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Gli operatori in linea hanno maggzorz competenze di un addetto

n assicurato vuole
controllare il valore
" della sua_polizza,

Bersa ha
bisogns di assistenza per il
trading online ¢ la compra-
vendita titoli in tempo rea-
le. Un cliente’ chiama per
effettuare un bonifico ban-
<ario e una ricarica sul cel-
lulare, 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
compresi, il Banking Cen-
ter di Banca Mediolanum.

Banking Center, ¢ non
Call Center. E la differen-
za non sta solo nel nome,
ma 2 sostanziale : la parti-
colare denominazione ne
sottolinea appunte la
profonda diversita. Perché
se con il termine Call
Center si intende general-
mente un centralino azien-
dale composto da addetti
poco_specializzati, spesso
al primo impiego o con un
contratto precario, senza
una_formazione specifica
per le mansioni svolte, e in

: E questo
anking specialist,

grado di fornire un servi-
zio di scarso proﬂlo ca

asso valore aggiunto
all’ interlocutore che chia-
ma, il Banking Center di

Mediolanum rappresenta
I'esatto cantrario.
Composia da circa 350
operatori specializzati, e
ribattezzati
tutti
dipendenti della banr.a e
formati all'interno, con un
training specifico, apposita-
mente studiato per soddi-
sfare tutte le possibili esi-
genze della clientela, Llo-
peratore del Banking Cen-
ter ha, in pratica, non salo
tatte le competenze e le
funzioni di un addetto allo
sportello bancario, ma mol-
te altre in piil, dato che & in
grado di gestire dai norma-
li servizi bancari, come
bonifici e transazioni, alle
operazioni di investimento,
dalle sottoscrizioni di poliz-
ze assicurative alle ncﬁ:este
d’informazioni, dalle ope-
razioni di pagamento alle
compravendita titoli in Bor-
sa. A differenza di un tra-
dizionale operatore allo
sportello, quindi, ha com-

Anfonin Mm- Penna, amministraiore

delegato di Banca Mediolanum

petenze che vanno dal
risparmio alla previdenza,
dai servizi bancari ai van
settori d’investimento.

«La qualita del servizio
alla Ehente]a - osserva
Antonio  Maria
amministratore delegato di
Banca Mediolanum: - 2
sepipre stato un_elemento
fondamentale della nostra
attivita. Per fare un esem-
pio, siamo stati il primo
1stituto bancario in [talia ad
attivare un Numero Verde,
gia nel lontano 1988, Per
diversi anni siamo stati ‘gli
unlcl a OETLI'C que!‘o i!f\"l‘

Penna,

zio, per quei tempi davvero
innovativo. Da allora lo svi-
luppe dei nostri servizi ha
‘sempre seguito da vicino
Pevoluzione tecnologica,
per portare la banea a casa
del cliente attraverso il
telefono, e poi, via via, i
teletext, internet , la Tv via
digitale terrush'c. sino allo
smart phones,
1l mms\ello organizzativo e
di  sviluppe di Banca
Mediolanum, del resto, si &
sempre fondato su due pila-
stri: il rapporto umano e
I'innovazione tecnologica.
Un binomio che si riflette
in ogni-ambito di attivita
della banca, dove I'uso del-
le (eczm]nglle mette a dispo-
sizione del cliente tutti gh
strumenti per operare come
e quando vuale, nel modo
pitl semplice e accr.sSIhﬂc
Eosstbllc e qnandu c'e
isogno di assistenza o di
una consulenza entra in
gioco il Fa:mly Banker, che
puE} raggiungere di persona
l cl!nte lrellamenle a
casa sua, o il Banking spe-
cxallsl. pranln a nspondcre
alle chiamate nel giro di
pochi secondi. Che la qua-

Uisa formazione con docenti delle principali universita

lita del serwizio sia un
obiettivo centrato lo confer-
mano i dati e le analisi sul-
la_'Customer satisfaction”:
il Banking Center risponde
entro 20 secondi per il
97% delle chiamate, a fron-

* te di una media di mercato

che si ferma all'80% del
totale, mentre per la fascia
‘det m]glmn clienti i tempi dl
nisposta si riducono entro i
5 secondi nel 98% dei casi.
«L.a tendenza in atto - rile-
va |'amministratore dele-
gato di Banca Mediola-

" num, - evidenzia che il

cliente si sta sempre pit
abituando a fare per conto
proprio le operazioni pnl
semplici, attraverso |'ac-
cesso diretto alla banca
tramite 1 diversi strumenti
tecnologici, mentre per
quelle pid complesse o per

qualsiasi altra necessita si |

rivolge al suo Family
Banker. Per questo - con-
clude Penna - forniamo
tutte le condizioni per un

servizio funzlonale. facile |

da utilizzare ein linea con
le esigenze della cliente-
lan. E proprio per guesto,
si chiama Banking &nter.

Promotore? 'unica scuola & Medlolanum

er fare i promo-
« Lun finanziari
“]C.a scuﬂla e

le qua-l_

quglla di; Ba ca ]
num». suffragare I'af-
fermazione- .di
Cova, responsab:l: reclu-
tamento e formazione di
Banca Mediolanum, sono
i dati dell’esame di Stato.
Nell'ultima tornata, su
1.634 candidati iscritti
all'esame che provenivano
dalla «scucla di Mediola-
num» sono arrivati all'ora-
le in 1.060, con una per-
centuale di promoss: de

, a fronte 'di una
media  generale  del

161%.
Quello della formazione &
un valore aggiunto di
Mediolanum, che i suoi
promotori . finanziari
(Family Banker) li crea in
casa, senza bisogno di cer-
care, s non in rari casi,
professionisti dalle reti

Franco.

esterne, L'attuale campa-
gna di reclutamento,
ampiamente puhb]lcnmta
ﬁq}?ﬁrinclp,@‘lj medja, & la
conferma di questo
approceio. i«la scapacita
di Famﬂy Banker - spiega
Cova - & quello che ci con-
traddistingue. Nella cnisi

-seguita all'l] settembre,

I'unica rete che ha retto &
stata la nostra. Anzi, nel

eriodo 2001-2005
R/ledinlam:m non solo ha
assorbite 'onda d'urto,
ma & stata anche in grado
di consolidare la rete, che
gid allora contava circa
4,500 persone, salite a
oltre 6,600 allo scorso
marzos. Come & stato pos-
sibile? «La scuola di for-
mazione e addestramento
che avevamo in casa ha
permesso a chi entrava

. allora di resistere e svilup-

pare 'attivita, affrontando
la  professione in un

tte le banche orma.l
fanno lo screening” 4
propa clienti e investi-
tor: gazie alla pmﬁja’mm.
ossia la descrizione della pro-
pensione individuale a investi-
re. Uﬂﬂ dmeﬂlﬂlioﬂﬂ - da
a.ggiomarc pcﬁudiramcnln -
che istituti bancan e aperatori
finanziari sono tenuti a predi-
SporTe € conservare, come
prevede la legge. Ma c'¢
flatura e profilatura. Solita-
mente, le banche otlengono
informazioni sui comporta-
menti & le attitudini individua-
li con l'invio al domicilio dei
clients di mioduli pre-stampati,
che possono anche essere
compilati in filiale al momen-
to dell’accensione di un nuo-
Vo cnmn corrente oalla pnma
occasione di incontro con il
proprio_ funzionario di nfen-
menlu In questo ch]D. tutta-
] Opcmﬂnc ﬁ] nsoi.VE

via,
spesso nel mero dishrigo di
procedure standardizzate,

Bm Medjﬂlanu.m' dle da
sempre ha come missione la
consulenza, ha deciso di dare
un approceio individualizzato

momenlo cosi l:omphca—
tow. Il tragico evento delle

Torri Gemelle, per certi .

versi,. &\ staro, 'ﬂ, :',i:‘ﬂb di
svolta che’ ha ewi denziato
la-differenza tra la rete di
Banca Mediolanum e le
altre; «A poche ore dal-
I'attacco al World Trade
Center - ricorda Cova =
sulla Azxcndale,
canale dedicato alla rete, &
andata in onda un'intervi-
sta del presidente Ennio
Doris a supporte dei
nostri agenti. Quell'inizia:
tiva, mirata a dare indica-
zioni su come gestire il
rapporto con i clienti e il
futuro dei loro investimen-

- i ha trasmesso alla nostra

rete (e guindi, indiretta-
mente ai chenn) un senso
di_protezione, fornendo
indicazioni preclst per
tranguillizzare ed evitare il
panic-selling. In quel fran-
gente abbiamo  perso

a questa altivitd, grazie al
«pmupglpmﬁ,hr@» Se le esi-
genzenormative hanno forni-
to lospuntn. la Banca & anda-
ta oltre,  cogliendo | lnppnrm»
nitd per conoscere meglio la
propna clientela. In concreto,
il personal profiling & un kit a
disposizione del Family
Banker che serve a identifica-
re il profilo di ciascun investi-
tore. Comprende un questio-
nario con olto domande a
nsposta multipla, una tabella
per l'attnbuzione del profile
(conservatore, equilibrato e
intraprendente) a seconda del
pumcggio assegnalo ad nﬁ\i
nisposta, una ure. che

jama le principali regole
per investire. La brochure,
caratterizata da una grafica
semplice ¢ di facile compren-
slone ﬂnl‘}lﬂ per l d]reﬂh menoc
espert, consente ufi-
carsi con alcuni pmﬁh tipo Gl
dirigente, ]lnjplcg_rjstn, la
manager in carrier, il pensio-
naln) uﬁﬁzzandn il metodo
dei ‘sosia’. Tre wnolgrandu
:crm affrontati: la definizione

della tipologia dell investitore,

sigli @ oggi armiato-
re soddisfatio daﬁa“ strate-
gla suggerita dai nostri
‘consulentin.  Dopo  la
geatmne deﬂa crisi, lo step
successivo & stala la nasci-
ta del Family Banker del-
I'inizio 2005: una data
che segna la trasformazio-
ne di %a’nca Mediolanum
in istituzione a servizio del
risparmiatore grazie a una
nuova figyra carallerizzata

Uno strumento per orientare la gestione del nspurmio i3]

Arriva il «personal pro

le cinque regole basilari sulla
diversificazione (e cnmddeht
«5 D) e'orizzonte tem
le. ﬂpmﬁlodcichcntcelgﬁsﬁa
ornamento sono
aﬂa basr. ﬁ "altivita di consu-
lenza di Banca Mediolanum.
Il questionario serve infatti a
individuare le canatteristiche
dell'investitore e 1 suoi obietti-
v, consentendo di monitorare
I adeguaiczza della strategia,
di investimento con quanto

indicato dal cliente in termini |

di aspettative, orizzonte tem-
porale, propensione al rischio,
modalita det vc:sam:nn quo-
ta investita su nspannm tnta]e
Frz[juenza cghlrwr.shmen-
na conformitd che il
Fama]y Ba.nkcr pud vmﬁca::
in tempo reale, senza circo-
scrivere la liberth dazione del
cliente. Che, se vuole, pud
infalti ‘scegliere un prodotto
d'investimento abbastanza o
molto difforme dal proprio
profilo. In generale, il c.lnmle
pud modificare il proprio pro-
filo in ogni momento, attra-
verso il Banking Center di
Mediolanum o [nternet.

da m‘aggmre professiona-
litd rispetto al classico

1_lpmnc passo per crea-
rofessionista di suc-

num, all’ asplranie Family
Bag or viene chiesta una
serie dl passaggi formativi
(in-parte da autodidatta e
in patte affiancato dal suo
futuro supcmsore) che lo

'FTEPETMO, senza Cl'le la

ase formativa vera e pro-
pria sia ancora iniziata, su
tutti gli aspetti normativi
inerenti alr professione.
La fase successiva & quella
del master, che prevede
cingue giornate di forma-
zione su materie pretia-
mente baucane e finanzia-
rie. Il master & I'inizio di
un percorso formativo. di
durata annuale che porta
V'aspivante Family Banker
a superare prima l'esame
scritto e pai quello orale
dap promomre, per diventa-

-re.nell'arco di dodici mesi

un consulente a 360 gra-
di. -] qualificati contributi
d centi esterni nella
preparumne ‘all'esame da
promotore si sposano al
totale coinvolgimento del
ruppo, «che - sottolinea
Cova - & comyolto in pieno’
nc: processi formal.m, gra-
zie a una pr.rfetla smtoma
tra le attiviti in aula e 'as-
sistenza del management
di tutte le linee nella’ par-
lﬂupaﬂuﬂc ﬂl CDTSI*
E per il futuro? Gli
obiettivi sono tre: «Far
crescere ancora di piil la
rete, migliorare la profes-
sionalitd degli uomini e
preparare -  antici
Cova - uno sviluppo, che
nen posso ancora rivela-
re, assolutamente impen-
5ﬂhil! dcl]a nostra strut-

| tura di formazionew.

es Il percorso di.
-addestrament

_Mediolanum: ~prima di
“venire a seguire un Master
. presso la sede di Mediola-

Informazione Pubblicitaria

posizione della cl_ientela di Banca Mediolanum un servizio dedicato, gestito da specialisti

Center, un nome che fa la differenza

allo sportello tmdizioﬁle

za delle persone e delle
b nisorse mm.n:.,ah]a é:ultu.ra
impresa. La qualitd dei ser-
"11' € C"E Iﬂlﬂmﬂl can Iﬂ
clientela, J'attenzione alla sicu-
rezza e all'ambiente, le attivita
e ]im o nel campo del
ella solidaneta. Con
dau, resuqonnetabdie raccol-
tiin 170 pagine, suddivise in
capitoli che vanno dall'Identita
aziendale agli Indicatori eco-
nomici e socio-ambicntali
Progetti e uuzmuv: in fase dl

Iﬂlnn aziendali, |'importan-

sviluppo. E co
sezionl dedu:ah a Quailﬁ e
mpmuabdila
sqla della persona’, Cac]:ce

etico’ e 'Relazioni azienda-
dipendents’, ma anche Impab
I:C:.nplblcmall nei tm:pom eil
itale sociale’,
C' tutto questo & mo]io aliro
ancora nji izione
del Bilancio Soua]c del Grup-
po Mediolanum. Sulla carta,
una novita asso]ula Nel men-
tg, il compendio du nisultati di
anni voru Un
d:llag):ato nibile gpgf:
sultazione ancll:: presso tum i
Punti Mescli.lolanum e sul ;m
w%').u- A 3— ]
w
svanal:ammi in-
po; mnmtumrc
ute etico dell’ a-
a,.rlamvemc itrend e i
pezmrxlinai‘iq. E per far capi-
reancora 10, con uno stru-
mento articolalo ‘ma dl facile
consultazione, che in un
Gruppo come Mediolanum,
oltre ai servizi finanzian e alle
tecnologie innovative, a nuove
strategie di mercato e ai servizi
di qualita alla dlemelaﬁ o}tm a
capilali, nspamu & investimen-
ti, ¢2 molto, altro ancora.
«’importanza della persona ¢

La coperting del Bilancio Socizle

la valorizzazione delle nsorse
umane, | laﬂﬂmum e esi-
ENZE € BI m nﬂ mnﬁ'unn
ﬁcﬂa clientela, i'impngm} nel
sociale, sono tutti elementi che
hanno da sempre contraddi-
stinto la nostra cultura d'im-
presa, le nostre atthvita e la
nostra visione nel creare valo-
rera. spxega Sara Doris,
sabile degli Asset intan-

g:bﬁl del Gruppo Mediola-

num. esso, 1n questa pri-

m Lea Carta dei Valori E
Esordio per il pr1m0

Bilancio Sociale
Rappresenta la cultura d’impresa
Le iniziative della Fondazione

ma_edizione [del Bilancio
Soclale abbiamo riunito e
riportato, dato forma e visibi-
lita a tutto i, 2 tutte le iniza-
tive ¢ altivildnei confronti del-
la clientela, degli stakeholder
el personale interno e di
realta esterne, che realiziamo
e portiamo avanti gid da tem-
pon, Nel documento vengono
analizzali i rapgort ¢ le intera-
Zioni con tuth gli stakeholde.r, i
portatort di ineressi coinvolti a
vario fitol nelle attivita d'im-

Doris, abile Asset
m‘::ln&:E: del (fﬁ."ﬁpa'ﬁmﬁmm

presa, descrivendo l'impatto
che queste attvita hanno nei
lom’mtr!a&nntl nell'ottica. e..
secon

business ponancfo vantam ¢
creando.yalote per tutte fe-con-
troparti interessate. Tra i van

“temi ‘e capitoli, una parte &

dedicata in_particolare alla
Fondazion Nieclsoianum, isti-
tuzione privata creata nel
2002 e nvolia a promuovere
attivita ¢ iniziative nel campo
del sociale, dellassistenza e
della solidarjets, dellaricerca e
del]a cultura, Tra quuh 'iri-
ziativa denominata Tl Faro’,
un centro di formazione gratui-
ta gid awiato da diverst anni,
dove immigrali extracomunita-
1 in regola con il permesso di
SOREIOMO  POSSOno. imparare
m;shen e 5ﬁualmnc 1 In al.:l-
vitd artigian, € pol, lra ght
altn posminh esempy, il Cmim
d](lm enza N:‘]lzin. in
\ya, inaugurato nel dicem-
bre scorso, che offre ospitaliti e
assistenza per 40 gam bini
dlshgiatl 0 con pmi:ieml faml-
glian e mette a dis ione
e una scuola di io-
ne dedicata ai formaton, per
creare sul posto pmonal: re-
parato ad affrontare le prol le-
matiche sociali” delle popol
zioni locali. Un'iniziativa alh
quale & dedicata anche la tra-
smissione 'Piccolo Fratello' in
onda su Mediolanum Chan-
nel. «L_a Fondazione Mediola-
num - sottolinea Sara Doris -
porta avanti diversi progetti in
svariati settori, ma mlcnd:amc
concentrard in- particolare: sul
settore dell'infanzia e su inizia-
tive di solidanietx a favore dei
bam]nm. mnhnuando comun-
que il nostro impegno in inizia-
t:ve gia avviate anche nell'ambi-
to della nicerca, della cultura o
della lotta al chsago sociales.

Entra in Banca
Mediolanum
basta una telefonata

840.704.444
www.bancamediolanumm.it

Nellm Mediolanum a-cura di
Reberto Scippa
‘robario.scippa@mediolanum.it

Selezione e reclutamenta
lel. 840.700.700

www.familybanker.it



