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INFORMAZIONE PUBBLICITARIA

A d1spos1z1one della clientela ch Banca Medlolanum un servizio dedu:ato gestito da specialisti

Gh ) raton in linea hﬂnno maggion competenze ch un addeito
pe %@1 p

allo sportello in materia di servizi

_n assicurato vuole -_cbntmlla—
re il valore della sua polizza,

ufi investitore in Borsa ha .

bisogno di assistenza per il mdmg
online ¢ la cumpmvmdlla titoli in
tempo reale; Un:cliente chiama per

effertuare -un_bonifico ‘bancariq e -

una ricarica 5\11 cellulare, un-altro

“chiede-informazioni sul saldo’e su ;

alcuni pagamenti.

. A quttd risponde; ogni glomo feria-
+ le della senimana, dalle ‘otio d

“mating alle dieci di sera, sabad

mattina comprcsn, Al Banklng-

Center di Banéa Mcdmlanum

“Banking Center, & non Call Cn:mér ;

E la. dfffcrm;a, nor ‘st solo nel

'/ nome,-ma & ostanziale; [a partico-

‘lare qurmmzmm ne_sottolinea
‘appunto. la; pmfajnda diversita

Perché: sé con il tefmine Call’

- Cerniter si intende gem'raimcme un

* Banking: Center di Medmianum_.
; mpprcsmtale.smo icontrario. :
Composto. da circa 350 opefatori - -
+"specializzati, e per questo ribattez«
- zati Banking specialist, tutd dipen-
denti della banca ¢ formati-allin-
ﬁm .

‘centralino. aziendale composto da:

addem‘poco specializzati, spesso al
-primo impiego 0.con un-contratto
precario, s¢nza. und. formazione

" specifica per le mansioni svolte, e in
* grado di fornire un servizio di scar-

50 profilo e a basso valore aggiunto
allinterlocitore: .che: chiama, il

térno;, con -ui training
Fpasuamame studiato per. soddi-

tutte le pussﬂ)lh esigenze
della clientela,

'Lopemmm del Banking” Cénter ha, .

in pratica, non'solo tutte le compe-
renze ele furiziont'di un addeito
allo spartells bancario, ma molte
altre in pin; dato che-&in grado di

gestire dai- narmah servizi bangari, -
* come bonifici ‘¢ transazioni, alle -

operazioni di investimento, dalle

sottoscrizioni di-polizze assicurati-

ve alle richieste_d'informazioni;
dalle operazioni n_il pagamento alle

* compravendita eliiin Borsa Ay

differenza di-un tradizionale opera-

tore allo sportello, quindi, ha com--
petenze che vanno dal risparmio
alla previdenza, dai servizi bancari
ai vari settod d'investimento.
‘«La qualita del servizio alla cli
* 1a - osserva Amtonio- Maria FPerina;:
amministratore delegato . di ‘Banca
Mediolanum - & sempre. statg_ un

tnmu Marla Penna

Fomtmno tutte
 le condizioni per -
“un servizio ﬁmzionale-,
Jacile da uuhzzare
ein lined conle |
esngen:a;e dd_l_ uten_za ‘

alem:me fonda.menmlz del]a nostra

~-attivita,

ancari, prevxdenza e investimenti-

via digitale” terrestre, sino allo:

smart phonew,

1, modello ‘organizativo e . di i

luppo di Banca Mediolanum, del
resto, si ¥ sempre fondato su d\!l:

. Un binomio che:st n‘ﬂeu: in ogni
-ambito di attivita dells banca; dove
Yuso delle - tecnologie metie & ‘7
“disposizione del' Cliente "ttt ghi

strumenti pef.-operare come e

“guando wuole, nel mode- pi sem-
“plice” e accesstb)ic posﬁ\bllc e

quanida ¢' bisogno di assistenza’o

~di tna consulenza.entra in gioco il

Family Banker, che puo raggiunge:
re'di-persona il cliente direttamen-

Qlchqual\t). dé!scwmn

satisfaction”; _il- Banking' Center

" risponde’ entro 20 secandi per il

97% delle chiamate, a fronte di

una media di mercato che'si ferma’
all80% del totale; inentre per la |
i .l'ascm dei miglum clienti i tcrnpl di

risposta”si “riduconig entro i 3

-+ secondi nel 98% dei casi,

"

* Per fare un esempio, siamo stati il

primo istituto bancario in Italia ad

attivare un Numero Verde, gia nel |
“lontang. 1988, Per “diversi” anni -

‘slamo stati gli unici a offrire questo
servizio, per '‘quei tempi daypvero:
innovativo. Da allora lo. sv\luppo
dei nostri servizi ha serpre segui-

to da vicino l'evoluzione tecnologi-
¢a, per. portare Ta banca a casa del
cliente attraverso il telelono, € poi,
via via, il telewext, internet, Ja Tv

* niamo: thute-le: condizioni.

«L4 teridenza in atto * rilevd.Pam-

‘ministratore delegato di Banca

Mediolanum - evidenzia, che il
cliente si sta sempre pm abituando

a fare per:conto proprio le opera- |’

zioni pilt semplici, attraverso lac-,

cessa "diretto alla banca’ tramite i

diversi strumenti tecnologici, meri-
tre per quelle piti complesse o per
qualsiasi altra necessita si rlvo]gc al
sueFamﬁyBan STt

Per quésto - conclude Perina

-[or

‘servizio funzionale, facile da wuiliz-
zare e'in linea con & esipenze-della
clientelay.

E proprio per q\;esao §i chiama |

‘Banking Center.

t-a casa sua, o il Banl ihgspeaas-

Y valori’ ariendall Mipartanza
.delle persone, e delle risorse
umane, la caltura d:mplr.sa la

quahl) 'dﬂ &':mz
con lalieriéla, a

- rezza &allamblmte, B! 3

“pegna.nel. campo del sociale ¢ de]]a

‘solidarieta, Coni. dati; Tesocont e

'mbellc raccolt in 170 pagmt, sud-

capltoh che

i e iniziative in fase di svilup-:
- po. E ton ‘patagrali & seziont dedica:
A :ia‘thuemspcnsablhri Sociale’ e
,‘Cmcna della_persona’, 'Codice

i, ra anche ‘Imipatti ambientali nei
- aspord’ e il ‘Capitale sociale’.
"' tutto questd ¢ molto altro ancora -
nella prima’ edizione _del. Bilancio -
Socidle’ del. Gruppo Mediolanum.’
Sulla carta, una nmnn assoluta, .

'oconomm e socm-nmblemall.' Bioas
“obiettivo. centrato. lo; confermano i 1.
- dati ‘e lé analisi-sulla ‘Customer.

 finansiari
‘etica’ e Relazionii mcndz-dlpenden— 4

_ mei confrontf della clienite Limpe:-

gno nel sociale, sono wutd elementi | de
‘che Hannd da sempre contraddistin<  da
1o la nostracultura d'imptesa, le. -
nostre ativita e Iz nostra vmanz.m_L

i di‘anpi di lavoro.

-Un rapporta, dettagliato, dlsponibﬂ;'
 in consultazionie anche presso tutii b
Punti Mediolanume_ sul_sito web_'

dale (wwiwmediolanum,it), per 5

dare, visibilita - alle: svarjate. attivitd
r:allzzat; allinterno: del Gruppc,
monilofare lo staw di saluie -etico

dell'azi d:scrwemé “rend e’
peztarsl in atto.
E per far capire ancora magl

uno strumento anticolato, ma di faci

le consiltazione, che'in un Gruppo
come - Mediolanum; oltre ‘ai servizi’
galle mmoldpc inriovatis . -
Y di mercato e ai- . co
seivizi di qua‘lm aﬂa clientela, olire -
7 capitali, risparmi e investimenti, té

ove srategie

miolto-altro ancora:

: :Illmpo‘runza della pemms & la 3
valorizzazione delle risorse umarie,” * gl

Tattenzione. alle esigenze &

‘creare wvalores, spiega’

responsabile. degli Assel mtang:bdx
+ del Gruppo s

um,
«Admomqu&taprima' iz

e riportate; dato forma & nstbllim a
- lut'l.t! ¢id; a tutte le iniziative e attivi-
14 nei confront della clientela, degli:

stakr.holdzt del persrmalc intemo €
di realta esterne, che realizziamo ¢
‘portiamo avand gid da tempos. -

- Nel dociimento vengonio. andlizzati i

rapporti e le interazioni eon i gli

1g Center, un nome che fa la ditferenza
Debﬁtta 1l pnmo Bllanao
Soaale di Mediolanum

Un rappcmo che rappresenla la cultura d'impresa.

" Nel metio, I compcndlodet tisulla-

e f
dela solidariets, della: ricerca e della

. cultura, Tra questi, Tiniziativa deno-
minaa 1l Faro’, un centro di forma- -
. zione gratita gix avyiato da diversi -
anni, dove immigeat extracomunita- . -

i in regolal ton i pefmiesso di sog-
OO possono imparare mestierl ¢

specializzarsi if anivits artigianali. .-

.Ci:pca tra gl altri possibili esempi

il Centro di accoglienza di Nambi
-~ in’Kenya; inaugurato nel dicembre

scorso; cheoffre ospitalita e assisten-
za per 40 bambini disagiati 0 con
‘problemi famigliar & mette a dispo-

Formazione gestita “in house” ma amcchlta dal conmbuto di docenn delle pnnmpah unwersma italiane

«Vu01 fare il promotore? L unica scuola siamo noi»

Aliulnmo esame di Stato promosso il.73% dei candidati formau daIl’Isnmto a fronte di una media del 27, 6%

; of fare'i prumolon firian
« " ziari 'unica scuola & quel- -
la di Banca Mediolanums: *

A suffragare l'affermazione di
Franco Cova, responsablle recluta-

_ mento ‘e formazione di Banca

Mediolanum, sono i dati dell'esa-

‘me di Stato,
Nell'ultima tomata, su 1.634 mnda-

dati iscritti all'edariie che proveniva--

no dalla «scuola di Mediolanums

. sono amivati all'orale in 1.060; con

Aina percentuale di. promossi, del
73%, a fronte di una media genera-

- ledel 27,61%. Quello della forma-
* zione & un valore aggiunto: di

Mediolanum, che i suoi promotori
finanziari (Family Banker) li crea
in casa, senza blsogno di cercare,
se. o in Tart casi, professionisti
dalle reti esterne. Lattuale campa-
‘gna di reclutamiento, ampiamente
pubblicizzata sui principali media;

2 1a conferma di questo approctio. 1

«La capacitd-di Family. Banker -
spiega.Cova = ¢ quello che i.con-
traddistingue. Nella crisi seguita
alll] seuembre, l'unica rete che:
ha retto & stata la nostra.

Anzi, nel periode 2001-2005

Medlolanum non soliha assorbito-

L'orida d'urlo, ma & stata anche in

grado di consahdare la rete, che.

‘gia allora contava circa 4.500 per-

sone, salite a oltre 6.600 allo scor--

sa marzo: Come & stato possibile?
«la sctola di formazione e adde-

stramento che avevamo in casa ha =
permesso a ¢hi entrava allora di

ms15le[_e e -.w_mluppan;, ramm,

"[ulum rln 10:0 mvr.sumenn ha .

affrontando 1a_prol
momento-cosi complicator. -
1 tragico “evento - delle Torri
Gemelle, per certi versi; & stato"il
punto di svolta ‘che ha evidenziato
la differenzatra la rete di Banca
Mediolanum ¢ le alire; «A poche
ore dall'auacco al World Trade
Center -
Aziendale; canale dedicato alla rete,
& andata in onda un'intervista | el
presidente Ennio Doris a siapporto
dei ‘nostri_agenti. Qu:limmahvm
mirata a:dare indicazioni’su’come
gestire-il rapporto, con'i.clienti ¢ if

fone in un

ricorda Cova - sulli TV -

Ir alla nostra rete (¢ quin-
di, mdiremment: al “clienti) un
senso di pmt:zmnc fornéndo
indicazioni precise per tranqmllu-
zare ed evitare il panic-selling.

It quel. frangente abbiamo " perso

pochissimi, clienti:” anzi, chi ha

* ‘seguito i nostri ‘consigli'e oggi un

risparmiatore soddisfatto  dalla
strategia suggerita dai nostri_con-
sulentis.

‘Dopo la gestione della crisi, lu step
successivo -2 “stata”la nascita’ del
; Family - Banker: dellinizio 2005:

segna }a lrilsfarm:um—

ne di ‘Banca M:dm]anmn in istigu-
‘zione 4 servizio del risparmiatore
grazie 3 una nuova figura caratte-
rizzata da maggjore professionalita
ispetto al classica: pmmolo‘rc

. finariziario.

Maggiore prof:ssmonalné 1mpom

anche una diversa. preparazione, '

visto che_«la formazione ~ gsserva

Cova-& il primo. passo per creare

un professionista di successos.

1 percorso di addestramento. del
" Famnily. Banker parte sin dai_primi

passi mpssi in Banca Mediolanum:

prima di venire 4 seguire un Master.
“presso la-séde.di’ Mediolanum,

allagpirante Family" Banker viene
chiesta una serie di passaggi forma-
tivi (in parte da autodidatta ¢ in
parte affiancato dal ‘suo futuro
supervisore) che lo preparano,

senza che la fase formativa vera ¢

pmpm sia ancora mmala SU tl.lll'l
gli aspetti normativi ingrenti alla
professione. 1a fase successiva &
quella, del master, che Prev:de
cinque- -glornate di formazione su

materie. prettamente bancane 8

finanziane,

1l master & l'inizio diun perwrso ;

formativa di durata_ annuale che’

porta l'aspirante Family Bankeéra |
superare’ prima l'esame’ scritio e
poi quello orale da- promibtore,

per diventare nell'arco di dodici

‘mesi un ccnsulenu 2360 gradi. * |
-1 qualificati contributi di docenti |

esterni nelld preparazione allesa- | §
me da; promotore” st sposano. al |
fotale cmnvclglm&mo del Grup-
-po; ‘wche = sottoliriea’ Cova --¢ 1
‘coinvolio in’’ pleno néi processi |-

formativi, grazie a”una perfetta

sintpnia’ tra le attivitd in-aula e

Vagsistenza del management di

tutte le linee nella pamclpazzong -
“ai‘torsis, -
" E pex il futiro? Gh obiettivi sono

re: «Far cyescere ancora di piit la
rete, migliorare la professionalita

ciegh uomini e preparare - antici- |

pa Cova - uno sviluppo, che non
posso ancora rivelare; assoliita-
mente impensabile della nostra
struttiira di formaziones.

sizione anche una scuola di forma-
ioné detlicatr ai formatori, per crea-
e sul posto personzle preparato ad .
affrontare le problematiche sociali
delle popolazioni locali. Un'iniziativa
lla quale & dedicata anche la tra-
smissione “Piccolo Fratello! in onda
su Mediolanum Channiel. .

«La Fondazlone Médiolanum - solto-

. linea Sara Daris - pom avanti dmr—

si’ progetti in svaria settori, ma

“intendiamo concentrarci in partico-
tare:sul-settore, dell'infanzia € su ini- -

riative' di- solidarieta a favore dei
bambini, continuando ccumunqunl
‘nostro. impegno ‘in iniziative: gia

'\:ma:c anche nell'ambito. della

ricerca, della cultura o della loua a]
dlsagm ‘socialer.
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