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Una inchiesta condotta allinterno dellazienda ha fotogratato una situazione di sereniti e benessere generale

~

[l cliente si conquista anche con un sorriso

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

anca Mediolanum da
sempre~ha fatto dell'at-
tenzione ai propr dipen-
denti un must, ponendo
particolare. attenzione allo stato di
salute dell’ambiente lavorativo. E’
giunta infatti alla quarta edizione
I'indagine che, a cadenza biennale,
si propone di
fare un check
up sul clima
interno alle
diverse struttu-
re della sede
aziendale  al
fine di miglio-
rame ancora di
piit la qualita e
U'efficienza. Ne
abbiamo parla-
to con Danilo
Benedetti,
direttore Risor-
se Urnane del Gruppo Mudlcla—
mum, il regista di quma innovativa
strategia.
Da che cosa deriva un cosi
vive interesse per chi vive ogni

giorno la realtd delfhzjianda?

dell'anenimate, per evitace che negh
uffici pitt ridotti, composti oltre che
dal dingente da solo 2 0 3 collabo-
rator, si nsalga facilmente agli auto-
ni del questionano, si & pensato di
accorpare le divisioni, in modo da
arrivare a gruppi di almeno una
ventina di persone.

E quande
riscontrate
risultati
negativi?
“Tranne qualche
raro caso di
solito non & mai
accadute  di
registrare valori
al di sotto del
3, voto di suffi-

Comungue, nel
casi meno posi-
fivi  vengono
coinvolte le persone stesse creando
dei gruppi di lavoro che affrontano
le problematiche & hanno I'shiettivo

di studiare e testare soluzioni °

miglorative, Cosi si ¢ fatta, per
esempio, per migliorare il servizio di

cienza. “foed

Stamo eonvinti che la p ivith 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,
neolaureati e diplomati e fa crescere
pmfessmna]mmie all'interno 1 pro-

i collaboratort x;r;:q.qdc svﬂuppl,dy

navetta Jale che non effetty
fermate intermedie tra la metropoli-
tana ¢ |'azienda. In tal modo chi

abitava lungo il percarso era impos-

sibilitato a utilizzare il trasporto

aziendale. Si & nisolto 1} problema

aggiungendo una sene di ulterior
fermate indicate dalle persone diret-
tamente interessate, Altre soluzioni

.dl pxu amplu mu:rv:;m sono affron-

taté all'azienda,

 cartiera, Tutto-cid

to alla cultura~della furm.:.zmne e
dell’aggiomnariento, fin da princi-
pio nostro fiore all'octhiello.
resto, se mighora lo stile di vita del
personale, i servizi al clienti vengo-
1o ottimizzali e di conseguenza cre-
sce la redditiviti della banca.
Quali strumenti utilizzate per
“sondare” e migliorare le con-
diziont di vita aziendali?

Dal '99, ogni due anni, tutti i
dipendenti della Banca sono invita-
ti a compilare, in forma rigorosa-
mente anonima, un questionario
che conta 52 quesiti suddivisi in dif-
ferenti aree tematiche. Le domande
spaziano dal rapporto che intercor-
re con il proprio capo ¢ i colleght,
alla disponibiliti a lavorare in team
¢ all'immagine che si ha dellimpre-
sa fino, ad esempio, a esprimere un
giudizio sul menito della retribuzio-
ne carnisposta o-sullo status della
mensa aziendale, cost come dei vani
servizi ¢ benefit offerti. Inoltre ven-
om0 messe a disposizione due
pagine in cui dnunque pud manife-
stare opinioni, critiche e suggeri-
menti.

Come ha reagito il personale?
'ultima edizione dell'ndagine risa-
le a giugno 2005 e anche stavolta la
partecipazione da parte dei dipm—
denti & stata molto ampia, pan
all'88%. Llinchiesta in ogni caso
ha nuovamente fntugrafaw una
situazione di sereniti e

Un'area critica &, come logico, quel-
la relativa alla retribuzione, Chiun-
que vorrebbe sempre guadagnare di
pit ed & molto difficile ottenere
nisposte non condizionate da questo

vizio di fondo. In occasione dell'ult- |

mo questionario comunque la sezio-
ne specifica ha fatto registrare un
rialzo di punteggio (2,97 nspetto al
2,5 dell'indagine precedente). A
riprova di quanto detto siamo
confortati dalle statistiche ABL
Secondo le rilevazioni dell'associa-
zione i compensi corrisposti da Ban-
ca Mediclanum si attestano sopra la
media. Tra i nosti obiettvi c'&
anche quello di insistere sulla comu-
nicazione-per rendere piil trasparen-
te 1l processo di sviluppo professio-
nale e retributivo,

Vi preoccupate anche del
benessere dei dipendenti al di
fuori dell’azienda?

Certamente. Il questionario serve
per venire a conoscenza di bisogni ¢
necessita della quotidianita lavorati-
va, ma anche per approfondire g
hobby ¢ le passioni che hanno parte
rilevante nel tempo libero del nostro
personale. A riprova, nell'ambito
delle Risorse Umane ¢'¢ un dirigen-
te addetto esplici alle rela-

MULTICANALITA'

Entrare in banca nel momento in cui
si desidera ¢ nel modo che si prefeni-
sce, grazie all impiego di strumenti e
nuove teenologie. [l valore aggiunto di
Banca Mediolanum si chiama “mult-
canalita”, ovvero la possibilita di sval-
gere tutte le abitual operaziont banca-
tie, pill una serie di servizi aggiuntivi,
utilizzando il canale pit comoda e
veloce. Una rivoluzione nella conce-
zione di banca, che rende il rapporto
con il proprio isttuto di credito pid
immediato, rapido e, soprattutto,
costruito intorno alle reali esigenze
della clientela, Basti pensare che per

llare il saldo del conto corrente,

zioni interne che, tra ghi altri compi-
ti, prganiw\ seminan e visite cultu-
rali, piuttosto che gare e tornei spor-
tivi. Molto apprmh 50Mn0 anche 1
servizi di lavanderia, I' io-

ne generale ¢ cid indifferentemente
dal livello. Per le risposte, infatt, il
voto poteva andare da un minimo di
| fino al massimo apprezzamento
pari a 3. Cump!essivamenle la
media & stata superiore al 3,5 con
punte anche molto pii alte su sva-
ratl temi.

A che metodo di confronto
ricorrete per procedere alla
valutazione?

Preso atto della situazione d'insie-
me passiamo ad analizzare le risul-
tanze relative alle singole divisiont
della Banca. Tra l'altro, & tutela

ne di viaggi e di vacanze che raffor-
zano molto lo spirito di gruppo, le
passeggiate in monlagna in moun-
tain bike, la possibilita di acquistare
libri a prezzi scontati € bighetti tea-
trali. Un capitolo a parte merita il
coro dei dipendenti di Banca
Mediolanum che, anno dopo anno,
ampila it pmpriu repertonio e la pro-
pria esperienza ed @ e diventato un

le per il

effettuare bonifici o anco-
ra per richiedere un car-
net di assegm, non st
devono Fm le consuete
code e rispettare 1 hmiti di
orario di uno sportello tra-
dizionale. Con Banca
Mediolanum ciascuna di
queste operazioni pud
essere effettuata dal telefo-
no, tramite Internet oppu-
re mediante il servizio
Teletext, semplicemente
con l'uso del televisore,
del telefono o del telecomando. Senza
perd rinunciare alla massima sicurez-

concerto di Natale che si tiene nelle
pitt belle basiliche milanesi come
Santa Maria delle Grazie e I'Abba-
#ia di Chiaravalle.

Entra’in Banca
Mediolanum
basta una telefonata

840.704.444

www.bancamediclanum

Notizie Mediolanum a cura di
Roberto Scippa

roberta. diolanum.it

za: grazie al codice cliente ¢ a due
codici segreti, si pub accedere a tuth 1
canali ricevendo informazioni aggior-
nate con estrema riservatezza ¢ fac-
li. A cid va aggiunto un “pacchet-
to” di serviz, tra cui | pagamento di
aleuni tributi, di utenze & RID com-
merciali, di bollettini postali kberi &

Selezione e
reclutamento
1e1.02.90492778

i, ma anche la ricarica del
cellulare, 1 vﬂsamentl su pulnzze e
gestion! patri i di

trﬁvano al’ piano. terra
- palizzing immersa nel verde, lon-

wisualizzate direttamente sul propno
cellulare gazuc a un sms (si potrd cosh
conoscere in pochi minuti il saldo del
conto corrente, la situazione economi-
¢ e patimoniale, I'esito di alcune
operazioni di trading). Basta comum-
care il proprio numero di telefono per
usufruire di uno strumento pratico e
immediato, e in modo assolutamente
watuito. Banca Mediolanum, pertan-
to, & una vera e propra banca a “tut-
to tonde”, che offre la completezza dei
servizi bancan, mutui, fidi, prestifi,
ma il tutlo adottando una formula
innovativa, Dal 2005, inoltre, nella

grande famigha dei conti correnti e £

arnvato R.iﬂu., il pmﬂollu che meglio
sintetizza i mlagg; messi a dl.spﬂm—
zione dalla multicanaliti, Lultimo
nato, infattl, consente 'accesso multi-
mediale in banca con lo spartello che
si desidera: web piutiasto che quello
telefonico o televisivo, Riflex & dungue
un conto che st puo utilizzare 24 ore
su 24, quando e come si preferisce.

Contattando poi il numero verde 800
107 107 un operatore del call center
della Banca pmrvtdeﬁ. ad eseguire
T'operazi jandata. Riflex del

fondi e acquisto titoh. In pitt da ogy
numerose informazioni possono essere

R garantisce tutte le operaziont
ordinarie in medo illimitato e totale:

Con il Conto Riflex la banca in casa

Tutte le operazioni bancarie via telefono, Internet, Teletext

dai prelievi agli assegni, dai pagamen-
ti ai bontha. Da la possbilith senza
limitazioni e grataitamente di preleva-
re contante presso 1 bancomat di qua-
lunque banca italiana. Senza nchiede-
1e ulterion spese aggiuntive, presso gli
altre 15mila sportelli convenzionat, &
possibile effettuare operazioni di ver-
samento (assegni, contante) e di pre-
lievo (sia euro che valute estere). La
trasparenza ¢ 'altra caratteristica vin-
corite di Riflesx: ha un costo certo, sicu-
10, che pub azzerarsi se il cliente con-
serva con la banca investimenti per
A0mila ewro oppure una giacenza
minima sul conto di Hmila euro, Vle
a dire, pud costare zero
oppure 5 euro al mese, il
che significa un costo
annuo massimo di 60 euro,
senza  ulteriori  spese
aggiuntive. Chi  sceglie
Riflex, ma anche gl altn
conti della Banca, pud
richiedere anche la nuova
carta di credito Riflexcard
(che, tra I'altro, pud essere
soltoscrita via Internet,
cosi come Riflex pud essere
sottoseritto via Internet),
La Riflexcard & in grado di coprire
ttte le esigenze di pagamento, in
quanto & bancomat e pagobancomat
in ltalia ¢ all'estero; carta di credito
(Visa o Mastercard); carta per nm-
borsi rateali e per acquisti sicunt online
mediante 'utilizzo dei sistemi di sicu-
rezza Venified by Visa e Mastercard-
sercode. La prima sul mercato che
offre maggion garanzie anche in ter-
mini di tutela dells riservatezza : inse-
rendo la foto del titolare diventa a tut-
ti gl effetti un documento di nconosci-
mento che nispecchia, al pari del con-.
to corrente, il cliente della banca.

MERCATI

Borsa: I'anno passato

e quello che verra

Lo scorso anno, di questi tempi, &
wamo congedati dal 2004 panendo
su queste pagine degli mterrogatv
positivi, che, ci dicevamo, facevano
ben sperare sull'evoluzione del merca-
to azionario nel corso del 2003. Sper-
anza ben riposta, visto che le borse
hanno mflato il terzo anno di nalzo

eth quotate. Questo & il quadro con cui s
apre il 2006: un monde non cenaments
priva di problematiche ambientali ed eco-
logiche e di contrapposizioni culturali,
politiche ¢ militari irmisolte, ma con wna
gran’ voglia di continuare a crescere.
Basterd questa tensione, pur in un con-
testo per malti aspetti catico, soprattutio

conseculivo, Soddisfazions, i aree di pil forte cresaita, a sostenere o
comunque, anche sulle piazze svﬂuppu d:llc lmpn:se ¢ con essa, la val-
europee, beneficiate da ralzi i i borsistiche? [I
zai, Non & che i bividi siano mancati: mmdeabb&amodamusxpmenh
un paio di energicd scrolloni hanno  indubbiamente accidentato, Gli ingranag-

marcato | passagg primaverle ¢
autunnele, segnati dal parossismo dei
prezzi petrolifer e dall'ondata emotiva
seguita. agl eventi chmatici anomali
abbattutisi in particolare sul sud degli
Stati Uniti. Come gia nell'anno prece-
dente, le fasi di smarimento non han-
1o interrotto la marcia rialzista, cost
come, del resto, non si & interratio il
cammino di crescita dell'economia
sonle, Chabs' i cobsch i & o
andata estendendo anche alle aree che,
come |'Europa, serobravano  esseme
escluse o, addinttura, penalizzate dalla
crescente competitivith dei Paesi di pitt
recente ¢ aggressiva  industrializ-
zazione. Si conferma ancora wna volta.
come la crescita. provochi comungque
un contagio virtuoso, immettendo nel
circuito economica una trasfusione di
domanda supplementare ¢ rasmetten-
do impulsi destinati a risvegliare
capacitiy produttive inespresse anche
nei sistemi economici e nei paesi
apparentemente meno reatfiv, Senza
necessiti di pdlitiche monetarie parti-
colarmente ‘restritive ‘da parte dellé
autoritd. monetarie, intervenute con
gradualifi e moderazione sul fronte dei
tnssi, alle borse non & rimasto che fes-
teggiare | nuovi incrementi degli uth
periodicamente anmunciati dalle soci-

@ dello sviluppo si sono perd messi in
movimento e il volano & potente: non sem-
bra che sari molto facile fermarla.
WALTER OTTOLENGHI



