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SERVIZI BANCARI

(Costa troppo la gestione

Conil Conto Riflex di Banca

Mediolanum, che assicura
.trasparenza, flessibilita,

qualita e bassi costi, no.

Dopo il report della Commis-
sione europea che ha puntato
il dito sulle banche italiane
per i costi di gestione dei con-
ti correnti troppo elevati (in
media 90 euro), anche il re-
cente responso dell’ Antitrust
non & stato roseo per gli istitu-
ti di credito. Secondo
I’ Authority Garante della
Concorrenza, che ha termi-
nato I'indagine conoscitiva
sul costo dei servizi bancari
avviata un anno fa, il costo
medio di tenuta e movimen-
tazione di un conto corrente
inItalia & "molto alto rispetto
agli altri principali Paesi del-
'Unione europea”. In parti-
colare la spesa totale media
annua sarebbe pari a 182 eu-
ro, contro i 108 euro della
Spagna, i 99 della Francia,
meno di 65 di Belgio e Gran
Bretagna e addirittura al di
sotto dei 35 euro in Olanda,

Lo studio & stato condotro
sui dati raccolti su un cam-
pione di 72 banche, che rap-
presentano perd il 68% degli
‘sportelli in Italia; il dato pid
rilevante consiste nell’enor-
me variabilitd" dei prezzi dei
cont correnti, finoa dieci vol-
te per lo stesso tipo di conto: a
seconda del profilo dei cor-
rentisti si va da 76,30 euro a
208,80 euro, con un valore
medio di 182 euro.

L’ Antitrust pertanto con
una serie di suggerimenti invi-
ta le'banche ad introdurre
strumenti checonsentanoalle
famiglie di scegliere in piena
trasparenza il conto corrente
che piti si addice alle proprie
esigenze. Tra le misure pro-
poste, la redazione di fogli
informativi sintetici con una

chiara indicazione delle spese

anche in una sola voce di co-
sto; lo sviluppo di meccani-
smi che facilitino la portabi-
lita del conto corrente e so-
rattutto la garanzia di stabi-
itd, almeno per un arco tem-
porale minimo, delle voci di
costo di tenuta e movimenta-
zione del conto corrente.
Tutto cid perd & stato ri-
scontrato fotografando la si-
tuazione delle banche orga-
nizzate tradizionalmente con
filiali e sportelli. Banca Me-
diolanum da sempre invece
punta sulle nuove tecnologie
— per offrire alla clientela un
accesso multicanale — ma an-
che sulla trasparenza delle
condizion, sulla qualita e sul-
I'estrema flessibilita dei suoi
prodotti. In modo che ogni
famiglia, affidandosi anche
alla consulenza di unio der sei-
mila Family Banker, possa in-
dividuare la soluzione pit
adatra alle proprie necessita
anche dal punto di vista eco-
nomico. Trasparenza dei co-
sti ed estrema flessibilita sono
infatti le caratteristiche che
fin da principio hanno con-
traddistinto Riflex, il conto
corrente lanciato nel 2005 da
Banca Mediolanum con Io-
biettivo di proporre un conto

“su misura” del cliente, in
grado cioé di riflettere ¢ adat-
tarsi-alle sue esigenze perso-
nali. Oggi perd a portare il
“marchio” Riflex & una vasta
gamma di offerte: la Riflex-
card e la Riflexcash.

11 conto Riflex. La traspa-
renza, si diceva, ¢ il primo
punto di forza di Riflex. Ha

tri casi il costo mensile e di §
euro, Cio significa che an-
nualmente Riflex costa zero o
60 euro, senza ulteriori spese.
Per quanto riguarda il fronte
dei servizi bancari, Riflex per-
mette di effettuare tutte le
operazioni ordinarie in mo-
do illimitato e totale: dai pre-
lievi agli assegni, dai paga-
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richiedere costi aggiuntivi,
presso gli oltre 15mila spor-
telli convenzionati, di effet-
tuare operazioni di versa-
mento (assegni, contante) e di
prelievo (sia euro che valute

estere). Ma Riflex, soprattut-
to, si pud utlizzare 24 ore su
24, utilizzando lo sportello
che preferisce: via web piutto-
sto che quello telefonico o te-
levisivo.

infatti un costo certo, sicuro, ' menti a1 bonifici. Dé la possi-
che & pari a zero se il cliente  bilita senza limitazioni e sem-
conservaconlabancainvesti-  pre gratuitamente di preleva-
ment per 30mila euro oppu-  re contante presso i banco-
re una giacenza minima sul  mat di rutte le banche icalia-
conto di 6émila euro, negli al- ne. Consente, sempre senza
ACCORDO CON LA BOCCONI

Un Centro diric

Nel Comitato sdentifico
diretto dal professor Valdani,
cheassumeralaguida della
nuova cattedrain Customer &
Service Scence, ancheil
professor Parasuraman.

Banca Mediolanum e 'Uni-
versita Bocconi di Milano
hanno istituito una nuova cat-
tedra “Chair Banca Mediola-
num in Customer & Service

Science” eil Customer & Ser- ‘

vice Science Lab, un centro di
ricerche sullorientamento al
cliente, la qualita e 'innova-

zione nel settore dei servizi. Da -

sempre Banca Mediolanum
riserva una grande attenzione
alla qualita del servizio e per-
tanto alla soddisfazione della
sua clientela. Gia negli-anni
Ottanta, infatti, & stata la pri-
ma a creare una struttura che
si preoccupasse del rispetto di
standard qualitativi per i pro-
dotti e 'operativita offerti,

Del restonon si tratta affat-
to di un caso se il primo libro
che s proponeva di tracciare
la storia dell’azienda fondata
da Ennio Doris, portava pro-

rio il titolo “I traguardo del-
qualita”,

A fare da bussola, sono sta-
ti e continueranno ad essere
I'efficienza e Pefficacia perce-
pite dal correntista. Basti pen-
sare che una parte della retri-
buzione degli oltre seimila Fa-

Enrico Valdani

mily Bankers dipende proprio
dal rispetto di severi criteri di
qualita nel relazionarsi con il
cliente, fra cui figurano: la ge-
stione cordiale ed empatica del
contatto, la comunicazione di
tempi certi di soluzione/rispo-
sta, fa flessibilita nei confrond
delle richieste del cliente inmo-
do da trovare una soluzione 1l
piti possibile personalizzata. -

Questa lunga esperienza
oggi viene valorizzata con I'i-
niziativa promossa in collabo-
razione con I"'Universita Boc-
coni-di Milano. A rivestire il
ruolo di coordinatore del Cen-
tro sari il professor Enrico
Valdani, gia docente di econo-
mia e gestione delle imprese
presso I'Ateneo milanese, che
assumera anche la guida della
nuova cattedra in Customer

& Service Science. In partico--

lare il Centro verra organizza-
to in laboratori che s occupe-

A. Parasuraman

ranno di diverse aree di inte-
resse: orientamento alla clien-
tela, innovazione tecnologica
€ competitivita, best-practices
€ service science.

Per quanto riguarda il pri-
mo ambito, si indagheranno i
modelli teorici e gl strumenti
manageriali in grado di ap-
profondire i meccanismi che
legano orientamento al mer-
cato, fedelta e soddisfazione
del consumatore con 'obietd-
vo di migliorare la qualita del
servizio offerto.

Con la seconda area di ri-
cerca lo sforzo sara di com-
prendere quali modelli orga-
nizzativi 'impresa di servizi
deve adottare al fine di otti-
mizzare i propri processi inno-
vativi e, ancora, come questi
modelli possano influenzare i
risultan aziendali. La terza
area, definita best-practices,
ha:‘.Esuobau‘kgrom-u:llJ istu-

LA BANCA CHE HA CAMBIATO LA BANCA

Una storia di primati e successi

Il Gruppo Mediolanum ha festeggiato 1 25
anni di attivita. E' nato, infatti, il 2 febbraio
del 1982 da una felice intuizione di Ennio
Doris, che gia vantava una ultradecennale
esperienza nel settore. Allora si chiamava
Programma Italia e nasceva all’interno del
‘Gruppo Fininvest come la prima rete di ven-
dita in grado di fornire ai propri clienti una
consulenza globale per tutti i problem: ri-
guardanti il risparmio e la previdenza. Ave-
va cosi inizio un cammino di successi.

Le tappe principali'sono state: I'acquisi-
zione deHZEcompagrﬁc assicurative Medio-
lanum Vita ¢ Mediolanum Assicurazione
'(1984); I'anno successivo la creazione della
societa di Gestione Fondi; la nascita di Me-
diolanum S.p.A., nel 1995, come holding di

tutte le attivita del settore e I'anno successi-

vo (1996) la quotazione in Borsa; la trasfor-
mazione di Programma Italia in Banca Me-
diolanum (1997); I'acquisizione, in Spagna,

cio, nel 2005,
ta: 1 conto corrente Riflex e la Riflexcard.

del Gruppo Bancario Fibanc (2000);711 lan-

di due nuovi prodotti di pun-

erca per la qualita dei servizi

A.M. Penna

di di benchmarking e verra
sviluppata con I’analisi dei
moddEd business relativi ad
imprese nazionali ed interna-
zionali di successo. In party

lare verra monitorato il settore
dellInformation & Commu-
nication Technologies, che
rappresenta uno dei principali

motori di innovazione e quin- -

. didiqualita e competitivita dei
sistemi-paese. In('ﬁf:l’\ﬂtimo
campo distudio consiste in un
percorso generale del Centro
al fine di integrare le principali

tematiche di management dei
servizi in una disciplina mana-
geriale unitaria e coerente. Il
* Centro potra contare sulla su-
pervisione di un Comitato
scientifico d'eccellenza di cui
fanno parte, oltre al professor
Valdani, A. Parasuraman, do-
cente di rango internazionale,
titolare della Cattedra di

Marketing all’universita di !

Miami e, soprattutto, uno dei

La Riflexcard. Chi sceglie
Riflex, o un altro conto cor-
rente di Banca Mediolanum,
pubd richiedere Riflexcard, la
carta di credito multifunzio-
ne innovativa sotto tutti gli
aspetti, a partire dal materiale

riflettente con cui & realizzata,
alla possibilitd di inserire la
fotografia dell’intestatario.
Una carta di eredito, drinque,
che tutela il cliente dal rischio
di furto e che puo essere ri-
chiesta anche online cosi co-
me il conto corrente Riflex
pud essere sottoscritto via In-
ternet consultando il sito
. www.bancamediolanum.it.
| Creata in collaborazione con*
Carta$}, Riflex, inoltre, & in
grado disoddisfare unalunga
serie di funzionalita e di esi-
. genze di pagamento. Al costo
fisso annuale di 30 euro &
bancomat e pagobancomat:
| viacard, carta di credito (Visa
| 0 Mastercard), carta per rim-
borsi rateali (carta revolving).
In particolaré Ia carta per-
mette di-valutare mensilmen-
te gli importi da corrisponde-
| reasaldo e quanto invece ad-
| debitare sul conto a rate, sen-
za dover decidere al momen-
todell’acquisto la modalita di
rimborso. Inoltre Riflexcard
| permette.al titolare di effet-
tuare acquisti via Internet in
modo piu sicuro attraverso i
| servizi Verified by Visa e Ma-
stercard SecureCode.
"'LaRiflexcash. E’ la carta
prepagata particolarmente
adatta ai pii giovani che pud
essere richiesta da chi abbia
un conto presso la Banca ma
utilizzata da chiunque (mino-
1, non correntisti). La sua no-
vita consiste nell’opzione ag-
giuntiva che permette di sta-

~ bilire in anticipo un importo
“* mensile da "ricaricare” in au-
tomatico. La ricarica "auto-
matica" conferisce un doppio

massimi esperti del mondosul | vantaggio: in primis sul piano
tema della qualiti diprodortie | dei costi, dato che la spesa ri-

servizi, e A. M. Penna, Ammi- |

nistratore Delegato di Banca

Mediolanum. 1l Comitato i
completera con la presenza di |

un docente di fama europea

ancora da nominare. Inoltre la |

Bancaamplierail proprio pro-

sulta minore rispetto al cari-
camento volta per volta (1 eu-
ro a ricarica); in secondo luo-
go da la tranquillita di avere
un’ “alimentazione” del pro-
dotto sicura e in piena auto-
nomia. Alla ricarica, che pud

getto di qualita e comunica-| anche essere fatta da terzi

zione con listituzione del Me- |

diolanum Best Creatives Ser-
vice Award, un riconoscimen-
to che annualmente verta as-
segnato alle aziende italiane
che maggiormente si saranno
distinte nella qualita dekservi-
zio e nella customer satisfac-
tion, e con la creazione, all'in-
terno del Gruppo, di un per-
corso formativo sulla qualitd
riservato, per ogni sessione
(aprile e settembre), a 10/12
neolaureati ad alto potenziale
che, al termine del periodo,
conseguiranno il Service Qua-
lity Certificate Mediolanum.

{purché correntisti), si prov-
vede anche via Internet.

(Entra in Banca Miediolanum
BASTA UNA TELEFONATA
840704 444
www.bancamediolanum.it
- Notizie Mediolanum a.cura
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