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INFORMAZIONE PUBBLICITARIA

A disposizione della clientela di Banca Mediolanum un servizio dedicato, gestito da specialisti

Banking Center, un nome che fa la dif

renzd

Gli operatori in linea hanno maggiori competenze di un addetto allo sportello tradizionale

i assicurato vuole contmllars
! I il valore della sua polizza, un
investitore in Borsa ha bisogno
di assistensa per il trading online ¢ la
compravendita iwli in temipo reale. Un
cliente chiama per effetuare un boni-
fieo hancario e unaricarcasul oellulae,
un altro chiede informazion sul saldo
& su aleuni pagamenti.
A tutti risponde, ogni giomo feriale
della seltimana, dalle oo di matting
alle dieci di sera, subaii matting con-
presi. il Banking Center di Banca
Mediolanuwm.
Banking Center, ¢ non Call Center.
Eladifferenza non sta solo nelnome,
maé sostanziale : la particolure deno-
minazione ne-solivlinea appunto fa
profonda diversita, Perché se con il
wrmine Call Center si intende gene-

ralmente un centraline wziendale com- -

posto da addeti poco specializzat,
speiso al primo impiego o con un con-
tratto precario, senza unalonnuumﬂ.
specifica per le mansion
grado di fomire un servizio di scarso
profilo e & basso valor aggiunto
all'interlocutore  che  chiama, il
Banking Center di Mediolanum rap-
presenta I'esatto conirato,
Composto da circa 350 of i spe-

Antanio Maria Peana,
amminisiratore delegaio
di Banca Medialanum

Banking specialist. tuiti dipendent della
bancae formali all intemo, con un traj-
ning specific, uppositamente studiato
per soddisfare tutte ke possibili esigenze
dellaclienicla Uoperatone del Banking
Center ha, in pratica, non solo tulie le
competenzee le funzioni di un addeno
allo sportello bancario. ma molie alue
in pit, date che & in grado di gestire
ddat normali servizd bancard, come boni-
fici ¢ transazioni, alle operazioni di
investimento, dalle sottoscrizioni di
polizze assicurative alle richieste
d'infor i, dalle operazion di

cializza, e per questo nbaticzzat

Promotore? La scuola e Mediolanum

Alruitimo esame di Stata promosso il 73% dei candidati formati dall’lstituto

er fare | promoon
<< finanziari  1'onica
scuela & quella di

Banea Mediolanums.
A suffragare affermazione i
Franco Cova, responsabile recluta-
mento ¢ formazione di Banca
Mediplanum, sono i dat dell’e-
same di Stato, Nell'ultima tornaia,
su 1634 candidaii iseritti all'esame
che provenivano dalla wseuola di
Mediolanum» sono arrvati all'o-
rale in 1.060. con una perremunle
di promossi del 73%. a fronte di
una media generale del 27,61%:
Quello della formazione & up
valore aggiunto di Mediolanum, che
i suoi promoten finanziar (Family

pagamento alle compravendita toli in

Banker) 1i crea in casa, senza
bisogno di cercare, se non in rari
casi, professionist dalle reti esterne.
L' atale campagna di reclutamento,
ampiamente pubblicizzata sul prin-
cipali media. ¢ la conferma di questo
approceio, «La capacita di Family
Banker - spicga Cova - & quello che
¢i contraddistingue. Nella erisi
seguitaall' 11 settembre, I'unicarete
che ha retto & stata la nostra. Anzi,
nel periodo 2001-2005 Mediolanum
non solo ha assorbito I'enda d’urte,
ma & stata anche in grado di conso-
lidare la rete, che gia allora contava
circa 4.300 persone, salite a oltre
6.600 allo scorso marzox. Come &
slato possibile? «La scuola di for-

Bora A differenzs di un tradizionale
operatore allo sporiello, guindi. hacom-
petenze che vanno dal sparmio alla
previdenza, dal servizd bancari ai van
setion d'investimento,

«La qualita del servizio alla clientela -
osserva Antonio Maria Peona, amumi-
nistratore delegato di Banca Media-
Lanam - & senpie st un clemento fon-
damentale della nostra attvity Per fare
uncsempio, siame stati il primo istituto
bencarioin [tliaad attivare un Numers

* Verde, gidinel lontano 1988, Per diversi

anni staino stati gl unici aoffrire questo
servizio, per quei enipi davvero inno-
vattivo. Da alloralo sviluppo dei nostri
servizi hasempre seguito davicino le-
voluzione tecnologica, per ponare la
banca a casa del eliente atraverso il
wlefono, ¢ poi, via via, il teletext,
intermed la Ty viadigitake erresire, sino
allo smart phones,

Tl modello organizzativoe di sviluppo
di Banca Mediolanuin, del reswo, si &
sempre fondato su due pitastri: il rap-
porto umano ¢ 'innovazione tecno-
lagica Un binomio che si riflette in
ogni ambito di altivit della banca,
dove 1"uso delle reenologie melle a
disposizione del cliente utti gli stro-
menti per operare come ¢ quando
vuole, nel modo pill semplice e acces-

mazione &
aiddestramento
che avevamoin
casa ha pér-
messo 4 chi
entrava allora
di resistere e
sviluppane I'at-
tivita, alfron-
tando Ja profes-
sione in un
muomento cosi
complicatos.

I trugice
evento  delle
Torri Gemelle,
percerti versi, &
stato il punto di
svolta che ha
evidenzialo la
differenza wa Ja rete di Banca
Mediolanum e le altre: «A poache ore
dall"auacco al World Trade Center
-ricorda Cova—sulla TV Aziendale,
canale dedicats alla rete, ¢ andala
in onda un’iniervista del presidente
Ennio Doris a supporto dei nostri
agent. Quell'iniziativa, mirata o
dare indicazioni su come gestire il
Tapporto con i clienti ¢ il futuro dei
loro investimenti. ha (rasmesso alls
nostra rete (e quindi, indiretamente
ai clienti) un senso di protezione, for-
nendo indicazioni precise per tran-
quillizzare ed evitare il panic-selling,
In quel frangenic abbiama perso
pochissimi clienti: anzi, ¢hi ha
seguito i nostri consigli & oggi un
risparmiatore soddisfatto dalla stra-
legia suggerita dai nosiri, consu-
leniis. Dopao la gestione della crisi.
lo step successivo & stata la nascita
del Family Banker dell'inizio 2005
un:tddiala che segna la trasformazione
di Banca Mediolanum in istituzione
aservizie del rispamiatore grazie
4 una nuova figura caraticrizzata da
maggiore professionalith rispetio al
classico promotore finanziario,

Maggiore  professionalita
impone anche una diversa prepa-
razione, visto che «la formazione
- osserva Cova- &1l primo passo per
creare un professionista-di sue-
cessom. |l percorso di addestra-
mente del Family Banker parte sin
dai primi passi mossi in Banca
Mediolanum: prima di venire a

sibile possibile, e quando ¢'8 bisogne
di assistenza odi una consulenzaentra
ingiocoil Family Banker, che pubrag-
giungere di persona il cliente diretia-
menle & casa sua, o il Banking spe-
cialist, pronto a rispondcre alle chia-
nate el giro di pochi secondi. Che
In qualit del servizio sia un obiettivo
eentrato fo confermano i dati ¢ le ana-
lisi sulla *Custoimer satistaction”: il |
Banking Center risponde entro 20. |
secondi per il Y7% delle chiamale, a
fronte-di una media di mercato che si
fenna all 80% del totale, mentee perfa
fascia dei miglion clienti | tempi di
risposta s fiducono eniro i 5 secondi
nel 98% dei casi.

«La tendenza in atto - rileva I"ammi-
nistratore delegato di Banca Medio-
lanum - evidenzia che il chente si sta
semnpre pitt abituando 4 fare per conto
proprio le operazioni pid semplici,
auraverso |"accesso diretto alla banca
tramite i diversi strumenti lecnologici,
mentre per quelle pill complesse o per
qualsiasi altra necessiti si rivolge al suo
Family Banker. Per questo - conclude
Penna - fomiame futie Je condizioni per
un servizio funzionale, facile da uti-
lizzare ¢ inlinea con ke esigenze della
clientelas, E proprio per questo, si
china Banking Center,

seguire un Master presso la sede di
Mediolanum, all'aspirante Family
Banker viene chiesta una serie di
passaggi fonnativi (in parie daauto-
didatea e in parte affiancato dal suo
futuro supervisore) che lo prepa-
rano, senza che la fase fonnativa
vera e propria sia ancora iniziata. su |
witti gli aspetti pormativi inerenti
alla professione. La fase successiva
¢ quella del master, che prevede
cinque giornate di formazione sy
materie prellumente bancaric ¢
finanziarie. Il masteré I'inizio di un
percorse  formativo di durata
annuale c¢he porta 1'aspiranie
Family Banker a superare prima l'e-
same scritto ¢ poi quello orale da
promutore, per diventare nell’arco
di dodici mesi un consulente u 360
gradi. 1 qualificati contributi di
docenti esterni nella preparazione
ull’esume da promotore si sposano
al totale coinvolgimento  del
Gruppo, «che - sottolinga Cova -2
coinvolto in pieno nei processi for-
mativi, grazie a una perfelta sin-
tonia trale anivit in-aula e assi-
sienza del management di Lutte fe
linee nefla partecipazione ai corsis.

E per il futura? Gli obientivi
seno tre: «Far crescere ancora ¢
pit lia rete, migliorare lu professio-
nalith deghi vomini ¢ preparare -
anticipa Cova - uno sviluppo. che
non posso ancora rivelare, assolu-
tamenle impensabile della nostra
struttura di formazione».

Esordlo

eil e pHimo

Bilancio Somle

Limpegno e le attivita defla Fondazione

delle persone ¢ delle risorse

wriane, la cultura d'impresa. La
qualitd dei servizi e delle relazioni con
laclientela, I' attenzione ulla sicurezza
eall'ambiente, le atgvitie limpegno
el campo del sociale e della solida-
rieti Con dat, resoconti ¢ tabelle, rac-
colli in 170 pagine, suddivise in capi-
10li che vanno dall"kdentitd aziendale
agli Indicatori economici e socio-
ambientali, 2 Progetd ¢ iniziative ir
fase di sviluppo. E con parografi e
sezioni dedicati a *Qualitd ¢ respon-
sabilitd sociale’ ¢ *Crescita della per-
sona’, ‘Codice elico’ ¢ ‘Relazioni
azienda-dipendenti’, ma  anche
*Impatti ambicntali nei trasporti’ e il

I valori aziendali, I'importanza

“*Capitale sociale”,

€' o questo ¢ molio alro ancora
nella prinia edizione del Bilancio
Sociule ‘del Gruppo Mediclanum,
Sulla carta, una novitd assoluta. Nel
mento, il compendio dei risultati di
anni di lavore,

Un rapporto dettagliato. disponibile
in consullazione anche presso tatt i

Punti Mediclanum e sul sito web.

wriendale (www. mediofanum.it), per
dare visibilith alle svaniale attivith nea-
lizzate all'intemo del Gruppo, moni-

! torare lo stato di salite etica della-
\ zienda, descriverne i trend e i percorsi
| inauo, E per far capire ancora meglio,
1 conuno strumento articolato ma di
i facile consullazione, che in un Gruppo

come Mediolanum, ollre ai servizi
finanziari e alle eenolagie innovative,
anuove siralegie di mercato e ai ser-
vizi di qualita alla clientela, oltre @

La copertina del Bilancie
ociale

Sara Dorls, responsabile
Asset intangibili
del Gruppe Mediglanum

adesso, in yuesta prima edizione del
Bilancio Sociale, abbiamo riunito ¢
riportato, dato farmae visibilith a wita
cib, a e le iniziative e ativith nel
confronti della clientela, degli
stakehalder, del personale inlernoe di
realtd esterne. che realizziamo & poi-
tiamoavanti git da tempos. Nel docu-
mento vengono analizzati i rapportt
e le intrazioni con tutt gli
stakeholder, i portatoni di intenessi
coinvolti a vario titolo nelle altivits
d'impresa, deserivendo I impatto che
queste altivith hanno nei loro con-
{ronti. nell otiica e secondo il prin-
cipio di fare business portando van-
taggie creando valore per ftte be con-
tropurti interessute.

Trai vari temi ¢ capitoli, una parte &
dedicata’in particolare alla Fonda-
zione Mediolanum, istituzione privata
creatanel 2002 enivoltaa promuovere
attivitd e iniziative nel campo del
sociale, dell'assistenza e della soli-
daret, della ricerca ¢ detla cultur
Tra questi, I'iniziativa denominata ‘1l
Faro’, un centra di formazione gra-
fuita gia avviato da diverst anni, dove
immigrali extracomunitari in regola
conil permesso di soggiomo possona
imparare mestieri ¢ speciulizzani in
atiivila artigianali. C'é poi, tra gli alir
possibili esempi, il Centro di acco-
ghienza di Nairobi, in Kenya, inau-
gurato nel dicembre scorso, che offie
ospitatithe assistenza per 40 pambini
disagiati 0 con problemi famigliari e
metie a dispositione anche unascuola
di formazione dedicata @ formaltori,
per creare sul posio personale prepa-
rato ad affrontare le problematiche
sociali delle popolazioni locali. Un'i-
niziativa alla quale & dedicata anche

pitali, nspurmi e investiment, c'é
mollo altro ancora. <L importanza
dellu personae lavalorizrzione delle

- risorse wmane, | attenzione alle esi-

genzee ai servizi nei confront della
clientela, 'impegno nel sociale, sono
1utti elementi che hanno da sempre
contraddistinto Ja nosira cultura d'im-
presd, le nostre altivitd e la nostra
visione nel creare valores, spicga Sara
Doris, responsabile degli Assetintan-
gibili del Gruppo Mediolanum.

Quest'anna ricaire il 25° anniversario
della nascita del Gruppe Mediolanum,
Jondato da Ennio Doris
i1 2 ebbraio del 1982

lat issione ‘Piccolo Fratello® in
onda su Mediolanum Channel. «La
Fondazione Mediolanum - sotlolinea
Sara Doris - porta avant diversi pro-
gt insvariati scitori, maintendiama
concentrarci in particolare sul setiore
dell'infanzia e su iniziative di solida-
rietd a favore dei bambini, conti-
nuando comuniue il nustro impegno
in iniziative gid avviate anche nel-
|"ambito della ncerea; della cultura o
della lotta al disagio sociales,

Entra in Banca Mediolanum
Basla una telefonata
840 704 444
www.hancamediolanum. it

Selgzione & Recd ]
fel. 840 700 700
www.familybanker.it




