپردازید.
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کنیم اما تعدادی از مشتری‌ها مقاومت می‌کردند. از طرف 
دیگر دستورالعمل مسئولان بانکی هم چندان شفاف نبود 
و مــا واقعــاً نمی‌دانســتیم باید به چه شــکلی عمــل کنیم. 
گذشــته از این‌ها بحران کرونا نشــان داد ما اصلًا زیرساخت 
مطمئنی نداریم و در مواقع بحرانی معلوم نیست بتوانیم 

از پس کارها بربیاییم یا نه.«
او به عنوان نمونه‌ای از آشــفتگی در کارها و آماده نبودن 
زیرساخت‌ها می‌گوید: »در روزهای پیک کرونا بانک مرکزی 
به مردم توصیه می‌کرد کارهای بانکی‌شان را اینترنتی انجام 
دهند و کســانی که تاریخ کارت‌ بانکی‌شــان به پایان رســیده 
هــم می‌توانند برای ســه ماه دیگــر از همان کارت اســتفاده 

کننــد. همچنین اعلام ‌کردند ســقف برداشــت از کارت‌های 
بانکــی 500 هــزار تومــان و کارت بــه کارت هــم تــا ســقف 
10میلیــون تومان افزایش پیدا کــرده و نیازی به مراجعه به 
بانک نیســت اما به دلیل آماده نبودن زیرســاخت‌ها مردم 
همچنان به بانک‌ها مراجعه می‌کردند. بعد که مشــکلات 
به شــکلی برطرف شــد باز مشــتری‌ها به بانک می‌آمدند و 
ما باید همــه آنها را راهنمایی می‌کردیم. مســأله مهم این 
اســت که پزشــکان و پرســتاران می‌دانند چه کســی به کرونا 
مبتلا اســت و در چه محیطــی کار می‌کنند اما ما نمی‌دانیم 
چه کسی مبتلا و چه کسی ناقل است به همین دلیل بیشتر 

در معرض ابتلا به این بیماری هستیم.«
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جردنمرووادنعل9

هبدبدردنکیت10

اپهراهبریهشگ11

قاچسبامیایرل12

دردمهنمادالاک13

اسانلوزنتقایل14

غارچهاشهعقبتشم15
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درمتیسلیتنامیپ1

اقتراافایلاکا2

نبرکپمالماسرس3

دادتارفمتهنت4

ردربنهطاحاگا5

ماابدامنرتم6

وجهروخیطکارات7

نیرزلبیردقوثو8

درالمالاوکیام9

ساویرقرابرا10

سکلسکیپهیسنس11

وادیالماتولی12

یسراولاسیزایا13

یکونروکدکیدزن14

سونیتناتسنکهرگ15

محمد به نمونه دیگری از ناهماهنگی‌ها اشــاره می‌کند 
و می‌گویــد: »در روزهــای پایانــی ســال و با اعــام وضعیت 
قرمز در تهران، سیستم بانکی با پیامک به مشتری‌ها اعلام 
کــرد اگــر می‌خواهند پیامک حســاب بانکی‌شــان برای یک 
ســال دیگر فعال باشــد به شــعبه مراجعه کننــد. در همان 
روزهــا تعداد زیــادی از مردم مراجعــه می‌کردند تا پیامک 
بانکی‌شــان را فعــال کنیم درحالــی که با یــک برنامه‌ریزی 
ساده و به شکل غیر حضوری می‌شد این کار را انجام داد.«

ســعید هفــت ســالی اســت کــه در یکــی از بانک‌هــای 
خصوصی شــعبه نازی‌آباد کار می‌کنــد. او می‌گوید در تمام 
این سال‌ها این همه مشتری برای جابه‌جایی پول و دریافت 
کد بورس ندیده اســت.  او می‌گوید شانس بزرگی داشته که 
تــا حالا کرونا نگرفته است:»متأســفانه بعد از عید مردم به 
یکباره کرونا را فراموش کردند همان طور که مثل هفته‌های 
آخر اســفند چندان ایــن بیماری را جــدی نمی‌گرفتند. این 
روزهــا مشــتری‌های بانک ما نســبت به ماه‌هــای قبل چند 
برابر شــده و همــه با بچه‌های خردســال به بانــک می‌آیند 
تا برای‌شــان حســاب باز کنند و کد بورس بگیرند. وضعیت 
بانک‌هــای دولتــی بهتر اســت اما در بانک‌هــای خصوصی 
فاصله‌ای بین مشــتری و کارمند نیست و همین باعث شد 
روزهای اول شــیوع کرونا تعــدادی از کارمندان این بانک‌ها 
به کرونا مبتلا شوند. البته در حال حاضر با تجهیزاتی که در 
اختیارمــان قرار داده‌اند ســعی می‌کنیم به نحوی بیشــتر از 

خودمان مراقبت کنیم.«
داوود هــم کارمنــد یکــی از بانک‌های خصوصــی در بازار 
تهران است. او می‌گوید بیش از 70 درصد مشتری‌های بانک 
اهمیتــی به کرونــا و رعایت نــکات بهداشــتی نمی‌دهند و با 
ایــن کار جان همه مــا را به خطر می‌اندازند:»هفته قبل یکی 
از مشتری‌ها 40 میلیون پول نقد آورده بود به حسابش واریز 
کنیم. پول یکی از راه‌های انتقال کرونا اســت. هرچقدر هم از 
کســبه بازار می‌خواهیم پول نقد نیاورند اهمیتی نمی‌دهند. 
مــن هر روز بــا ترس و لرز بــه خانه برمی‌گــردم و دم درخانه 
همــه لباس‌هایــم را عــوض می‌کنم. بارهــا اتفاق افتــاده که 
موقع شــمارش پول، دستکشــم پاره ‌شــده. این چیزها واقعاً 
وحشــتناک اســت. از دوهفته قبــل که اعلام کردنــد بانک‌ها 
می‌توانند به شــکلی محدود پول نقد بگیرند خیلی از کســبه 
با پول نقد به بانک می‌آیند و برای نوشــتن فیش بانکی هم 
خــودکار ما را می‌گیرند. متأســفانه حالا ایــن واقعیت تلخ را 
کــه می‌گویند بــرای برخی مال‌ بیشــتر از جــان ارزش دارد به 
چشــم می‌بینیم.« ضرب‌المثل دیگــری هم می‌گوید فلانی 
فکر می‌کند مرگ فقط برای همسایه است؛ اما یادمان نرود، 
مرگ فقط برای همســایه نیست. اگر رعایت نکنیم، ممکن 

است جناب کرونا در خانه ما را هم بزند.
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