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GRUPPD BANCARH) MEDIOLAIH

Il cliente & il vero protagonista in banca e puo utilizzare i servizi bancari in piena autonomia

Family Banker: il consulente del Terzo Millennio

L'evoluzione della consulenza fa del promotore un imprenditore che pu¢ decidere come e quando investire

Stare al passo con i tempi. L'esperienza inse-
gna come a dominare siano le specie che per
prime imparano ad adattarsi ai cambiamenti
del mondo esterno. La stessa considerazione
vale per i settori produttivi in genere e, in par-
ticolare, per il comparto del risparmio gestito
e quindi per gli istituti di credito. Chi, infatti,
perde terreno, resta troppo indietro e alla lun-
ga rischia 'estinzione.

Per quanto riguarda l'orizzonte della consu-
lenza finanziaria, la prima svolta arrivd corf
l'invenzione da parte di Banca Mediolanum
della figura del Consulente Globale, che in un
unico profilo professionale coniugava la pos-
sibilita di offrire un supporto alla famiglia in
tutte le scelte riguardanti il risparmio, la pre-
videnza, la protezione e la casa. All'epoca il
settore delle banche viveva in una sorta di
"limbo", un auto-protezionismo che garantiva
la crescita degli istituti solo attraverso i cana-
li tradizionali, ostacolando la genesi di quelle
"difese" necessarie per mettersi al riparo dagli
attacchi dell'innovazione.

Quella di Banca Mediolanum, pertanto, fu
un'intuizione che anticipo i tempi, tanto che
fra i competitors alimentd una vera e propria
corsa a copiare il suo modello bancario, in-
novativo, pensato e realizzato dopo un’at-
tenta analisi del cambiamento delle esigenze
della clientela e prima ancora dell’ambiente
esterno.

Perd per dare il via a una fase di rinnovamen-
to, nel segno della tradizione e della continui-
ta, la cultura e la mentalita per quanto impor-
tanti non bastano, occorrono anche i mezzi
per gestire il cambiamento.

In pratica si deve disporre della capacita e so-
prattutto degli strumenti che assicurino un'a-
desione piena e soddisfacente ad un nuovo sti-
le di lavoro. Ecco allora che un modello il cui
DNA incorpori la flessibilita per adattarsi al
meglio alle variazioni del sistema, viene a
possedere quel valore aggiunto che gli con-
sente di continuare la propria evoluzione.

E' cid a cui oggi si sta assistendo in Banca
Mediolanum, in quanto il consolidamento
della sua struttura - reso possibile da un im-
piego sempre piu all'avanguardia delle nuove
tecnologie che permette il ricorso alla "multi-
uanaht"' ha favorito la trasformazione della
figura del promotore. Dopo la rivoluzione av-
viata dal Consulente Globale, con il Family
Banker comincia l'era dell'evoluzione.

Nella banca del Terzo Millennio il rapporto
tra istituzione e cliente ha conosciuto un'in-
versione di rotta: quest'ultimo & diventato il
vero protagonista della relazione, il soggetto
che ha il potere di decidere in autonomia il
luogo, le modalitd e il momento in cui servir-
si delhl consulenza e dei servizi bancari.

'Comocli a casa, '.veldci in Buncu

Internet continua a guadagnare terreno, ma il telefono non perde il suo appeal. Banca Mediola-
num, rivoluzionando il metodo di appmc‘cw alla clientela, ha reso possibile accedere ai servizi
della banca 24 ore su 24, come e quando si desidera. Merito del ventaglio di strumenti di quali-

 1d ormai ben collaudato: dall’ ingresso via Internet al telefono, al teletext e du oggi anche via

SMS, che risponde ad una funzione di sicurezza e mforma in maniera personaltzzata il cliente ri-
guardo ai prmcrpah eventi del suo conto corrente..

“Per il 2005 va evidenziata la sempre piiy marcata artzmdme de.’[a nostra deenrela ad entrare e
operare in banca via web, una tipologia di contatti che rappresenta il 60% del totale", conmen-

':m Fiore Della Rosa, responsabile “Canali diretti” di Banca Mediolanum.
1L telefono, attirando il 30% dei contatti complessivi, st mnfenna un elemento chiave e indispen-
- sabile del modello della banca, sia per cio che riguarda il risponditore automatico che il contai-

to diretto con Uoperatore. In particolare, il risponditare automatico si dimostra un mezzo effi-
ciente per mddtsfare le svariate esigenze informative del cliente: dall’estratto conto alla situc-
zione investimenti e titoli, dalla gestione dei codici segreti alla richiesta di assegni. Il contaet cen-

ter oggi pud contare su uno staff di 260 persone. - perle qualz esiste un percorso di carriera fi-
- no ad arrivare alla qualifica di coordinatore e supervisione - che partecipaneo a una turnazione

in modo da garantire sempre la copertura dal lunedi al venerdi per la fascia oraria che va dalle
8 alle 10 di sera {salvo per il sabato che il servizio ¢ ridotto ﬁno alle 12).

Quest’anno, si & verificato un fenomeno inieressante. "Per la prima volia - prosegue.il responsa-
bile di Banca Mediolanum - 'andamento del traffico delle telefonate, distribuito su tutto arco

temporale in cui ¢ attivo il contact center, ha mostraio una concentrazione anche intorno alle 19",

L Banca Mediolanum questo scenario si & gia
tradotto da tempo in realta grazie al contribu-
to del Family Banker che ha una duplice fun-
zione: con il suo contributo umano completa
la formula "multicanale”, e al contempo rap-
presenta la "chiave d'accesso" alla stessa Ban-
ca, poiché forte della sua competenza e pro-
fessionalita, ha il ruolo di guidare il cliente
nell'uso della piattaforma tecnologica,

Fatta questa premessa esiste una differenza di
fondo rispetto sia alle banche tradizionali sia
a quelle che sfruttano le potenzialita del web.
Le prime, infatti, per espandersi e raggiunge-
re ulteriore clientela, sono tenute ad aprire
nuove filiali, che tuttavia restano limitate a
una collettivita localmente circoscritta, a cui
sl aggiungono i costi che poi ricadono sui cor-
rentisti. Nelle seconde, invece, il risparmio
che deriva dalla gestione online & in difetto
per l'assenza del fattore umano.

Con Banca Mediolanum la banca arriva a ca-
sa 0 in ufficio a qualunque ora della giornata.

Innanzitutto perché con la tecnologia le ope-
razioni possono essere effettuate contattando
anche dal proprio telefono cellulare il contact
center, oppure tramite teletext o via Internet.
[noltre ci sara sempre un Family Banker pron-
to a rispondere ai quesiti delle famiglie.

Se la premessa dunque consiste in un servi-
£i0 a casa del cliente o dove egli prefcrisca
allora il Family Banker & molto di pia dl un
semplice funzionario o dipendente. E' un "im-
prenditore” che decide quanto tempo e dena-
ro investire. disponibile a sacrificarsi per ri-

spondere alla dumanda di flessibilith, a cui in
cambio viene offerta la chance di realizzare
un'azienda persenale. Ovvero & un "banchie-
re" in grado di crearsi una "filiale virtuale",
costruita intorno al suo portafoglio clienti me-
diante il modello multicanale messogli a dis-
posizione.
In questo contesto [a "filiale virtuale” non sa-
ri pit "centro di costo” - come nonostante gli
sforzi delle banche tradizionali rimangono in-
vece gli sportelli tout court - ma "centro di
profitto". Con il Family Banker, percio, la
Banca si sposta per raggiungere le famiglie, il
suo target di riferimento, e soddisfare I'insie-
me dei loro fabbisogni: da quelli bancari, cre-
ditizi e finanziari, a quelli di investimento e di
tipo assicurativo-previdenziali. Un professio-
nista che pone la "banca” ed i suol servizi al
centro dell'attivita di sviluppo ed acquisizione
della clientela.
Per i promotori percio I'evoluzione pud anche
saltare alcune fasi di sviluppo: un promotore
¢he resta nei confini della propria azienda ri-
schia I'involuzione, passando a Banca Medio-
lanum invece si puo partecipare all’evoluzio-
ne della "spacie".
ENTRA IN BANCA MEDIOLANUM
BASTA UNA TELEFONATA
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