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A disposizione della clientela un servizio dedicato gestito da specialisti. Spiega I'ad Antonio Maria Penna: «La tendenza & fare da soli le operazioni semplicin

Banking Center, nome che fa la differenza

Gli operatori «in linea» hanno maggiori competenze di un addetto allo sportello. Per funzioni che vanno dai servizi bancari alla previdenza e agli investimenti

® Un assicurato vuole con-
trollare il valore della sua po-
lizza, un investitore in Borsa
ha bisogno di assistenza per
il trading online e la compra-
vendita titoli in tempo reale.
Un cliente chiama per effet-
tuare un honifico bancario e
una ricarica sul cellulare, un
altro chiede informazioni sul
saldo e su alcuni pagamenti.

A tutti risponde, ogni gior-
no feriale della settimana,
dalle otto di mattina alle dieci
di sera, sabati mattina com-
presi, il Banking Center di
Banca Mediolanum.

Banking Center, e non Call
Center. E la differsnza non
sta solo nel nome, ma & so-
stanziale : la particolare de-
nominaziene ne sottolinea
appunto la profonda diversi-
1a. Perché se con il termine
Call Center si intende general-
mente un centralino azienda-
le composto da addetti poco
specializzati, spesso al primo
impiego 0 con un contratto
precario, senza una formazio-
ne specifica per le mansioni
svolte, e in grado di fornire
un servizie di scarso profilo
abasso valore aggiunto all'in-
terlocutore che chiama, il
Banking Center di Mediola-
num rappresenta l'esatto
contrario.

Composto da circa 350 ope-
ratorispecializzafi, e per que-
sto ribattezzati Banking spe-
cialist, tutti dipendenti della

ANNIVERSARIO

Quest'anno ricorre
ii 25 anniversario del gruppo

Mediolanum fondato .
il 2 febbraio dei 1982
da Enilo Doris

banca e formati all'interno,
con un training specifico, ap-
positamente studiato per sod-
disfare tutte le possibili ési-
genze della clientela. L'opéra-
tore del Banking Center ha,
in pratica, non solo tutte le
competenze € le funzioni di
unaddetto allo sportello ban-
cario, ma molte altre in pil,
dato che & in grado di gestire
dai normali servizi bancari,
come bonifici e transazioni,
alle operazioni di investimen-
to, dalle sotioscrizioni di poliz-
ze assicurative alle richieste
d'informazioni, dalle opera-
zioni di pagamento alle com-

Antonio Maria Penna,
amministratore delegato
di Banca Mediclanum

pravendita titoli in Borsa. A
differenza di un tradizionale
operatore allo sportello, quin-
di, ha competenze che vanno
dal risparmio alla previden-
za, dai servizi bancari ai vari
settori d'investimento.

"La qualith del servizio alla
clientela - osserva Antonio
Maria Penna, amministrato-
re delegato di Banca Mediola-
num - & sempre stato un ele-
mentofondamentale dellano-

. stra aftivita. Per fare un esem-

+pio, siamo stati il primo istitu-
to bancario in Iialia ad attiva-
re un Numero Verde, gia nel

lontano 1988. Per diversi an-

i siamo stati ghi unici a offri-
re questo servizio, per quei
tempi davvero innovativo. Da
allora lo sviluppo dei nostri
servizi-ha sempre seguito da
vicino I'evoluzione tecnologi-
ca, per portare la banca a ca-

sa del cliente attraverso il te-
lefono, e poi, via via, il tele-
text, internet , Ja Ty via digita-
le terrestre, sino allo smart
phone”.

Il modello organizzativo e
di sviluppo di Banca Mediola-
mum, del resto, si & sempre
fondato su due pilastri: il rap-

umane e l'innovazione
tecnologica. Un binomio che
sitiflette in ogni ambito di at-
tivita della banea, dove l'uso
delle teenologie mette a dispo-
sizione del cliente tutti gli
strumenti per operare come
& quando vuolé, nel modo piti
semplice e accessibile possibi-
le, @ quando c'@ bisogno di as-
sistenza o di una consulenza
entra in gioco il Family
Banker, che pub raggiungere
di persona il cliente diretta-
mente a casa sua , o il
Banking specialist, pronto a

' rispondere alle chiamate nel

giro di pochi secondi. Che la
qualita del servizio sia un
obiettivo centrato lo confer-
mano i dati e le analisi sulla
‘Customer satisfaction’s il
Banking Center risponde en-
tro 20 secondi per il 97% del-
le chiamate, a fronte di una
media di mercato ché si fer-
ma all'80% del totale, mentre
per lafascia dei migliori clien-
tii tempi dirisposta si riduco-
no entro i 5 secondi nel 98%
dei casi. .

"La tendenza in atto - rile-
val'amministratore delegato
di Banca Mediolanum - evi-
denzia che il cliente si sta
sempre pilt abituando a fare
per conto proprio le operazio-
ni pi semplici, attraverso
l'accesso diretto alla banca
tramite i diversi strumenti
tecnologici, mentre per quel-
le pilt complesse o per qualsi-
asl altra necessita si rivolge
al suo Family Banker. Per
questo - conchude Penna - for-
niamo tuite le condizioni per
un servizio funzionale, facile
da utilizzare e in linea con le
esigenze della clientela”. E
proprio per questo, si chiama
Banking Center.

Un rapporto che rappresenta
la cultura d'impresa

@] valori aziendali, I'im-
portanza delle persone & del-
le risorse umane, la cultura
d'impresa. La qualith dei ser-
vizi @ delle relazioni con la
clientela, I'attenzione alla si-
curezza e all'ambiente, le atti-
vith e l'impegno nel campo

del sociale e della solidarietd, -

Con dati, resoconti e tabelle,
raccolt in 170 pagine, suddi-
visein capitoli che vanno dall’
Identith aziendale agli Indica-
tori economici e socio-am-
bientali, a Progetti e iniziative
in fase disviluppo. E con para-
grafi esazioni dedicatia 'Qua-
lita e responsabilita sociale' e
'Crescita della persona’, ‘Codi-
ce etico' e ‘Relazioni azienda-
dipendenti’, ma anche 'Impat-
ti ambientali nei trasporti’ e il
‘Capitale sociale'.

C'® tutto questo e molto al-
troancoranella prima edizio-
ne del Bilancio Sociale del
Gruppo Mediolanum. Sulla
carta, una novita assoluta.
Nel merito, il compendio del

risultati di anni di lavoro. Un
rapporto dettagliato, disponi-
bile in consultazione anche
presso tutti i Punti Mediola-
num e sul sito web aziendale
(www.mediolanum.it), per
dare visibilith alle svariate at-
tivith realizzate all'interno
del Gruppo, monitorare lo sta-
to di salute etico dell'azienda,
descrivernei trend eipercor-
siin atto. E per far capire an-
cora meglio, con uno stru-
mente articolato ma di facile
consultazione, che in un
Gruppoe come Mediolanum,
oltre ai servizi finanziari e al-
le tecnologie innovative, a
nuove strategie di mercato e
ai servizi di qualith alla clien-
tela, oltre a capitali, risparmi
e investimenti, ¢'& molto altro
ancora. "L'importanza della
persona e la valorizzazione
delle risorse wmnane, 1'atten-
zione alle esigenze e ai servizi
nei confronti della clientela,
l'impegno” nel sociale, sono
tutti elementi che hanno da
sempre contraddistintolano-
stra cultura d'impresa, le no-
stre attivith e la nostra visione
nel creare valore”, spiega Sa-
ra Doris, responsabile degli
Asset intangibili del Gruppo
Mediolamum. "Adesso, in que-
sta prima edizione del Bilan-
cio Sociale, abbiamo riunito e

riportato, dato forma e visibili-

taatuttocid, a tutteleiniziati-
ve @ attivith nei confronti del-
la clientela, degli stakehol-
der, del personale interno e
di realtd esterne, che realiz-
ziamo e portiamo avanti gia
da tempo”, Nel documento
vengono analizzati i rapporti

Sara Dosis,

bile degll Asset

del Gruppo M

e le interazioni con tutti gli
stakeholder, i portatori di in-
teressi coinvolli a vario titolo
nelle attivita d'impresa, de-
serivendo 1'impatto che que-
ste attivith hannoneiloro con-
fronti, nell'ottica e secondo il
principio di fare husiness por-
tando vantaggi e creando va-
lore per tutte le contropartiin-
teressate,

Tra i vari temi e capitoli,
una parte & dedicata in parti-
colare alla Fondazione Medio-
lanum, istituzione privata cre-
ata nel 2002 e rivolta a pro-
muovere attivith e iniziative
nel campo del sociale, dell'as-
sistenza e della solidarieta,
della ricerca e della cultura.
Tra questi, l'iniziativa deno-
minata Tl Faro’, un centro di
formazione gratuita gia avvia-
to da diversianni, dove immi-

grati extracomunitariinrego- -

la con il permesso di soggior-
1o possono imparare mestie-
ri e speclalizzarsi in attivith
artigianali. C'& poi, tra gli altri
possibili esempi, il Centro di
accoglienza di Nairobi, in
Kenya, inauguratonel dicem-
bre scorso, che offre ospitali-
ta e assistenza per 40 bambi-
nidisagiati o con problemi fa-
migliari & mette a disposizio-

«V/uoi fare il promotore? L'unica scuola € Mediolanum»

@ “Per fare i promotori finanziari
I'unica scuola & quella di Banca Me-
diolanum”, A suffragare I'afferma-
zione di Franco Cova, responsabile
reclutamento e formazione di Banca
Mediolanum, sono i dati dell'esame
di Stato. Nel'ultima tornata, su
1.634 candidati iscritti all'esame che
provenivane dalla "scuola di Medio-
lanum® sono arrivati all'orale in
1.060, con una percentuale di pro-
mossi del 73%, a fronte di una media
generale del 27,61%.

Quello della for-
mazione & un valo-
re aggiunto di Ma-"
diolanum, che i
suoi promotori fi-
nanziari (Family
Banker) li crea in
casa, senza biso-
gno di cercare, s
non in rari casi,
professionisti dalle
reti ‘esterne. L'at-
tuale campagna di
rechitamento, am-
piamente pubbli-
cizzata sui princi-

salite a oltre 6.600 allo scorsu mar-
20", Come & stato possibile? "Lascuo-
la di formazione e addestramento
che avevamo in casa ha permesso a
chi entrava allora di resistere e svi-
luppare'attivita, affrontando la pro-
fassione in un momento cosi compli-
cato".

1l tragico evento delle Torri Gemel-
le. per certi versi, & stata il punto di
svolta che ha evidenziatola differen-
za tra Ja rete di Banca Mediolanum e
Io altre: “A poche ore dall'attacco al

World Trade Cen-
ter - ricorda Cova -
sulla TV Azendale,
«canale dedicato alla
rete, & andatain on-
da un'intervista del
presidente - Ennio
Doris asupporto dei
nostri agentt, Quell’
iniziativa, mirata a
dare indicazioni su
come gestire i rap-
porto con i clienti e
il futuro dei loro in-
vestimenti. ha tra-
smesso alla nostra

pali media, &la con- Franco Cova, responsabile rete (e quindi, indi-
ferma di questo ap- Reclutamente e formazione rettamente ai clien-
proccio. "La capa- di Banca Mediolanum. ti)unsensodi prote-

cith  di  Family

Banker - spiega Co-

va - & quello che ci contraddistingue.
Nella-crisi seguita all'11 settembre,
T'unicarete che ha retto @ stata la no-
stra, And, nel periodo 2001-2005
Mediolanum non solo ha assorbito
'onda d'urte, ma & stata anche in
grado di consolidare la rete, che gia
allora centava circa 4.500 persone,

zione, fornendo indi-

cazioni precise per
tranquillizzare ed evitareil panic-sel-
ling: In quel frangente abbiamo per-
50 pochissimi clienti: anzi, chi ha se-
guitoinostri consigli & oggi un rispar-
miatore soddisfatto dalla strategia
suggerita dai nostri consulenti®. Do~
pola gestione della crisi, lo step suc-
cessivo @ stata la nascita del Family

All'uitimo esame di Stato promosso
il 73% dei-candidati formati dall'lstituto
a fronte di una media generale del 27,6%

Banker dell'inizio 2005: una data
che segna la trasformazione di Ban-
ca Mediolanum in istituzione aservi-
zio del risparmiatore grazie a una
nuova figura caratterizzata da mag-

glore professionalith rispetto al clas-
sico promotore finanziario.
Maggiore professionalith impone
anche una diversa preparazione, vi-
sto che "la formazione - osserva Co-

va - & il primo passo per creare un
professionista di successo”. Il parcor-
so di addestramento del Family
Banker parte sin dai primi passi mos-
siin Banca Mediolanum: prima di ve-
nire a seguire un Master presso la
sede di Mediolanum, all'aspirante
Family Banker viene chiesta una se-
rie di passaggi formativi (in parte da
autodidatta e in parte affiancato dal
suo futurosupervisore) che lo prepa-
rano, senza che la fase formativa ve-
ra e propria sia ancora iniziata, su
tutti gli aspetti normativi inerent al-
la professione. La fase successiva &
quella del master, che prevede cin-
que giornate di formazione su mate-
Tie prettamente bancarie e finanzia-
rie. Il master & l'inizio di un percorso
formativo di durata annuale che por-
1a l'aspirante Family Banker a supe-
rare primal'esame seritto e poi quel-
lo orale da promotore, per diventare
nell’arco di dodici mesi un consulen-
te a 360 gradi. I qualificati contributi
dj docenti esterni nella preparazione
all'esame da promotore si sposano
al totale eoinvolgimento del Gruppo,
"¢che - sottolinea Cova - & coinvello in
pieno nei processi formativi, grazie a
una perfetta sintonia tra le attivith in
aula e l'assistenza del management
di tutte le linee nella partecipazione
ai corsi”.

E per il futuro? Gli-obiettivi sono
tre: "Far crescere ancora i pitt la
rete, migliorarela professionalita de-
gli uomini e preparare - anficipa Co-
va - uno sviluppo, che non posso an-
cora rivelare, assolutamente impen-
sabile della nostra struttura di forma-
Zione",

ne ancheunascuola di forma-
zone dedicata ai formatori,
per creare sul posto persona-
le preparato ad affrontare le
problematiche sociali delle
popolazionilocali. Un'iniziati-
va alla quale & dedicata an-
che la trasmissione 'Piccolo
Fratello' in onda su Mediola-
num Channel. "La Fondazio-
ne Mediolanum - sottolinea
Sara Doris - porta avanti di-
versiprogetti insvariatisetio-
i, maintendiamo concentrar-
ci in particolare sul setiore
dell'infanzia e su iniziative di
solidarieth a favore dei bam-
bini, continuando comunque
ilnostro impegno in iniziative
gi avviate anche nell'ambito
della ricerca, della cultura o
dellalotta al disagio sociale”.

PICCOLO FRATELLO
T
i e

‘AL PRATE O Basard

Missione Haiti
per Piccolo Fratello

Dopo l'esperienza in
Africa, dove Piccolo Fra-
tello ha realizzato in
Kenya una casa famiglia
_per 40 bambini di strada

e un centro di formazio-
ne per educatori di stra-
da, l'iniziativa di solida-
rieth promossa da Fon-
dazione Mediolanum e
-Banca Mediolanum pun-
ta sull'istruzione. Il pros-
simo obiettivo & aprire 4
scuole di strada in 3 an-
ni a Port au Prince, capi-
tale di Haiti. L'iniziativa

@ gestita in collaborazio-
ne con la Fondazione
Francesca Rava N.P.H.
Italia Onlus. Chi yuole
pud effettuare una dona-
zione al conto/corrente
860000 ABI 03062 CAB
34210 intestato a Fonda-
-zione Francesca Rava
N.P.H. Ttalia Onlus - cau-
sale Piccolo Fratello Hai-
ti. Lo sviluppo del proget-
to sara seguito dalla tra-"
smissione “Piccolo Fra-
tello® su Mediolanum
Channel a partire da ot-
tobre 2007 e sul sito
www.piccolofratello.it.
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