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|0 MI LAUREO IN QUALITA
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a qualita del servizio
e |la soddisfazione del-
la clientela diventano
materia di studio al-
I'universita. Una vera e pro-
pria scienza al pari di econo-

mia dello sviluppo, diritto del-
le assicurazioni, sociologia e
simili. A istituire I'insegna-
mento su tale materia I'Uni-
versita Bocconi che ha sot-
toscritto un accordo con
Banca Mediolanum per dare
Il via alla cattedra in Custo-
mer & Service Science.
Contestualmente e stato co-
stituito anche un centro per
|la ricerca applicata nei setto-
ri dei servizi: il Customer &
Service Science Lab, struttu-
ra articolata in laboratori che
sviluppera la sua attivita di ri-
cerca nell’'ambito di varie
aree di interesse quali |la cen-
tralita e ['orientamento alla
clientela, I'innovazione tecno-
logica e la competitivita, i
best-practices e il service
science.

Sia la cattedra, sia il centro
saranno affidati alla direzione
di Enrico Valdani, professore
ordinario di economia e ge-
stione delle imprese in Boc-
coni, che sara affiancato da
un comitato scientifico di cui
fanno parte per ora, Antonio
Penna, amministratore dele-
gato di Banca Mediolanum, e
Parsu Parasuraman, docen-
te e titolare della cattedra di
marketing intitolata a James
W. McLamore presso |'Uni-
versita di Miami, ai quali si
aggiungeranno docenti di fa-
ma europea.

Nell’agenda di operativita del
centro e previsto lo sviluppo
di analisi a livello nazionale
sulla qualita del servizio.
«Quando abbiamo visto il pia-
no strategico della Bocconi
ne siamo rimasti subito affa-
scinati» ha spiegato Ennio
Doris, presidente di Banca
Mediolanum, nel corso della

Mediolanum
avvia una
“cattedra”
In materia,
assieme alla

Bocconi.

E investe
750.000 euro.
Per gli advisor

e | clienti.

conferenza stampa di presen-
tazione della partnership con
I"'universita milanese. «Proprio
per le caratteristiche ambizio-
se del progetto abbiamo deci-
so di sostenerne lo sviluppo».
La banca si e, infatti, impe-
gnata a sostenere il centro di
ricerca per i prossimi cinque
anni con un investimento
complessivo di circa 750.000
euro, al quale andranno ag-
giunti eventuali spese di ge-
stione del Customer & Servi-
ce Science Lab.

E anche il consigliere delega-
to dell’Universita Bocconi,
Giovanni Pavese, ha sottoli-
neato |'importanza del piano
strategico: «ll nostro piano
costituisce una grande sfida.
In questi anni abbiamo capito
che la riforma universitaria (il
cosiddetto 3+2, ndr.) e stata
una vera e propria rivoluzione
copernicana per la formazio-
ne. Per questo € importante
affrontarla con una progetto
articolato e serio di almeno
(/8 anni. Per questo abbia-
mo cercato partner pronti ad
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accettare la nostra sfida.
Banca Mediolanum, un’icona
della sfida, ha subito risposto
al nostro invito».

L'istituto guidato da Doris, in-
fatti, non € nuovo a questo
genere di iniziative.

Gia negli anni '80 aveva rea-
lizzato una struttura dedicata
al rispetto di standard quali-
tativi per | prodotti e |'opera-
tivita offerti, e aveva messo
a disposizione un numero ver-
de dedicato alla clientela.
Ogni anno, inoltre, la banca
conduce indagini di customer
satisfaction per valutare il li-
vello di gradimento dell’ offer-
ta sul mercato e periodica-
mente provvede a verificare
se all'interno dell'azienda il
clima si mantiene sereno e
collaborativo.

Ma |la collaborazione con |'U-
niversita Bocconi, rivolta al
tema della qualita, non si ri-
durra alla gestione del centro
e della cattedra in Customer
& Service Science.

L'istituto milanese ampliera,
nel corso del 2007, il proprio
progetto di qualita e comuni-
cazione anche con l'istituzio-
ne del Mediolanum Best
Creatives Service Award, un
riconoscimento che annual-
mente sara assegnato alle
aziende italiane che maggior-
mente si saranno distinte nel-
la qualita del servizio fornito
e nella customer satisfaction.
| primi riconoscimenti dovreb-
bero essere assegnati gia da
questo autunno.

Infine, il gruppo Mediolanum
ha annunciato la creazione di
un percorso formativo sulla
qualita, svolto all’'interno del-
I"azienda e riservato, per ogni
sessione (aprile e settem-
bre), a 10/12 neolaureati ad
alto potenziale i quali al ter-
mine del periodo conseguiran-
no il Service Quality Certifi-
cate Mediolanum.
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