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Informazione pubblicitaria

A disposizione della clientela di Banca Mediolanum un servizio dedicato gestito da specialisti

Banking Center, un nome che fa la differenza

Gii operatori hannp pii competenze di un addetto allo sportelio in materia di servizi bancari, previdenza e investimenti
La Carta dei valori del Gruppo consultabile anche online

All’esordio il primo Bilancio Sociale

Una novita assoluta che rappresenta la cultura d’impresa
e l'impegno della Fondazione dalia solldarleta alla cultura

'n assicurato vuole
controllare il valore
della sua polizza, un

investitore in -Borsa ha
bisogno di assistenza per il
trading online e la compra-
vendita titoli in tempo rea-
le. Un cliente chiama per
effettuare 'un bonifico ban-
cario e una ricarica sul cel-
lulare, un altro chiede
informazieni sul saldo e su
alcuni pag_amzmi.

A tutti risponde, ogni gior-
no ferlale della settimana,
dalle otto di mattina alle

dieci di sera, sabati mattina, -

compresi, il Banking Center
di Banca Mediolanum.
Banking Center, & non Call
Center. E la differenza non
sta solo nel nome, ma &
sostanziale ; la particolare
denominazione ne sottoli-
nea appunto la profonda
diversitd. Perché se con il
termine Call Center si
intende generalmente un
centralino aziendale com-
posto da addetti poco spe-
clalizzati, spesso al primo
impiego o con un contratta
precario, senza una forma-
zione specifica per le man-
sioni svolte, e in grado di
fornire un servizio di scarso
profilo e a basso valore
aggiunto  all'interlocutore
che chiama, [l Banking
Center di Mediclanum rap-
presenta l'esatto contrario.
Compostg da circa 350 ope-
ratori specializzat, e per
questo ribattezzati Banking
specialist, tutti dipendenti
della banca e formati all'in-
terno, con un training spe-
cifico, appositamente stu-
diato per soddisfare tutte le
possibili  esigenze della
clientela, Loperatore del
Banking Center ha, in prati-
ca, non solo tutte le compe-
tenze e le funzioni di un
addetto alle sportelle ban-
cario, ma molte altre in pif,
dato che & in grado di gesti-
ré dai normali servizi ban-
carl, come bonifici e transa-

Antonio Maria Penna,
amniinistratare delegato
di Banca Mediolanum

zioni, alle operazioni di
investimento, dalle sotto-
scrizioni di polizze assicu-
rative alle richieste d'infor-
mazioni, dalle operazjoni
di pagamento alle compra-
vendita titoliin Borsa. A dif-
ferenza di un tradizionale

.operatore allo “sportello,

quindi, ha competenze che
vanno dal risparmio, alla
previdenza, dai servizi ban-
cari ai vari settori d'investi-
mento.

«La qualita del servizio alla
clientela - osserva Antonio
Maria Penna, amministra-
tore . delegato di Banca
Mediglanum - & sempre

1l modello organizzativo e
di sviluppo di' Banca
Mediolanum, del resto, si &
sempre fondato su due
pilastri: il rapporto umana
e l'innovazione tecnologi-
ca. Un binomio che si riflet-
te in ogni ambito di attivith
della banca, dove 'uso del-
le teenologie mette a dispo-
sizione del cliente ttt gli
strumenti per operare
come e quando vuole, nel
modo piitsemplice e acces-
sibile possibile, e quando
c'e bisogno di assistenza o
di una consulenza entra in
gioco il Family Banker, che
pud raggiungere di persona
il cliente direttamente a
casa sua, o il Banking spe-
cialist, pronto a rispondere |
alle chiamate nel giro di |
pochi secondi. Che la qua-
lita del servizio sia un
obiettivo centrato lo con- |
fermano i dati e le analisi
sulla 'Customer satisfac-
tion": il° Banking Center
tisponde entro 20 secondi
per il 97% delle chiamate, a
fronte di una media di mer-
cato che si ferma all'80%
del totale, mentre per la
fascia dei migliori cliend i

tempi di rispostasi riduco-
no entro 15 secondinel 98%
- dei'casi.

«La lend.enza inatto - rileva
I’

stato un el fonda-

istratore delegato

mentale della nostra atti-
vitd. Per fare un esempio,
siamo stati il primo istituto
bancario’in Italia ad attiva-
re un Numero Verde, gia nel
lontano 1988. Per diversi
anni slamo stati gli unici a
offrire questo servizio, per
quei tempi davvero innova-

- tivo. Da allora lo sviluppo

dei nostri servizi ha sempre
seguito da vicino I'evolu-
zione tecnologica, per por-
tare la banca a casa del
cliente attraverso il relefo-
no, e poi, via via, il teletext,
internet , la Tv via digitale
terrestre, sino allo smart”

di Banca Mediolanum - evi-
denzia che il cliente si sta
sempre piu abituando a
fare per conto proprio le
operazioni piii” semplici,
attraverso l'accesso diretto
alla banca tramite i diversi
strumenti tecnologici,
mentre per quelle pit com-
plesse o per qualsiasi-altra
necessitd si rivolge al suo
Family Banker. Per questo -
conclude Penna - forniamo
tutte le condizioni per un
servizio funzionale, facile
da utilizzare e in linea con
le esigenze della clientelar.
E proprio per questo, si

chiama Banking Center.

valori aziendali, I'im; é:
tanza delle persone e
risorse umane, la cuItum

dlimpresa. La qualita dei ser-

vizi e delle ni con la
clientela, I'attenzione alla
sicurezza e all'ambiente, le
attivita e l'impegno nel cam-
po del sociale e della solida-

rieth. Con dati, resoconti e

tabelle, raceolti in 170 pagine,

suddivise in capitoli che van-
no dall'Identita aziendale agli

Indicator economici e sacio-

ambientali, a Progetti e ni-

. zlative in fase di sviluppo. E
‘con paragrafi e sezioni dedi-

cati a ‘Qualita e respongabi-
litd sociale’ e ‘Crescita della
persona, ‘Codice etico’ e
‘Relazioni ' azienda-dipen-
dentl, ma anche ‘Impatti
ambientali

C'2 tutto quests ¢ molto altro
ancora rima edizione
del Bilancio Sociale del Grup-
po Mediolanum. Sulla carta,

Hal deciso di fare il promotore"
L'unica scuola.e Banca Mediolanum

All'ultimo esame
di Stato
promosso il 73%
dei candidati
formati
dalllstituto, a
fronte diuna
media generale
del 27,6%

er fﬂlE 1 prumoton
finanziad I'unica scuo-

la & quella di Banca:

Mediolanum». A suffragare
l'affermazione di Franco
Cova, responsabile recluta-
mento e formazione di Ban-

ca Mediclanum, sono i dati -

dell'esame di Stato. Nell'ul-
tima tomata, su 1.634 can-
didad iscritti dll'esame che
provenivano dalla sscuola di
Mediolanum» sono arrivati
all'orale in 1.060, con una
percentuale di promaossi del
73%; a fronte di upa media

enerale del 27,61%.

uello della formazione @
un valore aggiunte di
Mediolanum, che i suai pro-
motori finanziar] - (Family
Banker) li crea in casa, senza
bisogno di cercare, se non in
rari casi, professionist dalle

reti esterne. Lattuale cam- -

pagna - di reelutamento,
ampiamente pubblicizzata
sui principali media, & la
conferma di questo approc-
cio. «La capacitd di Family
Banker - spiega Cova - &
quello che ci contraddistin-
gue. Nella crisi seguita all'11
seftembre, l'unica rete che
ha retto & stata la nostra.
Anzi, nel periodo 2001-2005
Mediolanum non solo ha
assorbito l'onda d'urto, ma
& stata anche in grado di
consolidare-la rete, che gia
allora contava circa 4.500
persone, salite a oltre 6.600
allo scorso marzos. Come &
stato possibile? «La scuola di
formazione e addestramen-
to che avevamo in casa ha
permesso a chi entrava allo-

ra di resistere e sviluppare

cato alla rete, & andata jn.

L'attivith, affrontando la pro- ___onda un'intervista del presi-

fessione in un momento
cosl complicatos,

1l tragico evento delle Torri
Gemelle, per certi versi, &
stato il punto di svolta che
ha evidenziato la differenza
trala rete di Banca Mediola-
num e le altre: «A poche ore
dall'attacco al World Trade
Center - ricorda Cova - sulla
TV Aziendale, canale dedi-

denite Ennio Doris a suppor-
to dei nostri agenti, Quell'i
niziativa, mirata a dare indi-
cazioni su come gestire il
rapporto con i clientd e il
futuro dei loro investimenti.
ha trasmesso alla nostra rete
(e quindi, indirettamente ai

clienti) un senso di prote-

zione, fomendo indicazioni
precise per tranquillizzare

ed evitare il panic-selling. In
quel frangente abbiamo
perso pochissimi clienti:
anzi, chi ha seguito i nostri
consigli & oggi un risparmia-
tore soddisfatto dalla strate-
giasuggerita dai nostxi con-
sulenti». Dopo la gestione
della crisi, lo step successivo
& statd la nascita del Family
Banker dell'inizio 2005: una
data che segna la trasforma-
zione di Banca Mediolanum
in istituzione a servizio del
risparmiatore gazw a una
nuova caratterizzata
da maggiore professionalita
rispetto al classico promo-
tore finanziario.
Maggiore  professionaliti
impone anche una diversa
reparazione, visto che «la
ormazione - osserva Cova -
&1l primo passo per creare
un professionista di succes-
som: 1l percorso di addestra-

mento del Family Banker *

parte sin dai primi passi
maossi lan Banca ola-
num: prima di venire a
seguire un Master presso la
sede di Mediclanum;. all'a-
spirante Family Banker vie-
ne chiesta una serie di pas-
‘saggl formativi (in parte da
autodidatta e in parte
affiancato da! suo ‘futuro
supervisore) che lo prepara-
no, senza che la fase forma-

tiva vera e propria sia anco-
ra Iniziata, su tutti gli aspetti
normativi inerenti alla pro-
fessione. La fase successiva
& quella del master, che pre-
vede cinque giornate di for-
mazione su materie pretta-
mente bancarie e finanzia-
rie. Il master & l'inizio di un
percorso formativo di dura-
ta annuale che porta I'aspi-
rante Family Banker a supe-
rare prima l'esame scritio e
poi quello orale da promo-
tore, per diventare nell’arco

di dodici mesi un consulen-*

& a 360 gradi. I qualificat
contributi di docenti esterni
nella preparazione all'esa-

meda promotore si sposano |

al totalecoinvelgimento del
Gruppo, «che - sottolinea
Cova - & coinvolto in pienc
nei processi formativi, gra-
zie a una perfetia sintonia
tra le attivita in aula e 1’ as!l-
stenza del

una novita assoluta. Nel
merito, il compendio dei
risultati di anni di lavoro.

Un rapporto dettagliato,
disponibile in consultazione
anche presso tutti i Punti
Mediolanum e sul sito web
azlendale  [www.iediola-
num.it), per dare visibilita alle
svariate attivicd realizzate
all'interno del Gruppo, moni-
torare lo stato di salute etico
dell’azienda, descriverne |
trend e percors! in atto, E per
far capire ancora meglio, con
uno strumento articolato ma
di facile consultazione, che in
un Gruppo come Mediola-
num, oltre ai servizi finanzia-
i e alle tecnologie innovative,
anuove strategie di mercato e
al servizi di qualita alla clien-
tela, olre a capitali, risparmi

‘e investimenti, ¢ molto altro

ancora. «Limportanza della
persona e la valorizzazione
delle risorse umane, l'atten-
zione alle esigenze e ai servizi
nei confrond della clientela,
Timpegno nel sociale, sono
tutti elementi che hanno da
sempre contraddistinto la
nostra cultura d'impresa; le
nostre attivita e la nostra
visione nel creare valores,
spiega Sara Doms, responsa-
bﬁc deg,ll Asset intangibili del
muppo Mediolanum. «Ades-
su. It questa prima edizione
del Bilancio Saciale, abbiamo
riunito e niﬁariam‘ dato for-
ma e visthilitd a tutto cid, a
tutte le iniziative e attivita nei
confronti della clientela, degli
stakeholder. del personale
hi::emo e di m esterne,
che

Sara Doris,
del Gmppo Mediolanum:

bile degli Asset i

con tutti gli stakeholder, i
portatori di interessi coinvalt
a varjo titolo nelle attivita
d'impresa, deserivendo I'im-
patto che queste attivitd han-
o nei loro confrontl, nell'ot-
tica e secondo il principio di
fare business portando van-
taggie creando valore per tut-
tele controparti interessate,
Tra i vari temi e capitoli, una
parte & dedicata in particola-
re alla Fondazione Mediola-
nu, istituzione privata crea-
ta nel 2002 e rivolta a pro-
muovere attivita e iniziative
nel campo del sociale, dell'as-
sistenza e della solidarieth,
della ricerca e della cultura.
Tra quest, I'iniziativa deno-
minata Tl Faro, un centro di
formazione gratuita gia
avviato da diversi anni, dove
immigratl extracomunitari in
regola con il permesso di sog-
giomo possono 1mpanue
in

inaugurato. nel dicembre
seorso, che offre ospitalith &
assistenza per 40 bambini
disagiati o con problemi
famigliari e mette a disposi-
ziope anche una scucla di
formazione dedicata ai for-
matori, per creare sul posto
personale  preparato. ad
affrontare le problematiche
sociali delle popolazioni loca-
li. Un'iniziativa alla quale &

-dedicata anche la trasmissio-

ne ‘Piccolo Fratello' in onda
su Mediolanum Channel. «La
Fondazione Mediolanum -
sottolinea Sara Doris - porta
avanti diversi progetti in sva-
riati settori, ma intendiamo
concentrarci in particolare
sul settore dell'infanzia e su
iniziative di solidarieti a favo-
e dej bambini, continuanda

mestieri € sp
artivich arti i

avanti gia da tempo» Nel
documento vengono’ analiz-
zati 1 rapporti e le interazioni

‘C'& poi,. tra.gli altri possibili
esempl, il Centro di acco-
glienza di Nairobi, in Kenya,

il nostra impag
in iniziative gia avviate anche
nell'ambito della ricerca, del-
1a cultura o della lotta al disa-
gio sociales,

Strumenti: arriva il
«personal profiling»

Un kit che serve a identificare il profilo del cliente
ed & in grada di orientare la gestione del risparmio

utte le banche ormai
T‘fannn lo screening’ ai

propri clienti/investi-
tori grazie alla profilarura,
ossia la descrizione della
‘propensione individuale ad
i ire. Una d

dare un approccio indivi-
dualizzato a questa attivita,
grazie al «personal profi-
linge. Se le esigenze norma-
tive hanno fornito lo spun-
to, la Banca & andata oltre,

gliendo 'epportunita per

zione - da aggiornare perio-
dicamente - che istituti
bancari e operatori finan-
ziari sono tenuti a predi-
SPOIte e conservare, come
prevede la legge. Ma c'&

profilatura e profilatura.

Solitamente, le banche

ottengone informazioni sui

comportamenti e le attitu-
dini individuali con l'invio
al domicilio dei clienti di
moduli pre-stampati, che
possono anche essere com-
pilati in filiale al momento
dell’ lone di un nuoe-

tutte le linee nella partect-
pazione ai corsie.

E per il futuro? Gli obiettivi
s0n0 tre: «Far crescere anco-
ra di piltla rete, migliorare la
professionaliia degli uomini
€ preparare - anticipa Cova -
uno svilippo, che non pos-
50 ancora rivelare, assoluta-
mente impensabile della
nostra struttura di forma-
ziones,

Vo conto corrente o alla pri-
ma occasione di incontro
con il proprio funzionarié
di riferimento. In questo
modo, tuttavia, I'operazio-
ne si risolve spesso nel

mero disbrigo di procedure
standardizzate.
Banca Mediol cheda

conoscere meglio la pro-
pria clientela. In concreto, il
personal profiling & un kita
disposizione -del Family
Banker che serve a identifi-
care il profilo di ciascun
investitore. Comprende un
questionaric  con  otto
domande a risposta multi-
pla, una tabella per l'attri-
buzione del profilo {conser-
vatore, equilibrato e intra-
prendente) a seconda del
punteggio, assegnato ad
ogni risposta; una brachure
che richiama le principali
regole per investire,
La brochure, caratterizzata
‘da una grafica semplice edi
facile comprensione anche
per i clienti meno esperti,
consente di identificarsi
- con alcuni profili tipo (il
dirigente, l'impiegato, la
in carriera, il pen-

sempre ha come missione
‘la consulenza, ha deciso di

sionate) utilizzando, . il
metodo dei ‘sosia’. Tre sono

i grandi temi affrontati: la
definizione della tipologia
dell'investitore, le cinque
.regole basilari sulla diversi-
ficazione (le cosiddette «5
D=) e l'orizzonte temporale.
1l profilo del cliente'e la sua
verificafaggiornamento
sono. alla base dell'attivita
'di consulenza di Banca
Mediolanum. Il questiona-
rio serve infatti a individua-
re le caratteristiche dell'in-
vestitore e i suoi obiettivi,
consentendo di monitorare
l'adeguatezza della strate-
gia di investimento con
quanto indicato dal cliente
in termini di aspettative,
orizzonte temporale, pro-
pensione al rischio, mnda-
lita dei versamenti,. quota
investita su risparmio tota-
le e frequenza degli investi-
mentl, Una eonformita che
il Family Banker pud verifi-
care in tempo reale, 5enza
circoscrivere la libérta d'a-
zione del cliente. Che, se

- vuole, pubd infatt scegliere:

un prodotto d'investimento
abbastanza o molto diffor-
me dal proprio profile. In
generale, il cliente pubd
modificare il proprio profi-
lo in ogni momento, attra-
versa il Banking Center di
Mediolanum o Internet.

opo lesperienza in
Africa, dove Piccolo

Missione Haiti

per Piccolo Fratello

Mediclanum punta sull'i-
struzione. 1l prossimo obiet-
tivo & aprire quattre scuole
di strada in tre anni a Port
au Prince, capitale di Haid,
Liniziativa, condetta in col-
laborazione con la Fonda-
zione Francesca Rava, si

studiare ma anche un luogo
dove crescere insieme.

Per garantire l'autofinanzia-
mento delle scuole e allo
stesso tempo Integrare |
ragazzi nella socfet, si &
scelto di coinvolgerli in
nilero-imprese: in questo

Fratello ha realizzato
una casa famiglia a Nairobi 3
‘per 40 bambini di stada, - L
niziativa di solid pro- DALLA PARTE DEI BAMBINI
mossa da  Fondazione propone di offrire a 1.800  modo si dara laro un'oecu-
Mediolanum e Banca  bambini la possibilith di-  pazione in grada di genera-

re risorse per sostenere le
loro famiglie e le ‘scuole
stesse. Il primo progetto
prevede l'acquisto di un
camion destinato alla distri-
buzione dell'acqua (ad Hai-
t non ci sono acquedotti e
anche l'energia eletrica &

fornita in modo saltuaria).

Un mese di scuola per un
bambino haitiano  costa
appena 15 euro. Chi vuole
pud effettuare una donazio-
ne al conto/corrente 860000
ABI 03062 CAB 34210 inte-
stato a Fondazione France-
sca Rava N.PH. Italia Onlus
7 c?iusale Piccolo Fratello

Landamento del progetto
sard seguito dalla
sione «Piccolo Fratellox su
Mediolanum Channel a

partire da attobre 2007 e sul |

sito wwwipiceolofratella.it.

Quest'anna ricorre il 25°

:..dem

Entra in Banca
Mediolonum
basta una elefonata

040-104-404

www. hancamediolanum.it

Toni 1

el. 840-700-700
‘www.familybanker.it




