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Banking Center, nome che fala differenza

n assicurato vuole controllare il

valore della sua polizza, un in-

vestitore in Borsa ha bisogno di
assistenza per il trading online ela com-
pravendita titoli in tempo reale. Un
cliente chiama per effettuare un bonifi-
co bancarlo e una ricarica sul cellulare,
un altro chiede informazioni sul saldo
esualcuni pagamenti. Atuttirisponde,
ogni giorno feriale della settimana, dal-

ter diMediolanum rappresental’esatto
contrario.

Composto da circa 350 operatori spe-
cializzati, e per questo ribattezzati
Bankingspecialist, tutti dipendent del-
la banca e formati all'interno, con un
training specifico, appositamente stu-
diato per soddisfare tutte le possibili e-
sigenze della clientela. Loperatore del
Banking Center ha, in pratica, nonsolo

- & sempre stato un elemento fonda-
mentale della nostra attivitd. Per fare un
esempio, siamo stati il primo istituto
hbancario in Italia ad attivare un Nume-
10 Verde, gla nel lontano 1988, Per di-
versi anni siamo stati gli unici a offrire
* questo servizio, per quel tempi davvero
innovativo, Daalloralo sviluppo deino-
stri servizi ha sempre seguito da vicino
T'evoluzione tecnologica, per portare la

na il cliente direttamente a casa sua, o
il Bankjng]specinlisi. ronto a rispon-
dere alle chiamate nel giro di pochi se-
condi. Che la qualita dgl Servizio slaun
obiettivo centrato lo confermano i dati
eleanalisi sulla "Customer satisfaction":
il Banking Center risponde entro 20 se-
condi per il 97% delle chiamate, a fron-
te di una media di mercato che si ferma
all'80% del totale, mentre per la fascia
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sostanziale : la par-

ticolare denominazione ne sotlolinea
appunto la profonda diversita. Pe

se con il termine Call Center siintende
generalmente un centralino aziendale
composto da addett poco specializza-
ti, spesso al primo impiego o con un
contratto precariu. senza una forma-
zione specifica per le mansioni svolte; e
ingrado di fornire un servizio di scarso
profilo e a basso valore aggiunto all'in-
lerloculoruchechiaxm.ﬂ%mdng&n—

perazionidiinvesti-

mento, dalle sonoscrizioni di polizze as-
sicurative alle richieste d'informazioni,
dalle operazioni digagamenmalle com-
pravendita ntoliin Borsa. A differenza di
un tradizionale operatore allo sportello,
quindi, ha competenze che vanno dal ri-
i previdenza, dai serviziban-

cari ai vari settori d'investimento. «La
qualitix del servizio alla clientela— os-
serva Antonio Maria Penna, ammini-
stratore delegato di Banca Mediolanum

num, del resto, si &

sempre fondato su due pilastri: il rap-
porto umana e I'innavazione tecnolo-
gica. Un binomio che si riflette in ogni
ambito di attivita della banca, dove I'u-
so delle tecnologie mette a disposizio-
ne del cliente tutti gli strumenti per o-
perare come e quando vuole, nel modo
piit semplice e accessibile possibile, e
quando c’&bisogno diassistenza odiu-
na consulenza entra in gioco il Family
Banker, che pubd raggiungere di perso-

tuando a fare per
conto proprio leoperazioni piti sempli-
ci, attraversa l'accesso diretto alla ban-
ca tramite i diversi strumend teonolo-
gicl, mentre per quelle piit complesse o
perqualsiasi altra necessité si rivolge al
suo Family Banker. Per questo — con-
clude Penna - forniamo tutte le condi-
zioni per un servizio funzionale, facile da
utilizzare ¢ in linea con le esigenze del-
la clientelas. E proprio per questo, si
chiama Banking Center.,

All’esordio il primo bilancio sociale

E valori aziendali, I'importanza delle persone e

delle risorse umane, la cultura d'impresa. La

qualita dei servizi e delle relazioni con la
clientela, I'attenzione alla sicurezza e all’ambiente,
le attivita e l'impegno nel campo del sociale e della
solidarieta. Con dati, resoconti e tabelle, raccolti in
170 pagine, suddivise in capitoli che vanno
dallIdentita aziendale agli Indicatori economici e
socio-ambientali, a Progetti e iniziative in fase di
sviluppo. E con paragrali e sezioni dedicatia
"Qualita e responsabilita sociale” e "Crescita della
persona”, "Codice etico” e "Relazioni azienda-
dipendenti”, ma anche "Impatti ambientali nei
trasporti” eil "Capitale sociale”. C'2 tutto questo e
molto altro ancora nella prima edizione dgl
Bilancio Sociale del Gruppo Mediolanum. Sulla
carta, una novita assoluta, Nel merito, il
compendio dei risultati di anni di lavoro. Un
rapnﬁnno dettagliato, disponibile in consultazione
anche presso tutti | Punt Mediolanum e sul sito
web aziendale fwww.mediolanum.it), per dare
visibilita alle svariate attivita realizzate all interno
del Gruppo, monitorare lo stata di salute etico
dell'azienda, descriverne i rend e i percorsi in
atto. E per far capire ancora meglio, con uno
strumento articolato ma di facile consultazione,
che in un Gruppo come Mediolanum, oltre ai
servizi finanzian e alle tecnologle Innovauve, a
nuove strategie di mercato e ai servizi di qualita
alla clientela, oltre a capitali, risparmi e
investimenti, ¢'2 molto altro ancora.

Mediolanum - sottolinea Sara Doris - porta avanti
diversi progetti in svariati settor, ma intendiamo
concentrarci in particolare sul settore

' capitoli, una parte & dedicata in particolare alla
Fondazione ﬁedinlanum. istituzione privata
creata nel 2002 e rivolta a promuovere attivita e v “0la ttore

«Limportanza della persona ¢ la valorizzazione iniziative nel campo del sociale, dell'assistenza e dell'infanzia e su iniziative di solidarieta a favore

' delle risorse umane, I'attenzione alle esigenzeeai  della solidarietd, dellaricerca e della cultura. Tra dei barnbini, continuando comunque il nostro
servizi nei confronti della clientela, I'impegno nel Eueéu, I'iniziativa denominata "Il Farg", un centro lmBeg'nu_m-xmzlaqve gia avviate anche
sociale, sono tutti element che hanno da sempre i formazione gratuita gia avviato da diversianni,  nell'ambito della ricerca, della cultura o della lotta «
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ortiamo avanti gia da tempow.
gTe] documento vengono,
analizzati i rapporti  le interazioni con tutti gli

. stakeholder, i portatori di interessi coinvolti a
vario titolo nelle attivita d'impresa, descrivendo

Vimpatto che queste attivita hanno nei loro

cangnm‘t, nell’ottica e secondo il principio di fare

business portando vantaggi e creando valore pet

tutte le controparti interessate, Tra i vari temi e

«Vuoi fare il promotore? Lunica scuola siamo noi»

_DALLA PARTE DEI BAMBINI

problemi famigliari e

mette a disposizione anche una scuola di
formazione dedicata ai formatori; per creare sul
posto personale preparato ad affrontare lo -

roblematiche sociali delle popolazioni locali.

w'iniziativa alla quale & dedicata anche la
trasmissione "Piccolo Fratello” in onda su
Mediolanum Channel. «La Fondazione

va circa 4.500 persone, sa-

- —————————————————— . ggserva Cova - & il primo passo  ta, su tutti gli aspetti
(( p?r‘;cf?:::]i prgi lite aoltre 6,600 allo scorsa Al ulimo esame di Stato ¥ Creare un p_mfggianista di mnnalivij:g)uerendal-
nanziari I'u- marzo», Come & stato pos-  promosso il 73% successo”. Il percorso di adde- . la professione. La fa-
nica scuola & quella di sibile? «La scuola di forma- T e stramento del Family Banker  sesuccessiva & quel-
Banca Mediolanumy, A zionee addi che deicandidati formati parte sin dai primi‘passi mossi  la_del master, che
suffragare l'affermazione aveva madi]x; casa haﬂﬁer- dall'lstituto, mB_:mc.aMeqmlanuP:Im;‘mmaﬁdi. Rreveda[ 'd? %mr?;:zﬂm-
i Fi 0 Cova, respon- messo a entravaallora —F———5 -3,  Vvenireaseguireun Masterpres- e ) ne
ggjg?ecdmamemussfo?- diresistere e svilupparel'at- afronte di una media solasede di Mediolanum, all'a-  su_materie pretta-
mazionedi Banca Medio- tivitd, affrunla.nrfa lapro-  generale del 27.6% iglum:e Family Banker viene -mente b carie e fi-
Janum, sono i dad dell'e- fessione in un o esta una serie di passagol for- nanziarie. Il master
same di Stato. Nell'ulima cosl complicatos. S mativi (in parte daautodidattae  V'inizio di un percor-
tornata, su 1.634 candi- 1l tragico evento delle Torri  ni precise per tran uillizzare ed  in parte affiancato dal suo futu- ~ soformativo didura-
dar iscritti all esame che Gemelle, per certi versi, @ evitare il panic-selling. In quel 10 supervisore) che lo prepara-  taannuale che porta
rovenivano dalla "scuo- stato il punto disvoltache  frangente abbiamo perso po-  no, senza che la fase formativa l'aspirante. Family
a di- Mediolanum" sono ha evidenziato la differen-  chissimi clienti; anzi, chi ha se-  vera e propria sia ancora inizia-  Banker a superare
arrivati all'orale in 1,060, za tra la rete di Banca Me-  guitoinostriconsigli 2oggiunri- i primal critto
con una percentuale di di:]a.num-ed laeualne: wh pnni sparmiatore sod uﬁfattn dalla Entra in Banca Mediolanum & poi q&e:len or:ll.c dd_la
romosst del 73%, a fron- che ore 'attacco strategia suggeritadai nostricon- promotore, -
:pe di una inedia generale World Trade Center—ricor- - sulentis, Dopo la gestione della BMTA;’;’:E:?NATA ventare ne!]gmn di
del 27,61%. da Cova - sulla TV Azien-  crisi, lo step successivo & stata la B40-704.4 3 dodici mesi un con-
Quello della formaziotie ® dale, canale dedicato alla  nascita del Family Banker dell'i- www.bancamediolanum.it sulente a 360 gradi. [
un valore aggiunto diMe- rete, pandatainondaun'in-  nizio 2005: uha data chesegnala 1l i contributi i ! A
diclanum, c%:e i suoi promotori  mily Banker — spiega Cova - & tervistadel presidente Ennio Do- - trasformazione di Banea Medio- Selezione e Reclutamento di docentiesterninellaprepara-  tecipazione al corsb.
finanziari (Family Banker) li crea ue{lo che ci contraddistingue.  ris a supporto dei nostri agent.  lanum inistituzione aservizio del 840-700.700 zione all'esame da promotoresi  E per il futuro? Gli obiettivi sono
incasa, senza bisogno di cercare, ael.la crisi seguita all'11 settem-  Quell'iniziativa, mirataadarein-  risparmiatore grazie a una nuo- hmilyt-)ankur it sposanoal totale colnvolgimen-  tre: «Far crescereancora di pitila
se non in rar casi, pru[esajnnisu‘. bre, 'unicaretecheharettoesta-  dicazioni su come gestire il rap-  va figura caratterizata da mag- sdiidal o ta de] Gruppo, «che —sottolinea rete, migliorarela professionalith
dalle reti esterne, Lattuale cam-  ta Ja nostra. Anzi, nel periodo }JDFID con | clienti e il fururo dei  glore professionalita rispetto al : Cova' - & coinvolto in pieno nei degli uomini e preparare —anti-
pagna di reclutamento, ampia- 2001-2005 Mediolanum non so-  loro investimenti. Ha trasmesso  classico promotore finanziario. Notizie Mediolanum processi formativi, graziea una  cipa Cova — uno sviluppo, che

mente pubblicizzata sui princi-

palimedia, £laconferma di que-
stoapproceio, «La capacitadiFa-

lo ha assorbito 'onda d'urto, ma
&stata anche in grado diconsoli-
dare la rete, che giaallora conta-
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alla nostra rete (e quindi, indi-
rettamenteai clienti) un senso di
protezione, fomendo indicazio-

Maggiore professionalita impo-
ne anche una diversa prepara-
zione, visto che la formazione—

a cura di Roberto Scippa
roberto.scippa@medicianum.it

perfetta sintonia trale attivitd in
aula e l'assistenza del manage-
ment di tutte le linee nella par-

10n posso ancora rivelare, asso-
lutamente impensabile dellano-
stra struttura di formaziones.



