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Gli operatori in linea hanno ma%glon competenze di un addetto

allo sportelloin materia di‘servizi

n assicurato yuble controlla-
re il valore della sua polizza,
un investitore in Borsa

bisogno di assistenza per il trading

online ¢ la compravendita titoli in
tempo reale. Un cliente chiama per
effectuare un bonifico bancario e
una ricarica sul cellulare, un alo
chiede informazioni sul saldo & su
aleuni pagamenti.
A tud nsponda ogni giorno feria-
le della sewimana, dalle owo di
+ mattina alle dieci di sera, sabati
mattina . compresi,
Center di Banca Mediolanum.
Banking Center, e non Call Center.
E la differenza mon sta solo mel

nome, ma ¢ sostanziale: la partico- |

lare denominazione ne sottolinea
appunto’ la profonda diversita,
Perché se con il termine Call
Center si intende generalmente un
centralino aziendale tomposto da
addetn poco specializzati; spesso al

primo impiego o con R contratto '

precarip, senza uria formazione
specifica per le mansioni svolte, ¢ in
grado di fornire un servizio di scar-
56 profilo e-a basso valore aggiunto
allinterlocutore che  chiama, il
Banking Center di Mediolanum
rappresenta l'esatto contrario.”

* Composto da circa 350 operatori
specializzati, e per questo ribdteez-
zati Banking specialist, tutti dipen-
denti della banca e formati: all'in
temo, con un training specifico,
appositamente studiato per soddi-

sfare tutte le- possibili esigenze:

della clientela.

Loperatore del Banking Center ha,
in pratica, non solo tutte le compe-
tenze ¢ le funzioni di un, addetio
allo sportello bancario, ma molte

aim’_m‘Lﬁ dato che & in grado di -
i norfaali servizi bancari, *

gestire
come bonifici e transazioni, alle
operazioni. di investimento, dalle
sottoscrizioni di polizze assicurati-
ve alle richieste dinformazioni,
dalle operazicni di pagamento alle

ha ' toreallo

il Banking

compravendita titoli in Borsa. A
differenza di un tradizionale opera-
ortello, quindi, ha com-

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

«La qualita del servizio alla cliente-
la - osserva Antonio Maria Penna,
amministratore delegato di Banca
Mediolanum - & sempre stato un

. “Foriamo tutte
“le-condizioni per

 un servizio funzionale,

faale da utilizzare
e in linea conle
esigenze dell'utenza

elemento fondamentale della na.:elra i

artivita,

Per fare un esempio, siamo stati il
primo istituto bancario in ltalia ad
altivare un Numero Verde, gia nel
lontano 1988, Per diversi anni
siamo stati gli unici a offrire questo
servizio, per quei tempi davvero
innovativo. Da allora lo sviluppo
dei nostri servizi ha sempre segui-
to da vicino 'evoluzione tecnclogi-
ca, per portare la banca a casa del
cliente attraverso il telefono, e poi,
via via, il teletext, interner; la Tv

ancari, previdenza e investimenti

via digitale terrestre, -sino -allo
smart phones.

1l modello organizzativo e di svi-
luppo di Banca Mediolanum, del
testo, si & sempre fondato su due
pilastii: il rapporto umano e lnno-
vazione tecnologica. .

Un binomio che si riflette in ogni
ambito di attivita della banca, dove
luso delle recnologic meue a
disposizione del cliente tutti gli
strumenti per operare come e

. quando vuole, nel modo pil sem-

plice e accessibile possibile, e
gundn 't bisogno di assistenza o

i una consulenza entra in gioco il
Family Banker, che pud raggiunge-
te di persona il cliente direttamen-
12 a casa sua, o il Banking specia-
list, pronto a rispondere alle chia-
mate niel giro di pochi secondi.
Che la qualita del Servizio sia un
obiettivo centrato lo confermano i
dati ¢ le analisi sulla ‘Customer
satisfaction’: il Banking Center
risponde entro 20 secondi per it
97% delle chiamate, a fronte .di

una-media di mercito che si ferma |

all'80% del totale, mentre per la
fasciar dei migliori clienti i tempi di
rispostd si riducono entro i 5
secondi nel 98% dei casi.

«la tendenza in atto - rileva l'am-
ministratore delegato di Banca
Mediolanum - evidenzia che il
cliente si sta sempre piu abituando
a fare per conto proprio le opera-
zioni pio semplici, attraverso l'ac-
cesso diretto alla banca tramite i
diversi stramenti tecnologici, men-
tre per quelle pia cemplcssc o per
qualsiasi altra necessita si rivolge al
suo Family Banker.

Per questo - conclude Penna - for-

niamo tutte e condizioni per un
+ servizio funzionale, facile da utiliz-

zare ¢ in linea con le esigenze della
clientelas,

E proprio per questo, si chiama
Banking Center.

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

Banking Center, un nome che fa la difleres

La Carta dei valon del Gruppo

Debutta il primo Bilancio
Sociale di Mediolanum

Un rapporto che rappresenta la cultura d'impresa

delle ‘persone e delle risorse

umare, la cultura dimpresa. La
qualita dei servizi e delle relazioni
con la clientela, Tattenzione alla sicu-
rezza ¢ all'ambiente, le attivitd e l'im-
pegno nel campo del sociale e della
solidarierd. Con dati, resoconti ¢
abelle, raccolti in 170 pagine, sud-
divise in ‘capitoli che vanno
dall'ldentita aziendale agli Indicatori
economici e socio-ambientali,. a
Progetti e iniziative in [ase di svilup-

Ivn!on' aziendali, limpomnza‘

po. E con paragrafi ¢ sezioni dedica-

ii a ‘Qualita e responsabilita sociale’ e
‘Crescita della persona’, 'Codice
etico’ e ‘Refazioni azienda-dipenden-
i', ma anche 'Impatti ambientali nei
trasporti’ ¢ il ‘Capitale sociale’,

C'e tutto questo e molto altro ancora
nella prima edizione del Bilancio
Sociale del Gruppo Mediolanum.
Sulla earta, una novitd assoluta.

. valorizzazione delle

Nel merito, il compendio dei risulta-
ti di anni di lavoro.

Un mpporto dettagliato, disponibile
in consultazione anche presso tutt i

. ‘Punti Mediolinum e sul sito web

aziendale (wwwmediolanum.it), per

dare visibilia alle svariate attivita .

realizzate allinterno del Gruppo,
monitorare lo stato di salute etico
dell'azienda, descriverne i trend e i
pemf.u:s{l;I in‘atto. .

E per far capire ancora meglio, con
un,]:c strumento articolato’ ma di faci-
le consultazione, che in un Gruppo
come Mediolanum, oltré ai servizi
finanziari ¢ alle tecnologie innovati-
Ve, @ nuove ie di mercato ¢ ai
servizi di quslira alla clientela, oltre a

capitali, risparmi ¢ investimenti, c',

molto altro ancora,

+Limportanza_della persena el
risorse umane,
l'attenzione alle esigenze e ai servizi
nei confronti della clientela, limpe-
gno_ nel sociale, sono witd elementi
che hanno da sempre contraddistin-
w0 la nostra cultura dimpresa, le
nostre attivita e la nostra visione nel
creare valorew, spiega Sara. Doris,
responsabile degli Asset intangibili

- del Gruppo Mediolanum.

«Adesso, in. questa prima edizione
del Bilancio Sociale, abbiamo runito
e riportato, dato forma ¢ visibilit a
tutto cid, a tutte le iniziative e attivi-
14 nei confronti della clientela, degli
stakeholder, del personale intemo ¢
di realta esterne, che
portiamo avanti gia da tempos.

Nel documento vengono analizzati i
rapporti ¢ le interazioni con watti g

—r=

Formazmne gesuta “in house” ma amcc'mta daI contnbuto d1 docenu delle: principali. umversma 1tallane b

“«Vuoi fare il promotore? I umica scuola siamo noi»

- Allultimo esame di S

er fare § ;)mmawn ﬁn:m— 2

{ P i 'unica scuola & quel-:
di Banca Mediolanumy.*
A suffragare l'affermazione di-

Francop Cova,, rc;pcnsabilctccluu-
. menig. e’ furmaztone di Ban:
Mediolanum, sono i dati' dell'esa-
e’ 9&3
; zl:ll‘ultm (urnal.a. sul 634 cam:h

e de] 27 61% Quelln della Torma:

zione. & un \ralorc agg:unlo di
Mediolanum, che i suoi promotori
finanziari (Famlly Banker) li ctea
-in casa, senzd bisogno di cercare,
se non in rari’ cast, professionisti

< .d r Lan.uale eampa:

pal
Eh conferma di questo approceio.

xLx capacui di Family Banker - .
picga Coya - & quello che cicon-- .

tradd:.stmgu: “Nella ‘crisi scgum

all'l 1" segtembres: lunica rete chc" 3 o

* ha retto & stata la nostra. i

gmda di consolic]ar: la rete, che
gia-allora contava gifca #.500 pers

sone, salite 4 oltre 6:600 allo scor- -

* 5o marzos, Come ¢ stato 'possﬂ:ule?
«La scuola di formazione e adde-
sramenta che avevamo in casa ha
peimnessa chi entrava allora di

Anzi; nel periodo. 2001- 2005. \
; Mediolanum non solo ha assarbito.
londa dhurto, ma & stata anche in’

resistere e sviluppare lattivita,
affrontando la_professione in un
momento cost r.omplmla» :
1l wragica evento  delle. Torri
elle, per certi versi, €'stato il

Medlohnum € lenalre:- «A: pache
ore “dall'aitacco: 1 World Trade

Center - ncnrdz Cova - sulla TV" |
L i .- stralegia suggerita dai nostri-con-: -

‘& andilta in"onda un'intervista del
'prcsidtmt Ennio Doris a supporto

-dei nostri_agent. Q-uchmzutm,
‘irata g dare indicazioni su come
- gestire il fapporto con i clienti e il

. successivo & stata la

futuro dei loro mws«'.lmﬂ;ur.r hl',
trasinesso alla nostra vete (¢ quin- |
di, indirettamente ai cliend) un -

di protezione, fornendo

gli & ngx un
ddlsfatw dalla

sulentiy. *
Dopo la gf_‘:tlam: dgllz crist, ]oswp

Family Banker .dell'inizio 2005;

‘una data che segna la tras [ormuiiu—'

icazioni precise per tranquilliz-"
zre ed evitare il pamc‘sellmg,
n quel frangente-abb

‘ascita ‘del ‘passi mossi in Banca

nedi Banca Mcdxe}anum in :s-:uu-

ziohe. a.s:mnn del risparmiatore

iore. praf&s nnalui 1mpone
¢ {ina ‘diversa preparazione,
“istdche ala formazione - dsserva
Cova + ¢ il primo passo per creare !
-un professionista di successos. -
1l peteorso di addestramento. del -
" Family Banker parte sin dai primi -

GDC

prima di venire'a seguire

Master
' presso la scdc di Mediolarium,

Fondazione &8 Mediolanum

DALLA PARTE DEI BAME

to promosso il 73% dei candidad forman da]lIsututo a fronte di una medm del 27,6%

all'aspirante Fa.mlly Banker ‘viene
chiesta una seric di passaggi forma-
liw (m l]:ane da‘autodidatta & in
. parie ‘a

" supervisore) che lo. preparano,

. senza che la fase formativa verae

\-propria sia ancora iniziata, st tutti
gli-aspetti ‘normativi inerenti alla
professione. La fase successiva &
‘-quella del master, che prevede
cinque giomnate di formazione su
materie. prettamente bancane e
“finanziarie.. *

: 1l master & linizio di un percorso

formativo di durata annuale che
porta l'aspirante Family Bankér a

- .superare prima l'esame scritto e
+poi_quello orale da promotore,
_per diventare nell'arco. di dodici

mesi un consulente a 360 gradi.

1 qualificati ontributi di docenti

esterni nella’ preparazione all'esa-
me. da promotore si sposanc al

. tole coinvolgimento del Grup-,
_ipo;, «che = souolinea Cova - &

coinvelto in piena nei processi

- formativi, grazie a una perfetta

sinfonia tra le auivita im aula e
l'assistenza del management di
tutte le linee nella paticciphzione

5 ai. COTSID

“E per il futuro? Gli obietivi sono'
.tre: «Far crescere ancora di pin la
rete, mighiorare la professionalita
degli nomini e preparare - antici-
pa‘Cova - uno sviluppo, che non
-~ posso ancora rivelare, assoluta-
mente impensabile della nostra
struttura di formaziones.

realizziamo ¢

fiancata dal suo (uturo'

stakeholder, © portatori di interessi

coinvelti a vario titolo nelle attivit

dimpresa, descrivendo limpatto che

queste attivitd hanno’ nei loro con-

fronti, nell'ottica ¢ secondo il princi-

pio di fare business portando vantag-

g ¢ creando valore per tutte le con-

troparti interessate.

‘Tra i vari temi e capitoli, una parte &

.dedicata in particolare alla Fon-

dazione Mediolanum, istituzione -
privata ‘creata nel 2002 e rivolta a

promuovere attivitd e iniziative nel

campo del sociale, dell'sssistenza e

della solidarieta, della ricerca ¢ della

cultura, Tra questi, liniziativa deno-

minata ‘Il Faro', un centro di forma-.

 Zione grawia gi awiato da diversi

anni, dove immigrati extracomunita-
i in regola con il permesso-di sog-
giomo possono imparare mestieri ¢
specializzarsi in attivir artigianali.
C& poi, tra g'h altri possibili esempi,
il Centro di accoglienza di Nairobi,
in Kenya, inaugurato nel dicembre
scorso, che offre ospitalita e assisten-
; 40 bambini disagiati 0 con
lemi famigliar ¢ mette a dispo-
sizione anche woa scuola i formia-
zione dedicata ai fofmatori, per crea-
1e sul posto personale preparato ad
affrontare le_ problematiche “sqciali:
delle popolazion locali. Un'iniziativa
alla quale-. dedicata ariche la tra-
smissione- Piccolo Fratello' in onda -
' su Mediolanum Chanpel. :
lLa Fondazione Mediolanum - solto-

| linea Sara Doris - porta avand diver-

si progemti-in svariati setor, ma
intendiamo concentrarci. in pemm-
“lare sul ;cu.or: dellinfanzia e su fni-
ziarive di solidarieta a favore ‘dei

‘bambini, continuando comunque il
“DSL[O lmpﬁglﬂ 'I.n J[IIZBHVE glﬂ
‘avviate anche ne[l ambito della
ticerca, della eultura o della |otla al’
dlsaglo somlc:r :

2 Qtlest‘llmu Ticorre il 25‘ anni ersam

della nascita del Gruppo. Medloianu-n.
fondato da Enmo Ports 2 fehhralo
del 1982




