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Costa troppo la gestione dei conti ¢

L'Authority dice che la spesa sostenuta per i scrvizi bancari & molto alta rispetto agli altri paesi europei

orrenti in Italia?

Con il Conto Riflex di Banca Mediolanum, che assicura trasparenza, flessibilita, qualita e bassi costi, no

opo il report della
Commissione europea
che ha puntato il dito

sulle banche ttaliane per i costi
di gestione dei conli correnti
troppo elevati (in media 90
euro), anche il recente responso
dell’ Antitrust non & stato roseo
per gli istituti di credito.
Secondo I'Authority Garante
della Concorrenza, che ha termi-
nato |'indagine conoscitiva sul
costo dei servizi bancan awviata
un anno fa, il costo medio di tenu-
ta ¢ movimentazione di un conto
corrente in Italia & «molto alto
rispette agli altri principali Paesi
dell'Unione european. In partico-
lare la spesa totale media annua
sarebbe pan a 182 euro, contro 1
108 euro della Spagna, 1 99 del-
la Francia, meno di 65 di Belgio
¢ Gran Bretagna e addinttura al
di sotto dei 35 euro in Olanda.
Lo studio & stato condolto sui
dati raccolti su un campione di
72 banche, che rappresentano
perd il 68% degli sportelli in
[talia; il dato pit rilevante con-
siste nell'«enorme variabilitis
dei prezzi dei conli correnti,
fino a dieci volte per lo stesso
tipo di conto: a seconda del
profilo dei correntisti si va da
76,30 euro a 208,80 euro, con

un valore medio di 182 euro,

L'Antitrust pertante con una
serie di suggerimenti invita le
banche ad introdurre strumenti
che consentano alle famiglie di
scegliere in piena trasparenza il
conto corrente che pii si addice
alle proprie esigenze. Tra le

Il conto Riflex, grazie
alla multicanalita

e all'assistenza dei
Family Bankers,
consente di soddisfare
tutte le esigenze della
clientela

misure proposte, la redazione di
fogli informativi sintetici con
una chiara indicazione delle
spese anche in una sola voce di
costo; lo sviluppo di meccanismi
che facilitino la portabilita del
conto corrente e soprattutto la
garanzia di stabilita, almeno per
un arco temporale minimo, del-
le yoci di costo di tenuta e movi-
mentazione del conto corrente.

Tutto cid perd & stato riscontra-
to fotografando la situazi

pre invece punta sulle nuove
‘tecnologie — per offrire alla
clientela un accesso multicanale
— ma anche sulla trasparenza
delle condizioni, sulla qualita e
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sull’estrema flessibilita dei suoi
prodotti. In modo che ogni
famiglia, affidandosi anche alla
consulenza di uno dei seimila
Family Banker, possa indivi-
duare la soluzione pi adatta
alle proprie necessita anche dal
punto di vista economico.

“Trasparenza dei costi ed estrema
flessibilita sono infatti le caraite-
ristiche che fin da principio han-
no contraddistinto Riflex, il con-
to corrente lanciato nel 2005 da
Banca Mediolanum con ['obiet-
tiva di proporre un conto “su
misura” del cliente, in grado ciog
di riflettere ¢ adattarsi alle sue
esigenze personali. Ogai perd a
portare il “marchio” Riflex &
una vasta gamma di offerte: la
Riflexcard e la Riflexcash.

11 conto Riflex. La trasparen-
2, si diceva, ¢ il primo punto di
forza di Riflex. Ha infatti un
costo certo, sicuro, che & pari a
zero se il cliente conserva con la
banca investimenti per 30mila

delle banche organizzate tradi-
zionalmente con filiali ¢ sportel-
li. Banca Mediolanum da sem-

ACCORDO CON LA BOCCONI
Centro di ricerca per I'innovazione e la qualita del servizio
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di 5 euro. Cio significa che
annualmente Riflex costa zero o
60 curo, senza ulteriori spese.
Per quanto niguarda il fronte
dei servizi bancan, Riflex per-
mette di effettuare tutte le ope-
razioni ordinane in modo illi-
mitato e totale: dai prelievi agh
assegni, dai pagamenti ai boni-
fici. Da la possibilita senza limi-

tazioni e sempre graluitamente
di prelevare contante presso i
bancomat di tutte le banche ita-
liane. Consente, sempre senza
richiedere costi aggiuntivi,
presso gli oltre 5mila sportelli
convenzionati, di effettuare
operazioni di versamento (asse-
gni, contante) e-di prelievo (sia
euro che valute estere).

Riflex, o un altro conte corrente
di Banca Mediolanum, pud
nichiedere Riflexcard, la carta di
credito mulufunzione innovativa
sotto tuttl gli aspetti, a partire dal
materiale riflettente con cui & rea-
lizzata, alla possibiliti di inserire
la fotografia dell’intestatanio, ren-
dendo cosi la carta anche docu-
mento_di riconoscimento. Una
carta di credito, dunque, che
tutela 1l cliente dal rischio di fur-
to e che pud essere richiesta
anche online cosi come 1l conto
corrente Riflex pud essere sotto-
scritto via Internet consultando il
sito www.bancamediolanumit.
Creata in collaborazione con
CartaSi, Riflex, inoltre, & in
grado di soddisfare una lunga
serie di funzionalita e di esi-
genze di pagamento.

Al costo fisso annuale di 30 euro

wnmes & bancomat e pagobancomat
viacard, carta di credito (Visa o
Ma Riflex, sop siopud M d), carla per nmborsi

utilizzare 24 ore su 24, in quan-
to & il conto che meglio realizza
il modello di accesso multicana-
le adettato da Banca Medicla-
num. Permette ciot al cliente di
entrare in banca con lo sportello
che preferisce: via web piuttosto
che quello telefonico o televisivo.

La Riflexcard. Chi sceglie

Nel Comitato scientifico coordinato dal professor Valdani, che dirigera la cattedra in Customer & Service, anche il professor Barasuraman

anca Mediolanum e
I'Universita  Bocconi
di Milano hanno isti-

tuito una nuova cattedra
“Chair Banca Mediolanum in
Customer & Service Science”
e il Customer & Service
Science Lab, un centro di
ricerche sull’orientamento al
cliente, la qualita ¢ I'innova-
zione nel settore dei servizi,

Da sempre Banca Mediola-
nuin riserva una grande atten-
zione alla qualita del servizio
e pertanto alla soddisfazione
della sua clientela. Gid negli
anni Otlanta, infatti, nel
panorama ‘ delle societd che
operavano in ambito finanzia-
rio-assicurativo in [talia, &
stata la prima a creare una

struttura che si preoccupasse |

del rispetto di standard quali-
tativi per i prodotti e I'opera-
tivita offerti, oltre a mettere a
disposizione un numero verde
dedicato alla clientela.

Del resto non si tratta affatto
di un caso se il primo libro
che si proponeva di tracciare
la storia dell’azienda fondata
da Ennie Doris, portava pro-
prio il titelo “Il traguarde
della qualita”.

Cosi come in tutti i profili
organizzativi e professionali
della Banca, a fare da busso-
la, sono stati e continueranno
ad essere I'efficienza e I'effi-
cacia percepite dal correnti-
sta, Basti pensare, per avere
un’idea della centralita che
riveste il rapporte “banca-
cliente” nella Rete di vendita,
che una parte della retribuzio-
ne degli oltre seimila Family
Bankers dipende proprio dal
vispetto di severi critert di
qualita nel relazionarsi con il
cliente, fra cui figurano: la
gestione cordiale ed empati-
ca del contatto, la comunica-
zione di tempi certi di solu-
zione/risposta, la flessibilita
nei confronti delle richieste
del cliente in modo da trova-
re una soluzione il pit possi-
bile personalizzata.

Senza contare che ogni anno
vengone condotte indagini di
customer satisfaction per valu-
tare il livello di gradimento
dell'offerta sul mercato, cosi
come ogni due anni si provve-
de a verificare se all'interno
dell’azienda il clima si mantie-
ne sereno e collaborativa.

Ecco allora che questa lunga
esperienza sul terreno della
qualita oggi viene valorizzata

EVENTI

con l'iniziativa promossa in
collaborazione con |"Univer-
sith che da sempre si contrad-
distingue per la sua vocazione
economico-finanziaria, cioé la
Bocconi di Milano. A rivesti-

re il ruolo di coordinatore del
Centro sari il professor Enri-
co Valdani, gia docente di
economia e gestione delle
imprese presso |'Ateneo-mila-

Una storia di successi

ive Medio-

festeggiato | 25 anni di attivith.

E' nato, infatti, il 2 febbraio
del 1982 da una felice intuizione
di Ennio Donis, che gia vantava
una ultradecennale esperienza nel
settore. Allora si chiamava
gramma ltalia e nasceva all'inter-
no del Gruppo Fininvest come la
prima rete di vendita in grado di
fornire ai propn dlienti una consu-
lenza globale per tutti i problemi
riguardanti il nsparmlo e la prew-
denza. Aveva cosi inizio un cam-
mino di successi. Le tappe princi-
pali sono state: lacquisizione del-

Il Gruppo Mediol ha

|anum Vita e Mediolanum Assi-
curazione (1984); I'anno successi-
vo la creazione della societa di
Gestione Fondi; la nascita di
Mediolanum S.p.A., nel 1995,
come holding di tutte le attivita del
settore ¢ 'anno successivo (1996)
la quotazione in Borsa; la trasfor-
mazione di Programma Italia in
Banca Mediolanum (1997}; l'ac-
quisizione, in Spagna, del Grup-
po Bancario Fibanc (2000); il
lancio, nel 2005, di due nuovi
prodotti di punta: il conto corren-
te Riflex e la Riflexcard.

nese, che assumera anche la
guida della nuova cattedra in
Customer & Service Science.
In partieolare il Centro verrd

organizzato in laborator che
si occuperanno di diverse aree
di interesse: orientamento alla
clientela, innovazione tecno-
logica e competitivita, best-
praclices e service science.
Per guanto riguarda il prime
ambite, si indagheranno i
modelli teorici e gli strumen-
ti manageriali in grado di
approfondire i meccanismi
che legano orientamento al
mercato, fedelta e soddisfa-
zione del consumatore con
I'obiettivo di migliorare uno
degli aspetti tradizionalmen-
te strategici nella gestione
dei servizi, ovvero la qualita
del servizio offerto.

Con la seconda area di ricer-
ca lo sforzossara di compren-
dere quali modelli organizza-
tivi I impresa di servizi deve
adottare al fine di ottimizza-
re 1 propri processi innovativi
e, ancora, come Qquesti
modelli possano influenzare i
risultati aziendali. La terza
area, definita best-practices,
ha il suo background negli
studi di benchmarking e
verra sviluppata con |'analisi
dei modelli di business relati-
vi ad imprese nazionali ed
internazionali di successo,
particolarmente innovalivi ¢
con effetti significativi sulle
performance. In particolare
verra monitorato il settore

dell'Information & Commu-
nication Technologies, che
rappresenta uno, dei princi-
pali motori di innovazione e
quindi di qualiti e competiti-
vitd dei sistemi-paese.

Infine I'ultimo campo di stu-
dio consiste in un percorso
generale del Centro al fine di
integrare le principali temati-
che di management dei servi-
zi in una disciplina manage-
riale unitaria e coerente.

Il Centro potra contare sulla
supervisione di un Comitato
scientifico dell’eccellenza di
cui fanno parte, oltre al pro-
fessor Valdani, A. Parasura-
man, docente di rango inter-
nazionale, titolare della Cat-
tedra di Marketing -all'uni-
versita di Miami e, soprat-
tutto, uno ‘dei massimi
esperti del mondo sul tema
della qualita di prodotii e
servizi, ¢ A. M. Penna,
Amministratore Delegato di
Banca Mediolanum. Il
Comitato si completerd con
la presenza di un docente di
fama europea ancora da
nominare.Inoltre la Banca
amplierd il proprio progetio
di qualita ¢ comunicazione
con Distituzione del Medio-
lanum Best Creatives Servi-
ce Award, un riconoscimen-
to che annualmente verra
assegnato alle aziende italia-
ne che maggiormente si
saranno distinte nella gua-
lita del servizio e nella
customer satisfaction ¢ com
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la creazione, all'interno del
Gruppo, di un percorso for-
mativo sulla gqualita riserva-
to, per ogni sessione (aprile e

Dott. AM. Penna

settembre), a 10/12 neolau-
reati ad alto potenziale che,
al termine del periodo, con-
seguiranno il Service Quality
Certificate Mediolanum.

rateali (carta revolving).

In particolare la carta permette
di valutare mensilmente gl
importi da corrispondere a salda
e quanto invece addebitare sul
conto a rate, senza dover decide-
re al momento dell'acquisto la
modalita di rimborso. Inoltre
Riflexcard permette al titolare
di effettuare acquisti via [nternet
in modo piil sicuro attraverso i
servizi Verified by Visa e
Mastercard SecureCode.

La Riflexcash. E la carta prepa-
gata particolarmente adatta ai pii
giovani che pud essere richiesta da
chi abbia un conto presse la Banca
ma utilizzata da chiunque (minon,
non correntisti). La sua novita,
nispetto alle altre in circolazione in
Ttalia, consiste nell'opzione aggiun-
tiva che permette di stabilire in
anticipo un importo mensile da
"Heancare” i automalico, a cul
comsponderd il relativo addebito
dal conto corrente di riferimento.
La ricarica "automatica” conferisce
un doppio vantaggio: in primis sul
piano dei costi, dato che la spesa
nisulta minore rispetto al caricamen-

‘to volta per valta Gl costo previsto

per il diente & di 1 euro a ricarical;
in secondo luogo da la tranquillita di
avere un’ “alimentazione” del pro-
dotio sicura e in piena autonomia.
Alla ricarica, che pud anche esse-
re fatta da terzi (purché correnti-
sti), si prowede anche via [nter-
net. Loperazione di ncarca &
semplice e immediata come una
ricarica telefonica. La somma
ricaricata & immediatamente
disponibile sulla carta.




