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cliente si conquista anche con un sor

Una inchiesta condotta all'interno dell'azienda ha fotografato una situazione di serenitd e benessere generale

La soddisfazione dei bisogni e delle aspettative dei collaboratori migliora i rapporti con la clientela

BANGA Mediolanum da sempre
ha fatto dell'attenzione ai propri
dipendenti un must, ponendo
particolare attenzione allo stato
di salute dell’ambiente lavorati-
vo.
E' gunta wnfatt alla quarta edi-
zione l'indagine che, a cadenza
biennale, si propone di fare un
check up sul' clima internd alle
diverse strutture della sede
aziendale al fine di migliorame
ancora di pinl la qualita e U'effi-
vienza. Ne abbiamo pariato con
Danilo  Benedetti, direttore
Risorse Umane del Grupoo
dediolanum, il regista di questa
innovativa strategia.
Da che cosa deriva un cosl viva
interesse per chi vive ogni gior-
no la realth dell'azienda? Siamo
convinti che la produttivita e il
successo della Banca possano
affermarsi solamente se si punta
sul valore e sulle potenzialita
delle nostre persone.
Non a caso Banca Mediolanum &
un istituto di
credito che
da  sempre
inserisce
giovani, neo-
laureati e
diplomati e
fa crescere
professional-
mente all'in-
terno i pro-
pri collabo-
ratori crean-
do  sviluppi
di carriera.
Tutto cia
grazie sopratiutio alla cultura
della formazione e dell'aggioma-
mento, fin da principio nostro
fiore allocchiello. Del resto, se
migliora lo stile di vita del perso-
nale, i servizi ai clienti vengono
ottimizzati e di conseguenza cre-
sce la redditivita della banca.
Quali strumenti utilizzate per
“sondare” e miglorare le condi-
zioni di vita aziendali? Dal '89,
ogni due anni, tutti i dipendenti
della Banca sono invitati a com-
pilare, in forma rigorosamente
anonima, un questionaric che
conta 52 quesiti suddivisi in dif-
ferenti aree tematiche.
Le domande spaziano dal rap-
porto che intercorre con il pro-
prio capo e 1 colleghi, alla dispo-
nibilita a lavorare in team ¢
all'immagine che si ha dell'im-
presa fino, ad esempio, 4 espri-
mere un giudizio sul merito della
retribuzione corrisposta o sullo
statns della mensa aziendale,
cosi come dei vari servizi e bene-
fit offerti.
Inoltre vengono messe a disposi-
zione due pagine in cui chiungue
pud manifestare opinioni, criti-
che e suggerimenti. Come ha
reagito 1l personale?
Lultima edizione dell'indagine
risale a giugno 2005 e anche sta-
volta la partecipazione da parte
dei dipendenti & stata molic
ampia, pari all'88%,
Linchiesta in ogni caso ha nuo-
vamente fotografato una situa
zione di serenita e soddisfazi

dirigente da solo 2 0 3 collabora-
tori, si risalga facilmente agli
autori del questionario, si & pen-
sato di accorpare le divisioni, in
modo da arrivare a gruppi di
almeno una ventina di persone.
E quando riscontrate risultati
negativi?

Trarme qualche raro caso d.lSOT.'l-
to non & mai accaduto di regi-
strare valori al di sotto del 3,
voto di sufficienza.

Comungue, nei casi meno positi-
vi vengono coinvolte le persone
stesse creando dei gruppi di
lavoro che affrontano le proble-
matiche e hanno I'sbiettivo di
studiare e testare soluzioni
migliorative. Cosi si & fatto, per
esempio, per migliorare il servi-
zi0 di navetta aziendale che non
effettuava fermate intermedie
ira la metropolitana e I'azienda.
In tal modo chi abitava lungo il
percorso era impossibilitato a
utilizzare il trasporto aziendale.
Si & risalto il problema aggiun-
gendo  una
serie di ulte-
riori fermate
indicate dalle
persone
direttamente
interessate.
Altre soluzio-
ni di pid
ampio inter-
vento sono
affrontate
direttamente
dall'azienda.
Un'area criti-
ca &, come
logico, quella relativa alla retri-
buzione.Chiunque  vorrebbe
sempre guadagnare di pill ed &
molto difficile ottenere risposte
non condizionate da questo vizia
di fondo.

In oceasione dell'ultimo questio-
narie comunque la sezione spe-
cifica ha fatto registrare un rial-
zo di punteggio (2,97 rispetto al
2,5 dell'indagine precedente). A
riprova di quanto detto siamo
confortati dalle statistiche ABL
Secondo le rilevazioni dell'asso-
ciazione i compensi corrisposti
da Banca Mediolanum si attesta-
no sopra la media. Tra i nostri
obiettivi ¢'¢ anche quello di insi-
stere sulla comunicazione per
rendere pili trasparente il pro-
cesso di sviluppo professionale
e retributivo.

Vi preoccupate anche del benes-
sere dei dipendenti al di fuori
dell’azienda?

Certamente. [l guestionario ser-
ve per venire a conoscenza di
bisogni e necessita della quoti-
dianita lavorativa, ma anche per
approfondire gli hobby e le pas-
sioni che hanno parte rilevante
nel tempo libero del nostro per-
sonale:

A riprova, nell'ambito delle
Risorse Umane ¢’& un dirigente
addetto esplicitamente alle rela-
zioni interne che, tra g altri
compiti, organizza seminari e
visite culturali, piuttosto che
gare e tornei sportivi.

Molio app i sono anche i

generale e cid indifferentemente
dal livella, Per le risposte, infatti,
il voto pateva andare da un mini-
mo di | fino al massimo apprez-
2amento pari a 5.
Complessivamente la media &
stata superiore al 3,5 con punte
anche molto pill alte su svariati
temi.

A che metodo di confronto ricor-
rete per procedere alla valuta-
zione? Preso atto della situazio-
ne d'insieme passiamo ad analiz-
zare le risultanze relative alle
singole divisiond della Banca,
Tra l'altro, a tutela dell’anonima:
to, per evitare che negli uffici pi
ridotti, compesti oltre che dal

servizi di lavanderia, I'organizza-
zione di viaggi e di vacanze che
rafforzano molto lo spirito di
gruppo, le passegglate in monta-
gna in mountain bike, la possibi-
lith di acquistare libri a prezzi
scontati e bigliett teatrali

Un capitolo a parte merita il
coro dei dipendenti di Banca
Mediolanum che, anno dopo
anno, amplia il proprio reperto-
rio ¢ la propria esperienza ed &
diventato un appuntamento tra-
dizionale per il concerto di Nata-
le che si tiene nelle pitn belle
basiliche milanesi come Santa
Maria delle Grazie e I'Abbazia di
Chiaravalle,
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Un esempio emblematico. dell altenta pohuea nei confronti
del personale adottata da Banca Mediolanum, & rappresen-

X tato dall'asilo nido aziendale, ,che ha appena compiuto 1l suo
+ primo anno di vita. La realizazione della struttura, presso
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poter intervenire il prima possibile", spiega Danilo Benedet.
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locahun |- cormnenta 1l direttore delle visorse umane del
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immersa nel verde, lnntanadmpencohe dalla confusione
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dei. dipendenti comporta anche quello ‘dell'azienda.-Da

“quando & attivo Iasilo & diminuita di oltre i 40% 'assenza
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* tira tanto innovativa e soprattutio “tranquillizzante™, Ma
“non ¢ Tunico segmle positivo, -in quanto - conclude

 Benedetti - "da quando & in fuinzione 1asilo & aumentato il
‘tasso di nativita allintemno dell'azienda’. A riprova, per
accedere all'asilo appena aunpliato ¢ gid stato necessario
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E’ possibile entrare in banca con un semplice SMS

Molte operazioni bancarie possono essere visualizate gratuitamente sul cellulare grazie alla nuova tecnologia dell’azienda

Entrare in.banca nel momento in cui si desidera e nel
modo che si preferisce, grazie all'impiego di strumentf e
nuove tecnologie, 1l valore aggiunto di Banca Mediolanum
si chiama *multicanalith”, ovvero la possibilita di svolgere
tutte le abituali-operazioni bancarie, pili una serie di servi-
7 aggluntivi, utilizzando il canale piti comodo e veloce,
Una rivoluzione nella concezione di banca, che rende il
rapporto con il proprio istituto di credito pill immedizto,
rapido e, soprattutto, costruito intorno alle reali esigenze
della clientela. Basti pensare che per confrollare il saldo
del conto corrente, effettuare benific o ancora per richie-
dere un carnet di assegni, non si devono fare le consuete
code e rispettare i limiti di orario di uno sportello tradizio-
nale. Con Banca Mediolanurn ciascuna di queste operazio-
ni pud essere effeftuata dal telefono, tramite Internet
oppure mediante il servizio Teletext, semplicemente con
I'uso del televisore, del telefono o del telecomando, Senza
perd rinunciare alla massima sicurezza: grazie al codice
cliente ea due codici segreti, si pud accedere atutti | cana-
1t ricevendo informagioni aggiornate con estrema riserva-
tezza e facilita. A cib va aggiunto un “pacchetto” di serviz,
tra cui il pagamento di alcuni tributi, di utenze e RID com-
merciali, di bollettini postali liberi e premarcati, ma anche
la ricarica del cellulare, i versamenti su polizze e gestioni
patrimoniali, sottoscrizioni di fondi e acquisto titoli. In pil

Banca Mediolanwm continua a rafforzare la propria pre-
senza sul territorio: la prossima tappa sara Napoli. A par-
tire dal prossimo mese di marzo, infatti, nel capoluogo
della Campania sard operativo un nuovo Punio Medi-
olanum che andrd ad aggiungersi al punto vendita da tem-
po gia a disposizione della collettivita partenopea nella
zona del Vomero (in via Scarlatti), ossia nella parte alta
del capoluogo. 1 nuovi locali saranno ospitati dal cuore
commerciale della city, in piazza Bovio, meglio nota come
plazza della Borsa. La nuova struttura, che si sviluppera
su una superficie di 300mq, sard articolata su due piani

POTENZIAMENTO

Nuovo Punto Mediolanum a Napoli
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te direttamente sul proprio cellulnregrmeaunsnu(m
puuﬁcnslconmwempec}dmﬁnﬂiﬂsaldudelmnmwr—
rente, la situazi  lesito di
alcune operaziond di trading). Basta comunicare il proprio
nmnemm&elﬂfonuperusufmmdjmmmﬂupmm
&1 diatn, e in modo assol s grafuito. Banca
Mediclantrn, pértanto, & una verd e propmbm a “futio

e patr

tondo”, che offre la completezza dei setvizi bancari, mutud,
tiehi, prestiti, ma il utto adotizndo tna formula innovativa.
Dal 2005, inoltre, nella grande famigha dei conti correntf &

con cinque vetrine al piano lerra, a flanco delle sedi e delle
filiali degli altri maggiori istituti di credito italiani. Obietti-
vo: contribuire ancora alla crescita della rete dei Con-
sulenti globali della banca (che oggi in totale gid superano
le Smila unita) reclutando e formando maggiori risorse
anche alivello locale,

Da principio, nell'ambito dei nuovi uffic verranno inserit
circa venti collaboratori proveniend da Napoli e dal suo
hinterland; nel corso dej prossimi tre anni, pero, la previ-
sione & di anivare a quota 100, per un asset di 100 milioni
di euro.

arrivato Riflex, il prodotto che meglio sintetizza i vantaggl
messi & disposizione dalla multicanalith. Lultime nato,
“infatti, consente I'accesso multimedizle in banca con lo
sportello che st desidera: web phittosto che quello telefo-
nico o televisive, Riflex & dunque un conto che s pud uti-
lizzare 24 ore su 24, quando e come si preferisce. Contat-
tando poi il numero verde 800 107 107 un operatore del
call center della Banca provvedera ad eseguire I'operazio-
ne domandata. Riflex del resto garantisce tutte le opera-
oni ordinarie in modo fllimitato e totale; dai prelievi agh
nasegni,dmpagamertﬂaibnnlﬁct Di la possibilith senza
preaso |
bmmmatdu qualunque bmm italiana. Senza richiedere
ulfmoriap@eagglmme,prmogﬁ cltre 15mila sportelli
co i, & possibile effettuare op di versa-
nwnm(megn,ommme)ecﬂprehm(siam che valu-
te estere). La trasparenza & I'altra carafteristica vincente di
Riflex: ha un costo certo, sicuro, che pud azzeratsi se i
cliente conserva con la banca investimenti per 0mila
euro oppure una giacenza minima sul conto di 6mila euro,
Vale a dire, pud costare zero oppure 5 euro al mese, il che
significa un costo annuo massimo di 60 euro, senza ulte-
riori spese aggiuntive. Chi sceglie Riflex, ma anche gli aliri
conti della Banca, pud richiedere anche fa nuova carta di
credito Riflexcard (che, tra 'alfro, pud essere sottoscritta
via Intemnet, cosl came Riflex pud essere sottoscritto via
Internet}. mmﬂﬁxwdéingmdod:uq:memuslees:-
genze di paga in quanto & by
mm[memmu,mﬁmmmum
card); carta per rimborsi rateali e per acquisti siciri online
mediante I'utilizzo dei sistemi di sicurezza Verified by Visa
2 Mastercardsercode, La prima sul mercato che offre mag-
giorl garanzie anche in termini di futela delfla riservatezza
: inserendo la foto del titolare diventa a tutti gif effetti un
documento di rieonoscimento che rispecchia, al pari del
conto corrents, il cliente della banca.
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