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Gli operatori in linea hanno ma

A dlsposmone della Chentela di Banca Mﬁdlolanum un semzm dedlcato gestito da specmhstl

g Center, un nome che falad

siori competenze d1 un addetto

MI‘MEDIOLM

uummummml

allo sportello in materia di servizi bancar, prewdenza ¢ investimenti

n assxcumlo vuole controlla-
e del!a sug polizza,

bisogno d:. assistenza per il trading
online ¢ la;comprayendita titoli in
tempo reale. Un cliente chiama per
effettuare un bonifico bancario e
una ricarica sul cellulare, un altro
chiede informazioni sul saldo e su
alcuni pagamenti. .
A tutti risponde, ogni giomo feria-
le della settimana, dalle otto di
mattina alle dieci di sera, sabati
mattina - compresi, il Banking
Center di Banca Mediolanum. -
Banking Centter, e non Call Center.
" E la differenza:

ore in- Borsa-ha .-
- petenze che’ vanno ‘dal

slo” fiel

compm'endlta ntoh in Bnm A
. differenza di un tradizionale of
‘tore allo spoitello, quindi, ha ¢

alla prewdenm dai sei
ai vari settori d'investimento.

«La qualita del servizio alla cliente-
la - osserva Antonio Maria Penna,

amministratore delegato i Banca.
Mediolanum - & Sempre stato; un,

eriter si interide generalmenteun.

centralino azienidale composto da-
addetti poco specializzati, spesso.al
primo ifmpiego o con un coritratto
precario, senza una formazione

‘specifica per le mansioni svolte, e in . -

- grado di fornire un servizio di scar-

. 50 profiloe a basso valore aggiunto

all'interlocutore .che ' chiama, il
Banking Center di Mediolanum
rappresenta lesarto contrario.

Composto da circa 350 operatori

specializzati, e per questo ribattez-
zati Banking specialist, ttti-dipen-
denti della banca ¢ formai allin-
temo, con un training specifico,
appositamente studiato per soddi-
sfare tutte le. posszbilt esigenze
della clientela.

Loperatore del Banking Center ha, :

nun -solo tutte le compe- -
tenz fun - addetto -
allo sportello. bancario, ma molte
altre in pid, dato che ¢ in grado.di *
gestire dai i-servizi banicari,
come bonifici ¢ transazioni, alle
operazioni. di -investimento,“dalle .
sottoscrizioni di polizze assicurati-
ve “alle I‘K‘.thS[t d'informazioni, -

agama:mo allc i

i Ie condizioni per -
un servizio funzionale,
- Jacile da utilizzare .
e in linea con le.
esigenze. dell'utenza”

i Timodello organizzativ
M

| testo; si.b semy
" pilastri: il Tapporto umano ¢

letiért fnnd.:ammm]k el e

.. per_quei o

ivo: Da‘allor
dei nostri servizi ha stmp
to da vicino Pevoluzione lecnologi
cay perponar:lalbancaaemdzl

viz digitale terrestre, sino aﬂo
smart phongi. :

vazione tecnologica.

Un binomio che si riflette in ogni
ambito di attivita della banca, dove
luso delle. tecnologie mette a

 disposizione del  cliente tutd gli

strumenti per. operare’ come ¢

quando c'& bisogno di-assistenza o

..di una consulenza entra in gioco il
: Famlly Banker, che pud ragglunge-
; TSon:

direttamen-

g Bankmg Center

0. secondi -per il

ponde ént
97% .delle ‘chiamate, a fronte di
una media di mercato che si ferma

g ..riducono. entro i 5, [
secoridi nel 98% dei casi. . -

cliente si sta sempre pit abituando
a fare per conto proprio-le opera-
zioni pitn semplici, attraverso I'ac-

E proprio per questo; si thlarux
Bankmg C:met

quando vuole, nel modo pitt sem- |
_ plice e accessibile possibile, e
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La Catta dei valori del Gruppo

Debutta il primo Bllanao

Sociale di Mediol wm

“Un rapporto che: rappresenta la cultura d unpresa

valnﬁ azmndah li 1mpomnzn-

delle persone e delle risorse

qualita dei servizi e delle relazioni
con la clientela, Tattenzione alla sicu-
rezza ¢all amblﬂnl”e le attivit e I

pegno nel campo del sociale e della;
solidarieta. ‘Con’ dati, resoconti ¢ -

tabelle, raccolti in 170 pagine, sud-
divise in- . capitoli che. - vanno

dallldentita ui;ndxk agli Indicatori -

economici e socig-ambientali, ‘a
Progetti e iniziative in fase di svilup-

po. E con paragrafi e sezioni dedica--
tia ‘Qualita e responsabilita sociale’e.

etico’ e Relazioni azienda-dipenden- -
tf, ma anche Tmpatti ambientali nei

trasporti® e il ‘Capitale sociale’.

C nitto questo e molto altro aricora

nella prima: edizione del- Bilancio
Sociale - del Gruppo Mediolanum.

Sulld cana, una novita assoluta.

umane, la cultura d'impresa. La

.del Gruppo Mediolanum,
del, Bﬂanmn

el merito, il wmpmdlo dei nsulm- . B

ti dianni di lavoro.
Un rapporto.dettagliato, disponibile
in consultazione anche presso tueti i

- Punti: Mediolanum e sul sito web
 aziendale Lwnww mediolanum.it), per

dare visibilitd alle svariate attivita. /
realizzate all'ifiterno del Gruppo,

-monitorare lo stato di salute etico
+ dellazienda, descriverne i tend e i’

‘percorsi in atto, e
E per far’ capite ancora meglio, con
‘uno strumento articolato ma di faci-
le consultazione, che in un Gruppo .
come. Medmlanum. oltre ai servizi
finanziari e alle tecnologie innovati:
Ve, a nuove strategie di-mercato ¢ ai
servizi di qualita alla clientela, oltre a
capitali, Tisparmi e investimenti, c&
molfo altro.ancora:
«limportanza_della’ : persona e ]x
valorizazione delle risorse: uinarie,
lattenzione alle esigerize e ai servizi
nei confronti della clientela, Iimpe-.
gno nel sociale, sofo tutti elementi

- che hanno da sempre contraddistin-

to la nostra cultura d'impresa, le-
nostre attivita e la nostra visione nel
creare valores; spiega Sara’ Doris,
responsabile degh Asset intangibili -

«Adesso; in’ questa prima edizione’

tutto cio, a tutte le iniziative e attivi-
1 nei confronti della clientela,. degli
stakeholder, del personale interno e *
di realta_esterne;; che realizziamo e
portiamo avanti gid da tempox.
Nel documento vengono analizzati i
Tappoiti & Ie. nterazion con it g

Formaz:lone gesuta in hGuse ma amcctha dal contnbuto di docentl delle pnnapah umvem[a 1l;ahane

«Vuoi fare il promotore? unica scuola siamo noi»

All’ulnmo esame di. Stato promosso il 73% dei candidati formatl dalllstituto, a fronte. d1 una media del 27,6%

1a di Banca Mediolinumy.
A suffragare 'affermazione di
Franeo' Cova, responsabile recluta-
mento e fnrmazmne di Banca
Mediolanum, sino i dah dell'esa-
me di Stato,
Nell'ultima tornata, su-1.634 candi-
dati iscritti allesame che proveniva-
no dalla sciiola di Mediolanums-
sono arrivati all'orale in 1.060, con
una .percentuale di promossi del
73%, a fronte di-una media genera- .
le del 27,61%. Quello della forma- -
zione ¢ un valore aggiunto di-
. Mediolanum, che i suoi promotori .
finanziari (Family Banker) 1 crea
in casa, senza Insugnn di cercare,
se non: in rari casi, professionisti :

; er fare i promotori finan-
: ({P ziari I'inica scuola & quel-

dalle reti esterne. Lattuale campa-

gna di reclutamento, ampiamente
pubblicizzata sui principali media,
¢ la conferma di questo approccio.
sla capacitd di Family Banker -
spiega Cova - & quello che.ci con-
traddistingue. MNella crisi- seguita
all'll settembre, l'unica rete che
ha retto & stata la hostra
Anzi, nel periodo 2001-2005
Mediolanum non solo ha assorbito
l'onda d'urto, ma & stata anche in_
_ grado di consolidare la rete, che
gia allora contava circa 4.50Q per-
.sone, salite a oltre 6.600 allo'scor:
50 marzox. Come & stato possibile?
«La scuola di formazione e adde-
stramento che avevamo in casa ha
permesso a chi entrava allora di

resistere ¢ 5v1luppare l'attivita;
h .

futuro d:l Toro investimenti, ha
alla nostra rete (¢ quin-

in un

momento cost: mmphmu» ¢
1l :tragico evento -delle Torri
Gemelle, per certi versi; 2 stato il
punto di'svolta che ha evidenziato
la differenza tra la rete’ di- Banca
Mediolanum e e, altre: _«A poche
ore dall'attacco al ;World Trade
‘Center - ricorda Cova - sulla TV
Aziendale, canale dedicato alla rete,
“ & andata in onda un'intervisia 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 *

di, indireftamente ai clienti) un
senso di protezione, fornendo
indicazioni precise per tranquilliz-

. zare ed evitare il panic-selling.

In quel frangente abbiamo’ perso
poc}ussum clienti: ‘anzi, chi_ha
seguito i nostri consighi ¢ oggi un
‘risparmiatore . soddisfatto. dalla
strategia suggerita dai I\ostn con-
sulentiv. .

Dopo la gestione della crisi, lo step

- successivo ¢ stata la nascita del

Family Banker dellinizio 2005:

una data che segna la trasformazio-

ne _d; Banca Mediolanum in istitu-
zione. a servizio del risparmiatore
grazié-a una-nuova figura caratte-
rizzata da maggiore professionalita
rispetto al -classico prcmomre
finanziario.

Maggiore ptoftssmmhu; lmponc

_anche upa diversa preparazione, -
visto che «la formazione - osserva *
Cova - % il primo.passo per-creare

un professionista di successox. -
1l ‘percorso di' addestramento del
Famﬂy Banker parte sin dai primi

pasn mossi in Banca “Mediolanumy: -
prima di venire a seguire un Master.

presso ‘la’ sede di Mediolanum,

. MISSIONE HAITI PER PICCOLO FRATELLO

Fondazwne‘(

"DALLA PARTE DEi BAMB!N[

ato, y Kenya Lina 258 famig ia perdl bsmbmi di‘strada
formazionaper: educator] di- strad:

“iPortaul Prince; capitale di Hail

opme di uﬂm all Bﬂﬂham ini fa possibil rlédl slﬂdna—."

3 orcoi:le 2007

fe.ma anche un Judgo dove gescers insieme. Chi vuole

: " pud-effettuare una donaziohe al (onto/comrents 860000

’ solidarietd* promossa. da  FondazZioné Al
“ Mwlolanume Barica Medmlanum puna sullistruzione ff;

prossimo-obiettivo & aprire:d scuole distrada’in 2. ann

aiti, Liniziative, in collaboraz

1. 03062 CAB 34210 Intestato a Fondazione Francesca
2-::Rava N.PH. ftalia Onlus=tausale Piccolo Fratello Haiti-Lo
“sviluppo. del progetto “sard: sequito’ dalls ‘rasmlssmne
Piccolo Fratellos: su Mediclanum da -

ilo v p:v.wlnframl

all'aspirante  Family Bﬂnkq[ viene
chiesta una serie di passaggi forma-
tivi (in_parte da autodidaua e in
parte alfiancato dal suo futuro
supervisore)- che lo preparano,
senza che la fase formativa vera e
propria sia ancora iniziata, su tutti
gli aspetti normativi inierenti alla
professione. La fase successiva &
quella del master, che prevede

iale, abbiamio riunito .
e riportato, dato forma:e visibilita a

po
coinvolti a vario titolo nelle attivitd *

d'impresa dscnw.ndc lepauoch,z

pio di fare business portando varitag-
gi e creando. valore per-tutte le con-
troparti interessate.
Tra i vari temi e

dcd 4 i part

unhunaparteé

privata creata nel 2002 e rivolta a
 promuovere attivita e ive nel
e, dellassistenza e

campo ‘del
- dela solidariets, della ricerca e della

cultura. Tra questi; I'niziativa denc-
inata 1l Faro’, un centro di forma-
zione gratuita gi avviato. da div

specializarsi in attivita artigiariali,
C¢ poi, tra.gli altri possibi.li esempi,
il Centro di accoglienza di N:u.mg‘

re alla Fon- -

- ‘anni, dove immigrati extracomunia-
ridn regolz con il permesso di sog-
- gioma pdssbno imparare mestier ¢

in Kenya, inaugurato nel dicembre s

scorso, che offre ospitalitd ¢ assisten- *
za_per 40 bambini disagiati o con’

pmbleml famigliari ¢ mette a dispo-

sizione anche una scuola di iorrna— :
zione dedicata ai formatori, per crea™

re sul posto pcmnale'prepa.mm ad
affrontare le - problematiche sociali

delle popolazioni locali, Un'iniziativa~ *-

all2 quale ¢ dedicata anche la tra-
smissione ‘Piccolo Fratello” in unda
su Mediolanum Channel.

eLa Fondazione Mediolanum - sotto-

linea Sara Doris - porta avanti diver- -

si'progetti in svariati settori, ma
intendiama concentrarci in partico-
lare sul settore dell'infanzia e su ini-
ziative di solidarieta: a_favore' dei
bambini, continuando :omunquul
nostro impegno in iniziative gia
avviare anche nell'smbito della

ricerca, della cultura o della lotta al.

disagio sociales.

cinque giornate di formazione su

materie prettamente bancarie e |’

finanziarie.

11 master & I'inizio di un percorso
formativo di durata annuale che
porta I'aspirante Family Banker a*
superaré_prima l'esame. scritlo ¢

poi quelld™ orale “da- promotore, |

per- diventare nell'arco di dedici

“mesi-un consulente a-360 gradi.-
" 1 qualificati contributi di- docenti

esterni nella preparazione all'esa-
me da promotore si sposano al
totale coinvolgimento -del Grup-
po, «che - sottolinea Cova - &

coinvolto in pieno nei processi |

formativi, grazie a una perfetta
sintonia tra le attivitd in aula e
lassistenza del management di

“rutte le linee nella panmpazlone

ai corsin.

E per il futuro? Gli ubleluvx sono
tre: «Far crescere ancora di piu la
rete, migliorare la professionalita
degli uomini e preparare - antici-
pa Cova - uno sviluppo, che non
posso ancora rivelare, assoluta-
mente impensabile della “nostra

seruttura di formaziones.

Quest'anno ricorre il 25° anniversario

della nascita del Gruppo Medlcﬁanwn,
fondato da Ennio Doris febbmiu
del 1982 :




