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CON LA MULTICANALITA TUTTE LE OPERAZION| SONO POSSIBILI UTILIZZANDO IL TELEFONO, INTERNET O IL SERVIZIO TELETEXT

AL CENTRO DELLA BANCA C'E SEMPRE IL CLIENTE

Il correntista puo richiedere in qualsiasi momento |'assistenza di un consulente e decidere in piena autonomia
il luogo, le modalita e i tempi per usufruire dell'ampia gamma di servizi offerti da Banca Mediolanum.

ella Banca del II1 Millennio il rap-
porto tra “istituzione” e clientela si
. e invertito. Oggi & il cliente, con le
sue personali necessita, che & protagonista
della relazione, che ha il potere di decidere
in piena autonomia il luogo, le modalité e i
tempi per servirsi della consulenza e dei ser-
vizi del proprio Istituto di credito. Banca Me-
diolanum ha saputo rinnovarsi e stare akpas-
so: ha creato, intorno alle reali esigenze del-
la clientela, una banca che, forte della sua
organizzazione e della sua strategia innova-
tiva, & diventata essa stessa il principale sup-
porto per i clienti.
Puntando sulle nuove tecnologie, infatti, si &
dato vita al modello della “multicanalita”, at-
traverso il quale le tradizionali operazioni
bancarie possono essere effettuate, comoda-
mente, dal telefono cellulare contattando il
call centre, mediante lo “sportello” Internet o
ancora con il servizio Teletext. Lapporto del-
la tecnologia, pero, per quanto importante,
da solo non basta, occorre il “fattore” umano,
I’hi touch. Ecco allora che, da sempre, per le
decisioni di investimento e in materia di pre-
videnza, le famiglie possono contare sulla
professionalitd e sulla competenza della rete
dei Consulenti di Banca Mediolanum, oltre
5mila risorse a loro disposizione.
In questo contesto cosi dinamico, col tem-
po, anche la figura del Consulente ha co-
nosciuto un’evoluzione diventando a poco
a poco il fulcro della “multicanalita”, in
quanto il suo compito, oltre a quello tradi-
zionale di guida per gli investimenti e il ri-
sparmio, & divenuto anche quello di forma-
re, assistere e guidare il cliente nell’'uso del-
la banca e della relativa piattaforma tecno-
logica. Dal suo ruolo, pertanto, dipende la
soddisfazione dello stesso cliente. Per que-
sta ragione Ennio Doris e il suo staff si sfor-
zano di mettere il Consulente nelle condi-
zioni che gli consentano di svolgere al me-
glio la sua attivita.
Prima di tutto viene la formazione, che con
i corsi e i seminari promossi dalla struttura
centrale istituita ad hoc, resta il fiore all’oc-
chiello della Banca: la rete di vendita, infat-
ti, pud crescere solo investendo sulla prepa-
razione del personale, a qualunque livello e
grado del percorso di carriera, che sia quel-

lo di supervisore e manager o di promotore.
In Banca Mediclanum, pero, da ben quindi-
ci anni, l'aggiornamento professionale viag-
gia anche sulla televisione aziendale, che av-
valendosi di trasmissioni dedicate, si & dimo-
strata molto pil efficace di qualsiasi tipo di
documentazione cartacea. Rappresenta uno
strumento formativo e informativo al con-
tempo: consente all’agente di approfondire
novita ¢ problematiche della consulenza fi-
nanziaria e all’azienda di intervenire tempe-
stivamente nei momenti di difficolta dettati
dalla quotidianita lavorativa. Parlando di tv,
ancora va ricordato che sul canale satellita-
re 803 di Sky, va in onda Mediolanum Chan-
nel, rivolto a un pubblico di clienti e non.
11 contributo tecnologico, inoltre, ha condot-
to alla realizzazione dell'info-rete, il sistema
di informatizzazione, continuamente aggior-
nato, che ogni Consulente puo prendere in vi-
sione direttamente dal proprio pc portatile:
si tratta di un insieme di filmati per illustra-
re aspetti dell’attivita o dei prodotti, oltre ai
software utili alla gestione della pianificazio-
ne finanziaria della clientela.

Accanto si pone la rete Intranet, ossia pit di
50mila pagine web del sito riservato ai Con-
sulenti, la “porta d’accesso” a materiale infor-

di Consulenti duranfe
i 'corsi di formazion

mativo, suggerimenti provenienti dalle diver-
se funzioni della banca, news e ancora alle
“bacheche” virtuali che permettono lo scam-
bio in tempo reale di esperienze ed opinioni
e, infine, al portale delle reti per trasmettere
informazioni sulla clientela oltre che di tipo
commerciale.

[n tema di strumenti di comunicazione va
evidenziato il peso attribuito agli spot pub-
blicitari: in particolare la banca oltre alla
pubblicita su carta stampata e tv sta insisten-
do anche su quella online, considerando che
il ricorso all’home banking sta assumendo,
anche fra gli italiani, i caratteri di un feno-
meno di massa. Infine l'attivita di sponso-
rizzazione e, quindi, di marketing del brand,
sostenendo svariate manifestazioni (da quel-
le sportive a quelle culturali) anche a livel-
lo locale.
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