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A disposizione della clientela di Banca Mediolanum un servizio dedicato gestito da specialisti
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Banking Center, un nome che fa la diflerenza

Gli operatori in linea hanno maggiori competenze di un addetto
allo sportello in materia di servizi bancari, previdenza e investimenti

I ]’n assicurato vuole controlla-
re il valore della sua polizza,
un- investitore in Borsa ha
bisogno di assistenza per il trading
online e la compravendita titoli in
tempo reale. Un cliente chiama per
effettuare un bonifico bancario e
una ricarica sul cellulare, un altro
chiede informiazioni sul saldo e su
alcuni pagamenti.
A et risponde, ogni giorno feria-
le della settimana, dalle otto di
mattina alle dieci di sera, sabat
_mattina_compresi, il Banking
Center di Banca Mediolanum.
“Banking Center, e non Call Center.
E la differenza non sta solo nel
_nome, ma & sostanziale: la partico-
lare denominazione ne sottolinea
appunto la profonda diversita.
Perché se con il termine Call

Center si intende generalmente un .

centraling aziendale composto da
addetti poco specializzati, spesso al
primo impiego © con un contratio
precario, senza una formaziene
specifica per le mansioni svolte, e in
grado di fornire un servizio di scar-
so profilo e a basso valore aggiunto
allinterlocutore che chiama, il
Banking Center di Mediolanum
rappresenta l'esatto contrario.
Composto da circa 350 operatori
specializzati, e per questo ribattez-
zati Banking specialist, tutti dipen-
denti della banca e formati all'in-
terno, con un training specifico,
appositamente studiato per soddi-
stare tutte le possibili esigenze
della clientela.

Toperatore del Banking Center ha,
in pratica, non solo tutte le compe-
tenze ¢ le funzioni di un addetto
allo spottello bancario, ma molte
altre in pit1, dato che 2 in grado di
gestire dai normali servizi bancari,
come bonifici e transazioni, alle
operazioni di investimento, dalle
sottoscrizioni di polizze assicurati-
ve alle richieste d'informazioni,
dalle operazioni di pagamento alle

compravendita titoli in Borsa. A
dilferenza di un tradizionale opera-
tare allo sportello, quindi, ha com-
petenze che vanno dal risparmio
alla previdenza, dai servizi bancari
ai vari settori d'investimento.

«la qualita'del servizio alla cliente-
la - osserva Antonio Maria Penna,
amministratore delegato di Banca
Mediolanum - & sempre stato un

“Antonjo Maria Penna

“Forniamo tutte -
le condizioni per
un servizio funzionale,
facile da utilizzare

ein linea conle |
esigenze dell‘utenza

elemento fondamentale della nostra
attivita.

Per fare uri esempio, siamo stati il
primo istitute bancario in Iralia ad
attivare un Numero Verde, gia nel
lontano 1988. Per diversi “anni
siamo stati gli unici a offrire questo
servizio, per quei tempi davvero
innovativo, Da allora 16 sviluppo
dei nostri servizi ha sempre segui-
10 da vicino |'evoluzione tecnologi-
ca, per portare la banca a casa del
cliente attraverso il telefono, e poy,
via via, il teletext, internet, la Tv

via digitale terresire, sine allo
smart phones.

1l modello organizzativo e di svi-
luppo di Banca Mediolanum, del
resto, si & sempre fondato su due
pilastri: il rapporto umano ¢ l'inno-
vazione tecnologica.

Un binomio che s riflette in ogni
ambito di attivita della banca, dove
Tuso delle tecriologie mette a
disposizione del cliente tuti gli
strumenti per operare come €
quande vucle, nel mede pit sem-
plice e accessibile possibile, e
quando ¢’ bisogno di assistenza o
di una consulenza entra in gioco il
Family Banker, che put raggiunge-
re di persona il cliente direttamen-
te & casa sua, 0 il Banking specia-
list, pronto a rispondere alle chia-
mate nel giro di pochi secondi.
Che la giialita del servizio sia un
obiettivo centrato 1o confermano i

+ dati e le analisi sulla ‘Customer

satisfaction’; il Banking Center
risponde entre 20 secondi per il
97% delle chiamate, a fronte di
una media di mercato che'si lerma
allB0% del totale, mentre per la
fascia dei migliori clienti { tempi di
risposta si riducono entro i 3
secondi nel 98% dei casi. '
«La tendenza in atto - rileva l'am-
ministratore  delegato di Banca
Mediolanum - evidenzia che il
cliente si sta sempre pid abituando
a fare per conto proprio Je opera-
zioni piis semplici, atiraverso lac-
cesso diretto alla banca tramite i
diversi strumenti tecnologici, men-
tre per quelle piti complesse o per
qualsiasi altra necessita si rivolge al
suo Family Banker.

Per questo - conclude Penna - for-
niamo tutte le condizioni per un
servizio funzionale, facile da utiliz-
zare e in linea con le esigenze della
clientelan

E proprio per questo, si chiama
Banking Center.

La Carta dei valori del Gruppo

Debutta il primo Bilancio
Sociale di Mediolanum

Un rapporto che rappresenta la cultura d'impresa

delle persone e delle risorse
umane, la cullura d'impresa. La
qualita dei servizi e delle relazioni
con la clieriela, Tattenzione alla sicu-
rezza e allambiente, le attivita e lim-
pegno nel campe del sociale e della

Ivaian aziendali, Timportanza

| sohdarieta. Con dati, resoconti e

tabelle, raccolti in 170 pagine, sud-
divise in capitoli che vanno
dall'ldentita aziendale agli Indicatori
economici e -socio-ambientali, a
Progetti ¢ iniziative in fase di svilup-
po. E con paragrall e sezioni dedica-
tia '‘Qualita e responsabilita sociale’ e
‘Crescita della persona’, ‘Codice
etico’ e ‘Relazioni azienda-dipenden-
1i', ma anche 'Tmpatti ambientali nei
trasporti’ e il ‘Capitale sociale’.

C'e tutto-questo e molto altro ancora
nella prima edizione del Bilancio
Sociale del Gruppo Mediolanum.
Sulla carta, una novita assoluta.

Nel merito, il compendio dei risulta-
ti di anni di lavero.

Un rapporto dettagliato, disponibile
in consultazione anche presso tutti i
Punti Mediolanum e sul sito web
aziendale (www.mediolanum.it), per
dare visibilita alle svariate attivita
realizzate all'interno del Gruppo,
monitorare lo stato di salute etico:
dell'azienda, descriverne i rend e i
percorsi in atto.

E per far capire ancora meglio, ton
uno strumento articolato ma di faci-
le consultazione, che in un Gruppe
come Mediolanum, oltre ai servizi
finanziari e alle tecnologie innovati-
ve, a nuove strategie di mercato e ai
servizi di qualita alla clientela, oltre a
capitali, risparfui e investiment, c'%
molto altro ancord.

«limporianza della persona ¢ la
valorizzazione delle nsorse umane,
Tattenzione alle esigenze ¢ ai servizi
nei confronti della clientela, limpe-
gno nel sociale; sono tuw elementi
che hanno da sempre contraddistin-
1o la nostra cultura dimpresa, le
nostre aLtivita e la nosta visione nel
creare valores, spiega Sara Doris,
responsabile degh Asset intangbili
del Gruppo Mediolanum.

«Adesso, in questa prima edizione
del Bilancio Seciale, abbiamo riunito
¢ riportato, dato forma e visibilita a
Latto cid, a tutte le iniziative e auivi-
ta nei confronti della clientela, degli
stakeholder, del personale interno e
di realtd esterne, che realizziamo ¢
portiamo avanti gia da tempon.

Nel documento vengono analizzati 1
rapporti € le interazioni con tatd ghi

Formazione gestita “in house” ma arricchita dal contributo di docenti delle principali universita italiane

«Vuoi fare il promotore? I'unica scuola siamo noi»

Allultimo esame di Stato promosso il 73%

Ty er fare i promotori finan-
«P ziari I'unica scuola ¢ quel-
la di Banca Mediolanurns.
‘A sulfragare l'affermazione di
Franco Cova, responsabile recluta-
mento e formazione di Banca
Mediolanum, sono i datl dell'esa-
me di Stato.
Nell'ultima tornata, su 1.634 candi-
da iscritti all'esame che proveniva-
no dalla «scuola di Mediolanums
sono arrivat all'orale in 1.060, con

una percentuale di promossi del

73%, a [ronte di una media genera-
le del 27,61%. Quello della forma-
zione ¢ un valore aggiunto di
Mediolanum, che i suoi promotori
finanziari (Family Banker) li crea
i casa, senza bisogno di cercare,
se non in rari cast, professionisti
dalle reti esterne. Lattuale campa-
gna di reclutamento, ampiamente
pubblicizzata sui principali media,
& la conferma di questo approccio
wla capacita di Family Banker -
spiega Cova - & quello che ct con-
traddistingue. Mella crisi seguita
all'll sertembre, l'unica rete che
ha rewo ¢ stata la nostra,

Anzi, nel periedo 2001-2005
Mediolanum nen solo ha assorbito
l'onda d'urto, ma & stata anche in
grado di consolidare la rete, che
gia allora contava circa 4.500 per-
sone, salite a oltre 6.600 allo scor-
50 marzow. Come & stato passibile?
«La scuola di formazione e adde-
stramento che avevamo in casa ha
permesso a chi entrava allora di

resistere e sviluppdre l'auivita,
affrontande la professione in un
momento cost complicatos.

Il tragico evento delle Torri
Gemelle, per certi versi, & stato il
punto di svolta che ha evidenziato
la differenza tra la rete di Banca
Mediolanum e le altre: «A poche
ore dall'attacco al World Trade
Center - ticorda Cova - sulla TV
Aziendale, canale dedicato alla rete,
# andata in onda un'intervista-del
presidente Ennio Doris a supporto
dei nostri agenti. Quell'iniziativa,
mirata a dare indicazioni su come
gestire il rapporto con i clienti e il

futuro dei loro ‘investimenti, ha
trasmesso alla nostra rete (e quin-
di, indirettamente ai clienti) un
senso di protezione, fornendo
indicazioni precise per tranquilliz-
zare ed evitare il panic-selling.

In quel frangente abbiamo perso
pochissimi clienti: anzi, chi ha
seguito i nostri consigli & oggl un
risparmiatore - soddisfatco  dalla
strategia suggerita dai nostri con-
sulentis.

Dapo la gestione della erisi, lo step
successivo @ stata la nascita del
Family Banker dellinizio 2005:
una data che segna la traslormazio-

ne di Banca Mediolanum in istitu-
zione a servizio del risparmiatore

grazie a una nuova figura caratte- -

rizzata da maggiore professionalita
rispetto al classico promotore
finanziario. :
Maggiore professionalitd impone
anche una diversa preparazione,
visto che «la formazione - osserva
Cova - ¢ il primo passo per creare
un professionista di successos.

1l percorso di addestramento del

Family Banker parte sin dai primi
passi mossi in Banca Mediolanum:
prima di venire a seguire un Master
presso la sede di Mediolanum;

Fondazione ™% Mediolanum

DALLA PARTE DEf BAMBINI

dei candidati formati dall’[sﬂtuto, a fronte di una media del 27,6%

. all'aspirante Fémiiy' Banker viene

chiestz una serie di passaggi forma-

tivi (in parte da autodidatta e in |

parte affiancato dal suo futuro
supervisore) che lo- preparanc,
senza che la [ase formativa vera e
propria sia ancora iniziata, su tytti
gli aspettl normativi inerenti alla
professione. La fase successiva &
quella del master, che prevede
cinque giornate di-formazione su
materie pretamente bancarie e
finanziarie

1l master & linizio di un percorso
formativo di durata annuale che
porta l'aspirante Family Banker a
superare prima l'esame scritto e
poi quello orale da promotore,
per -diventare nell'arco di dodici
mesi un consulente a:360 gradi,

1 qualificati contributi di docenti
esterni nella preparazione all'esa-
me da promotore si spasano al
totale coinvolgimento del Grup-
po, «che - sottolinea Cova - ¢
coinvolte in piene nei processi
formativi, grazie a una perfeua
sintonia tra le ativita in aula e
V'assistenza” del management . di
tutte le linée nella partecipazione
af corsis. L
E per il futuro? Gli obiettivi sono
tre: «Far crescere ancora di pitt la
rete, migliorare la professionalita
'degli uomini'e preparare - antici-
pa Cova - uno sviluppo, che non
posso ancora rivelare, assoluta-
mente impensabile della nostra
struttura di formaziones,

stzkeholder, 1 portatori di interessi
cotnvolt 2 vario titolo nelle auivita
dimpresa, descrivendo limpatto che
queste attivita hanno nei loro con-
fronti, nell'ottica e secondo il pritici-
pio di fare business portando vantag-
gi e creando valore per tuee le con-
troparti interessate

Tra i vari temi e capitoli, una parte &
dedicata i particolare alla Fon-
dazione Mediolanum, istituzione
privata creata nel 2002 e rivolia a
promuovere allivita e iniziative nel
campo del sociale, dell'assistenza e
della solidarieta, della ricerca e della
cultura. Tra questi, l'miziativa deno-
minata "Il Faro', un centro di lorma-
zione gratvita gid avviato da diversi
anni, dove immigrati extracomunita-
ri in regola con il permesso di sog-
giome possono imparare mestieri e
specializzarsi in attivith anigianali
Ce poi, tra gli aliri possibili esempi,
il Centro di accoglienza di Nairobi,
in Kenya, inauguraio nel dicembre
scorso, che offre ospitalita e assisten-
za per 40 bambimi disagiad o con
problemi famigliari e mett a dispo-
sizione anche una scuola di forma-
zione dedicata ai formatori, per crea-
re-sul posto perscnale preparato ad
affrontare le problematiche sociali
delle popolazieni locali. Un'iniziativa
alla quale & dedicata anche la tra-
smissione ‘Piccolo Fratello' in onda
su Mediolanum Channel.

«La Fondazione Mediolanum - sotto-
linea Sara Doris - porta avanti diver-
si progewi in svariat settori, ma
intendiamo concentrarci in partico-
lare sul settore dell'infanzia e su ini-
ziative di. solidarieta a [avore dei
bambini, continuando comungue il
nostro impegno in iniziative gid
avviate anche nell'ambitc della
ricerca, della cultura o della lova al.
disagio socialex.

Quest'anno ricorre il 25° anniversario
della nascita del Gruppe Mediolanum,
{fondato da Ennio Doris il 2 febbraio
del 1982




