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Ambizioni
di un giovane
trentenne

Banca Mediolanum festeggia il 30° anniversario
e lancia la sfida ai suoi nuovi competitor:
Intesa Sanpaolo, UniCredit, UBI e le altre banche

1982

ENNIO DORIS IN PARTNERSHIP

CON |LL GRUPPO FININVEST,

FONDA PROGRAMMA [TALIA,

RETE DI VENDITA CHE NASCE

CON L'OBIETTIVO DI FORNIRE

Al CLIENT! UNA CONSULENZA GLOBALE
PER TUTT! | PROBLEMI RIGUARDANTI

IL RISPARMIO E LA PREVIDENZA

1990 e

NASCE MEDIOLANUM S.P.A,

COME HOLDING DI TUTTE LE ATTIVITA
DEL SETTORE, POSSEDUTA ANCORA DAI
DUE SOCI STORICI ENNIO DORIS

E FININVEST.

LA RIORGANIZZAZIONE

E INDISPENSABILE PER POTER
QUOTARE IN BORSA

|'ANNO SEGUENTE TUTTE LE ATTIVITA

it J idea e nata negli
anni 700 Una
sera un fale-
gname, mio
cliente, dopo aver investito 10 mi-
lioni di lire mi chiese: 'Sa cosa le
ho dato?'. "SI, 10 milioni di lire’, ri-
sposi. 'Si shaglia’ disse 'non ha ca-
pito’, e mi fece vedere i calli delle
mani. o le ho dato questi, tenga
presente che sono una persona
che non puo permettersi il lusso
diammalarsi, altrimenti la mia fa-
miglia non vive. lo le daro il mio ri-
sparmio per una quindicina d'anni
e se lei lo gestira bene finalmente
potro avere un capitale che mi
permettera il lusso di ammalarmi’
Ouella sera tornai a casa triste
perché a noi dicevano: siete | me-
dici del risparmio, ma che medico
sono se la mia cura guarisce il
cliente in 15 anni? Quella sera ho
capito che volevo fare dawvero |l
medico del risparmio e da li ho co-
niato il termine di consulente glo-
bale. E le assicuro che parlare in
quegli anni di voler abbattere |
muri creati da banche, assicura-
zioni e finanziarie era un'utopia”
A raccontarci questa storia e

Ennio Doris, presidente di
Banca Mediolanum, che nelri-
percorrere i primi trent'anni del-
[istituto da lui fondato non poteva
non partire da quell'incon-
tro, che molti nel set-
tore della promozione
finanziaria conoscono
ma che non puo es-
sere trascurato se si
vogliono ripercorrere gli
anni che vanno dal 1982 al
2011, Anni che hanno visto Pro-
gramma ltalia diventare una
banca e i promotori finanziari tra-
sformarsi in veri e propri specialisti
del risparmio e della previdenza.

Nel 1982, in partnership con
il gruppo Fininvest, ha fon-
dato Programma Italia. Na-
sceva cosi una rete di
vendita che si contrappo-
neva alle tradizionali ban-
che. Cosa é rimasto dello
spirito di quegli anni?

Lo spirito del 1982 c'é ancora
tutto. Siamo partiti con lidea di
creare unazienda che diventasse
Il punto di riferimento della fami-
glia italiana per quanto riguarda i

di Francesco D'Arco

Fnl'l-'l LU AR IR

problemi di risparmio e di previ-
denza. Avevamo degli obiettivi
molto ambiziosi e proprio in quegli
anni abbiamo coniato uno slogan,
che ben riassumeva la no-
stra mission: la consu-
lenza globale. Non

eravamo pit solo gli

esperti del settore fi-

nanziario ma gl
esperti che di fronte al
cliente potevano esami-
nare tutti i problemi che riguar-
dassero il risparmio e la previdenza
avendo a disposizione tutti gli
strumenti assicurativi, finanziari e
bancari che la societa degli anni
‘80 poteva offrire. Ma nel 1982 non
cera l'idea direalizzare una banca
a 360 gradi, quella & venuta in se-
guito con I'evoluzione tecnologica,
quando internet (e non solo) ha
consentito di portare la banca in
casa. E per il progetto della banca,
inizialmente, mi sono ispirato alla
First Direct, che era la prima banca
telefonica in Inghilterra. Da i e
nata l'idea non solo di essere un
punto di riferimento per i problemi
di risparmio e previdenza delle fa-
miglie italiane, ma anche per la ge-
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stione della liquidita quotidiana del
cliente. In guel momento e nata
lidea di realizzare una banca a
360 gradi sfruttando tutte le po-
tenzialita dell'evoluzione tecnolo-
gica, per portare la banca in casa
del cliente

Ma secondo lei andiamo
verso quella direzione? La
banca a casa del cliente e
non piu il cliente in banca?
Nei paesi scandinavi, dove inter-
net si & sviluppato molto prima ri-
spetto a quanto avvenuto in ltalia,
su 100 clienti quelli che usano gli
sportelli delle banche sono 14: gli
altri 86 non mettono pit piede in
filiale. Noi stiamo andando in que-
sta direzione. verso filiali sempre
pitl vuote. Ma nelle banche scan-
dinave, se un cliente vuole sotto-
scrivere un mutuo o parlare con |l
direttore deve tornare nel XX se-
colo e presentarsi allo sportello
negli orari di ufficio e quando e di-
sponibile il direttore. Noi, invece,
vogliamo restare nel XXl secolo
sempre. In qualsiasi momento e
per gualunque necessita e la
banca che si deve muovere e non
il cliente. E per realizzare un pro-
getto cosi ambizioso non pote-
vamo che appoggiarci a un
professionista come il promotore
finanziario. Il promotore finanziario
e ['unico in grado di svolgere un
ruolo come quello che le ho de-
scritto, perché e l'unico in grado di
svolgere sia [attivita di consulente
globale sia quella di direttore di
banca. Questa e stata l'idea che
ha accompagnato la nascita della
banca nel 1997 e che ha portato
al cambio del nome: da consu-
lente globale a family banker

E il cambio di nome come
si @ tradotto in termini di
trasformazione della figura
del promotore finanziario?
E stata un'evoluzione importan-
tissima perché i servizi offerti dal

consulente globale sono solo una
parte dellattivita svolta dai family
banker. Stiamo parlando di pro-
fessionisti che sono equiparabili ai
responsablli di una filiale di banca
che, pero, non é legata a nessun
luogo fisico. E avendo intrapreso
guesta strada ora i nostri obiettivi
sono diventati altri rispetto al
1982: oggi I nostri concorrenti non
sono le altre reti ma sono Intesa
Sanpaolo, UniCredit, UBI cioe le

passato, ma entrata in crisi con
lawento di internet. Con lau-
mento del numero di clienti che si
affida a internet le banche hanno
iniziato a perdere ricavi perché non
possono applicare online le stesse
commissioni applicate allo spor-
tello. E quindi e iniziata una rin-
corsa a chiudere le filiali, una lunga
fase di ristrutturazione Ed e un
processo che non si fermera. Per
guesto sono convinto che noi oggi

Siamo all’inizio

di una nuova

rivoluzione
e abbia& »
lo spirite

~_.

pionieriﬁim L) 3
del 1982

Ennio Doris
presidente
Banca Mediolanum

banche. Come 30 anni fa abbiamo
un obiettivo ambizioso

Sembra convinto, anche in
questo caso, di riuscire a
competere con i colossi ci-
tati. Cosa la rende cosi ot-
timista?

Le banche oggi stanno attraver-
sando grandi problemi dovuti, in
parte alla crisi che stiamo attra-
versando, ma anche a un pro-
blema pill strutturale: 'avvento di
internet e della tecnologia. Inter-
net, dopo cinque secoli, & la prima
invenzione in grado di mettere ve-
ramente in discussione la strut-
tura bancaria tradizionale basata
sulla logica delle filiali. Una logica
che e sempre stata vincente in

siamo quellentita nuova, quella
killer application che sta cam-
biando completamente il mondo
bancario per quantoriguarda le fa-
miglie, perché noi lavoriamo con le
famiglie. E questo spiega la nostra
continua crescita anche in periodi
come questo

Quali sono oggi i numeri di
Banca Mediolanum?

Dal 2008 a settembre 2011 la no-
stra raccolta netta e stata pari a
circa 13,5 miliardi di euro. Il migliore
dei nostri competitor si e fermato
a circa 5,2 miliardi. Questa ¢ la
prova che oggi noi svolgiamo
un‘attivita diversa. E se analiz-
ziamo I'andamento della raccolta
nellambito dei soli fondi comuni ci
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PARLA VOLPATO, ITALIAN NETWORK MANAGER DI BANCA MEDIOLANUM

E IL MOMENTO DI AGIRE

Per il direttore commerciale questa & la fase migliore dove conquistare
quote di mercato e intraprendere I'attivita del promotore.
Ma la differenza vincente sara costituita dal modello della rete

di F. D

Entrato nel 1986 in Programma Italia,
Stefano Volpato ha vissuto in prima
persona le trasformazioni della rete fon-
data da Ennio Doris nei suoi primi 30
anni, fino a diventare nel 2011 direttore
commerciale e italian network manager di
Banca Mediolanum. Forte di questo
suo ruolo e dei suoi 25 anni di carriera Vol-
pato manda un messaggio chiaro ai pro-
motori finanziari: “e questo il momento
giusto per conquistare il mercato”.

2006

IL CONSULENTE GLOBALE DIVENTA
FAMILY BANKER. UN CAMBIAMENTO
NECESSARIO DATA LA RILEVANZA
ASSUNTA DALLA BANCA NEL MODELLO
DI BUSINESS DI MEDIOLANUM

Dal 2008 al 2011
la raccolta
netta

dei family banker
e stata

pari a

13,5 miliard.

|.a seconda

In classifica

si e fermata

a 5,2 miliardi

rare

Mediolanum?

troviamo ancora in una posizione
di leadership: noi abbiamo regi-
strato un miliardo di raccolta
netta, la seconda e ferma a 150
milioni di euro, e non & una rete di
promotori finanziari. Questi numeri
sono la prova che stiamo svol-
gendo un lavoro diverso rispetto ai
nostri “tradizionali” competitor.
Ma attenzione, questi numeri sono
anche il risultato di importanti in-
vestimenti realizzati nel corso di
trent'anni di attivita.

In particolare a cosa si ri-
ferisce?

Abbiamo puntato molto sulla for-
mazione del personale e sulla co-
municazione con la rete con
['obiettivo di creare professionisti
preparati e diffondere una co-
mune cultura aziendale. Un esem-
pio dellimportanza che diamo al
tema della formazione viene dalla
preparazione che riserviamo agli
operatori che supportano i nostri
clienti attraverso il nostro call cen-
ter. Come spesso ricordo nel 90%

Doris spesso ricorda che “chi non
e d’accordo con la strategia azien-
dale non puo lavo-
con
Mediolanum”. Cosa
significa concreta-
mente condividere
la visione di Banca

Condividere la visione di
Banca Mediolanum si-

dei casi i nostri operatori rispon-
dono ai clienti prima del secondo
squillo e, nellaltro 10%, la media di
attesa e di 10 secondi. Stiamo
parlando di un record se confron-
tati con qualungue call center di
qualunque settore. Ma |'elemento
che ci contraddistingue maggior-
mente e che tutti gli operatori che
rispondo sono impiegati di banca
che nei primi tre mesi vengono
formati e in seguito ricevono quo-
tidianamente un aggiornamento
professionale di almeno mezz'ora
Noi vogliamo che i cliente che
chiama non sia costretto a pas-
sare da un operatore allaltro. Deve
ricevere subito le risposte ai dubbi
e ai problemi presentati.

E sul fronte della cultura
aziendale, che tipo di inve-
stimenti avete realizzato?
Nel momento in cui abbiamo de-
ciso di creare il family banker ab-
biamo dovuto anche creare una
mentalita e vanno in questa dire-
zione tutti gli investimenti fatti in

gnifica innanzitutto riuscire a capire e
comprendere le potenzialita offerte dal-

I'azienda e saperle sfruttare.
Solo se riusciamo a com-
prendere la portata del mo-
dello Mediolanum siamo in
grado di ottenere successi
personali e professionali.

Ma qual & I'elemento
che caratterizza il mo-

questi 30 anni sul fronte della co-
municazione con la rete, investi-
menti che hanno visto la nascita,
ad esempio, della corporate tv. Dal
1989 la nostra “TV Aziendale” for-
nisce periodicamente informazioni
alla rete sui temi di attualita e in-
dica le linee guida per gestire le
difficolta quotidiane dei clienti.
Non solo in tempo di crisi. Ab-
biamo fin da subito creato la cul-
tura del family banker, del
direttore di banca, tra i nostri pro-
motori finanziari. Chi non e d'ac-
cordo con la strategia aziendale
non puo lavorare con noi.

Finora abbiamo ripercorso
la storia di Mediolanum
tralasciando il contesto at-
tuale, ma non possiamo di-
menticare che vi trovate a
festeggiare il 30° anniver-
sario in un periodo di crisi
di non facile interpreta-
zione. Volendo mantenere
inalterato lo spirito che I'ha
accompagnata nel 1982



dello di Mediolanum rispetto a
quello delle altre reti?

Non siamo dei promotori finanziari siamo
dei family banker e il nome rappresenta in
maniera fedele quello che vogliamo rap-
presentare: il banchiere di riferimento
della famiglia italiana. Questo & il punto
fondamentale. Questo e I'elemento distin-
tivo di Mediolanum. In passato il promo-
tore finanziario era quel professionista che
portava nella famiglia italiana il valore della
pianificazione finanziaria aiutando |l
cliente a individuare una soluzione ade-
guata alle sue specifiche esigenze. Ma
nello svolgere questo ruolo ci si scontrava
spesso con la realta: le risorse finanziarie
del cliente sono custodite in banca. Per
questo abbiamo deciso di portare la banca
dentro la rete per fornire un servizio pit
ampio e competitivo che ci permettesse
di svolgere al meglio I'attivita di pianifica-

zione finanziaria e di creare valore per il
cliente, non pit solo sul fronte del rispar-
mio e della previdenza.

E questo l'unico modello vincente
per il mondo della promozione fi-
nanziaria?

Oggi e difficile trovare qualcuno che disco-
nosca la qualita del promotore finanziario,
per questo e spontaneo chiedersi perché
la stragrande maggioranza delle risorse
delle famiglie italiane e ancora detenuta
in una banca? Noi, come le dicevo, ab-
biamo risposto a questo quesito portando
la banca nella rete, ma non solo. Abbiamo
investito molto sui singoli professionisti sia
sul fronte della comunicazione interna, sia
sul fronte della formazione del promotore
finanziario.

Un esempio concreto & la nascita nel 2009
della Mediolanum Corporate University

che prevede una serie di attivita dedicate
alla formazione e all'aggiornamento pro-
fessionale dei family banker.

Ma siamo sicuri che questo sia il
momento giusto per svolgere I'at-
tivita del promotore finanziario?

[l mercato si conguista in un momento
come questo, in questa fase il mercato e
estremamente ricettivo, bisogna pero
saper trasformare l'incertezza dei clienti
in soluzioni adeguate. Temi come la diver-
sificazione e la pianificazione finanziaria
sembrano essere scomparsi ma sono pro-
prio questi gli elementi che oggi consen-
tono al professionista di generare valore
per il cliente. Un tale risultato pero si ot-
tiene con la competenza e con il tempo,
due straordinarie virtl che sono essenziali
per chi vuole intraprendere questo me-
stiere.

che messaggio vuole man-
dare ai suoi family banker?
Quella di oggi non & una crisi mon-
diale ma & una crisi dell'Europa e,
in particolare, dei paesi del Sud Eu-
ropa. Una crisi che é dovuta alla
scelta di aver voluto creare una
moneta senza realizzare prima uno
stato. Un'anomalia che alla fine &
emersa con la crisi della Grecia. Un
mio storico collaboratore, Anto-
nello Zunino, nel 2000 scrisse un
libro dal titolo “L'insostenibile pe-
santezza dell'euro™: tutto quello
che sta avvenendo oggi lui lo aveva
capito con 10 anni di anticipo. Ab-
biamo realizzato una casa con |l
tetto ma senza le fondamenta e
ora stiamo cercando di realizzare
le fondamenta. In questo scenario
I family banker devono avere le
idee chiare e oggi pit che mai vale
quello che noi abbiamo sempre
predicato ai nostri clienti: la base
per investire & una sola, la diversi-
ficazione. Questa si sta rivelando
una soluzione straordinaria. In que-
sta crisi nol siama come Il medico

che ha la medicina contro ['epide-
mia scoppiata. Questa ¢ la situa-
zione nella quale si trovano i nostri
promotori finanziari.

Ma con l'ltalia che rischia il
default e I'euro in bilico non
e facile trovare le giuste
motivazioni per intrapren-
dere la carriera del promo-
tore finanziario?

Si parla molto di un possibile de-
fault dell'ltalia ma la ritengo una
sciocchezza: [ltalia non & la Grecia.
Abbiamo uno stato che non ha
soltanto tanti debiti ma anche un
enorme patrimonio che, se neces-
sario, potra essere utilizzato. E poi
abbiamo una nazione con famiglie
che hanno una ricchezza media
superiore a quella delle famiglie te-
desche. Per questo escludo lipo-
tesi di un default dellltalia.
Discorso diverso per I'euro che po-
trebbe saltare, anche se personal-
mente scommetto sulla tenuta
della divisa unica. La Germania alla
fine, pur avendo grandi vantaggi da

questa situazione, se tira troppo la
corda puo trovarsi con un “nuovo”
marco troppo rivalutato. Alla fine
[Europa rinsavira. In questo scena-
rio di grande incertezza si po-
trebbe avere la sensazione che |l
mestiere del promotore finanziario
sia destinato ad attraversare un
momento di pesanti difficolta ma,
inrealta, e questo il momento mi-
gliore per iniziare un‘avventura
come quella del promotore finan-
ziario.

E questo il messaggio che
lancia ai suoi family banker
per il 30° anniversario di
Banca Mediolanum?

Questo e non solo. Per quanto ri-
guarda il 30° abbiamo previsto una
serie di eventi durante lintero
anno. Il primo & un giro d'ltalia in
quattro tappe durante le quali ho
incontrato tutta la rete. Un tour
itinerante a cavallo tra gennaio e i
primi di febbraio che ha toccato le
citta di Catania, Roma, Milano e
Padova.

Lltalia

non fallira

e l'euro

non puo

saltare.

Ma Ia

regola d'oro
rimane

una sola:

la diversificazione

2009

VIENE INAUGURATA MEDIOLANUM
CORPORATE UNIVERSITY, REALTA CHE
NASCE PER FORMARE | PROFESSIONISTI





