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Pit servizi di qualita: e guesto il futur
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INFORMAZIONE PUBBLICITARIA

multicanalita integrata Banca Mediolanum ha ottimizzato i risultati e azzerato i costi

Il cliente puo chiedere I'assistenza di un consulente e servirsi dei canali diretti

Islema bancano ¢ nuove
S tecnologie; un binomio

che negli ultimi anni &
andato consolidandosi, riscri-
vendo il rapporto che lega I'i-
stituto di credito alla sua clien-
tela. Ma aprire le porte all'inno-
vazione, avviando un trend di
forte cambiamento che consen-
1a di ottenere efficienza, econo-
mie di scala ¢ contencre i costi
delle operazioni non basta. La
banca, al tempo stesso, deve
essere in grado di garantire ser-
vizi di elevata qualita.

Banca Mediolanum & parti-
1a proprio da queste premesse
per creare il nuovo modello di
banca, con una “multicanalitd
integrata”.

11 suo valore aggiunto, come
spiega Antonio Maria Penna,
Amministratore Delegato di
Banca Mediolanum, sta nel met-
tere a disposizione un insieme di
servizi articolando una plurality
di strumenti, pi canali appunto,
in modo da superarc 'equazione
low cost - low quality.

Cosa differenzia Banca
Mediolanum dai suoi compe-
titors?

«L'intizione sta nell'aver
realizzato una banca che, pur
conservando e polenziando
un'‘impostazione basata sul rap-
porto umano, fa leva sull’ap-
porto della tecnologia per offri-
re un miglior servizio. Al cen-
tro della nostra organizzazione
interna ¢'® da sempre il cliente
che, in base all'esigenza del
momento, pud scegliere fra due
diverse lipologie di “aiuti” da
pane della Banca.

Per le operazioni cosiddette
ad “alio valore aggiunto”, che
nchiedono esperienza ¢ soprat-
ttto competenza e professiona-
lita, vale a dire I"asset allocation
dei propri risparmi, 'accensione
di un mutuo o ancora la defini-
zione di un piano pensionistico,
il cliente pud rivolgersi a uno
dei Smila Consulenti Globali
della Banca, distribuiti presso i
vari Punti Mediolanum esistenti
su tutto il territorio nazionale.

Per le operazioni invece pid
semplici e di routing, a “minor
valore aggiunto”, quali bonifici,
prelievi, ricariche telefoniche,
informazioni su saldi, il corren-
tista pud utilizzare quelli che noi
chiamiamo “canali direnti”, ciog
il telefono, i teletext, I'accesso
via internet, in piena autonomia
¢ a qualunque ora della giomnata,
da casa o dall'ufficion.

Da principio a quali criteri
vi siete rifatti per definire la
strategia aziendale da intra-
prendere?

«Per essere competitivi sul
mercato si doveva necessaria-
menle creare qualcosa di nuovo,
In particolare si dovevano pen-
sare modalita differenti per rag-
giungere il cliente, mezzi non
ancora sperimentati dal modello
di banca tradizionale fondata sul
sistemna degli sportelli.

Siamo cosl partiti nel '97
proponendoci come banca so-
stanzialmente “telefonica”, isti-
wendo un call center che potes-
se soddisfare una molieplicita di
funzioni operative per chi a-
Vesse aperto un conto corrente
presso la nostra Banca.

Ma non & tutto. Grazie a dei
sistemi informativi all'avan-
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guardia, gid in quegli anni
abbiamo sviluppato la prima
banca “televisiva’: da un qual-
siasi televisore era ed & possibile
prendere visione del proprio
estratto conto, del valore dei
propri investimenti, ma anche
ordinare un libretto di assegni.

Questo perché il telefone
fisso o mobile, cosi come a tv,
si trovavano nelle case di tutti
gli italiani, al contrario della rete
internet che era ancora agli albo-
i, una scelta di nicchia, riserva-
1a a chi gid aveva le conoscenze
informatiche di base.

Oggi invece la sfida sta
nello sfruttare tutte le chance
offerte da internel, dai telefoni
cellulari di ultima generazione,
ma anche dalla tv digitale.

Tuttavia - oggi come allora
- il differenziale resta lo stesso:
la possibilita di poter contare su
un team di professionisti che &
pronto a recarsi a casa del
cliente per parlare di banca e di
investimenti, ma anche - se lo

desidera - per “abilitarlo”, o
meglio per far si che fa-
miliarizzi, con modi semplici e
alia portata di tuwi, con la tec-
nologia. Una sorta di educazio-
ne alla teenologian.

Ma tutti i clienti usufrui.
scono dei medesimi servizi,
allo stesso livello?

«Col tempo abbiamo seg-
mentato la nostra elientela in
differenti fasce. I migliori
clienti, quelli che ci affidano la
gestione di patrimoni consi-
stenti, hanno a disposizione un
“pacchetto” di attenzioni che
garantisce un livello di servi-
zio superiore rispetto a quello
standard, Una “Corsia prefe-
renziale” che si realizza su
diversi aspetti. Si tratta della
clientela “Prima Fila" per la
qual & stata ideata, ad esempio,
una particolare carta di credito,
per la quale 1'accesso al center
& facilitato: se ve ne fossero,
viene bypassala qualsiasi coda
e la richiesta & gestita da ope-

ratori senior pill preparati»
Per garantire la qualita
occorre pero lavorare sia sui
servizi che sul prodotto?
«Esattamente & proprio da
questa riflessione che siamo ar-
rivati & proporre il conto cor-
rente Riflex, I'ultimo nato della
nostra famiglia. Studiando i
comportamenti del cliente, lo
sforzo & stato quello di offrire
sul mercato uno strumento ade-
guato che consenta di svolgere
tutte le operazioni abituali azze-
rando le spese, dai prelievi ai
bonifici, dal pagamento delle
utenze ai bollettini postali, etc.
Un conto corrente che & ve-
~ramenie “senza asterischi”, che
garantisce la piena trasparenza &
la grawita della gestione ¢ dei
servizi, A Riflex, come a ttti gli
altri conti correnti, & poi abbina-
ta la Riflexcard che, tra le varie
potenzialitd, pud diventare an-
che uno strumento di identita se
I'intestatario decide di inserirvi
la propria fotografiar.
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Per bonifici, prelievi, ricariche telefoniche, informazioni
su saldi, il correntista pud utilizzare il telefono, il teletext,
internet, in quaIsiasi momento e da qualsiasi posto
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Utili record
per il Gruppo
Mediolanum

Cresoono anche

I n questo articolo
presentiamo alcuni
dati estratti dal comu-
nicato ufficiale distri-
buito alla stampa e al-
la comunita finanzia-
ria il 27 marzo 2006.

1l testo integrale e la
presentazione agli a-
nalisti finanziari sono
consultabili sul sito
www.mediolanum.it

a “multicapalitd™ di
Banca Mediolanum u-
nita alla cultura della con-
sulenza globale sono la
carta vincente. Anche per il
2005, in base ai dati di bi-
lancio, il Gruppo Mediola-
num, che opera nel settore
del risparmio gestito cosi
come in quello dei prodotti
assicurativi e previdenziali,
ha guadagnato ancora ter-
reno su tutli i fronti.
Lo scorso esercizio, in-
fatti, si-& chiuso con un

equivalgono ad un halzo
del 42% rispetto al 2004.
Parallelamente & cresciuta
la rete di vendita della
Banca,; che ha superato i
Smila consulenti (5.220 di
cui 3.978 promotori finan-
ziari), al. servizio--di
362.600 clienti totali della
banea (il 16% in pit rispet-
to al 31 dicembre 2004)
Anche il numero dei conti
correnti & in aumento del
14%, attestandosi su
392.300, con un incremen-
to di 48.300 conti.
Guardando ancora ai
dati del bilancio consolida-
to, le masse amministrate
sono cresciute del 17%, su-
pérando i 30 milioni di
euro (30,4), mentre il valo-
re intrinseco (Embedded
Value) - ossia la somma del
patrimonio netto, conside-

“rando le attivita ai valori di

mercato, ¢ del valore del
portafoglio i essere - & sa-
lite del 18%, a quota 2,95
miliardi di euro. E quanto
risulta dal :progetto di
bilancio d'esercizio e di
bilancio consolidato del
gruppo al 31 dicembre
2005, approvato dal Consi-
glio d'amministrazione di
Mediolanum Spa lo scorso
27 marzo. |

Di conseguenza, il di-
videndo unitario proposto
all'assemblea degli azioni-
sti, ha pure conosciuto un
consistente rialzo, arrivan-
do a 0,2 euro per azione, il
43% in pib rispetto all’an-
no precedente. E tenendo
presente I'acconto di 0,085
euro per azione pagato a
dicembre 2005, significa
che il saldo totale staccato
agli azionisti il prossimo 22
maggm sara di 0,115 euro
per azione. Uno scenario,
dunque, nel complesso
molto favorevole, tanto che
il gruppo con alla guida il
suo fondatore Ennio Doris,
ha archiviato il 2005 con
una raccolia lorda pari a
6.275 milioni di euro, in
crescita del16%.




