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INFORMAZIONE PUBBLICITARIA

A disposizione della clientela di Banca. Medlolanum un servizio dedlcato gestito. da speclahsu

enter, un nome che fa la di

Banking

Gli operatori in linea banno ma
allo sportello in materia di servizi

fud é MEDIOI.ANUM

tmmmnm MEBIGLASLA N

%glon competenze di un addetto
ancati, prewdenza e investimenti

n assicurato vuole controlla-
l I re il valore della sya polizza,
un _investifore . in. Borsa ha
bisogno di assistenza per il trading

online ¢ la compravendita titoli in*

tempo reale. Un cliente chiama per
effettuare. un bonilice banicario &

una ricarica-sul cellulare, un aliro
chiede informazieni sul saldo e
N

alcuni pagamenti.

A wtti risponde, ogni giomo feria-
le' della settimana, dalle ouo di
maitina alle dieci disera, sabati
mattina compresi, il Ba.nking
Center di Banca Mediolanum,
Banking Center, ¢ non Call Center.

E.la differenza non'sia’ solo nel -
nome, ma‘tsn::anna!e lapamm- 3
lare denominazionie ne' sottolinea

appunto la. profopda diversita.
Perché se conil termine Cal

compravendita titeli’ m. “Borsa. A m dlgltaie terrestre; smn sﬂc

differenza di un tradizionale opera- *

- tore allo‘sportello, quindi, hacom-
énze-che vanno dal nspar:mo_
alla’ prwidznza dai servizi bancan_

“ai vari settori d'investimento.
da quahu. del servizio alla dw.mg-
la - csserva Anonio Maria Pen

Center si intende generalriente un .

centralino aziendale composto da
addetti poco specializzati, spesso al

. primo implego ©.CON un contraito
precario, senza una. formazione
per le mansioni svolte; e in

grado di f6rnire un servizio di scar-
so profila e.a:basso valore aggiunto
allinterlocutore - ‘chie - chiama, i

Banking Center di Mediolanum -

tappresenta lesatto conitrario.

Composto da circa 350 operatori

spemlmau € per questo ribattez-
* 'zai Banking s , tutt d—.pen-
denti della banca e formati all'in-
terfio, con Uh - training specifico,

appositamente studiate per soddi- 3

stare e le 1b1h esigenze
della.clientels. Pms

Loperatoré del Banking Center ha,
-1 pratica, non solo tutte le compe-
tenze ¢ le furizioni di un addetio
allo sponcﬂa banmno, mia molte
alure in pin, dato che & in grado di
gestire dal normali servizi bancari,
come bonifici e transazioni, alle
operazioni di investimento, dalle
sottoscrizioni di polizze assichrati-
ve alle richieste d'informazioni,
dalle operazioni di pagamenio alle

5 Fomlamﬂ tum:
Ie condizioni per
un servizio funzionale,
facile da utilizzare
ein lineaconle -

esrgcnze dell‘uxenza

elammzo fmdxmcn:ala della nostra-

altivita.

“Per fare un esempio, ‘siamo stati il
primo istinto bancario in Tralia ad
antivate un’ Numero Verde, gia nel
lontano 1988, Per dwcrst anni
siamo stati gh unici a offrire questo
servizio, per quei tempi davvero
innovativo. Da allora lo sviluppo
dei nostri servizi ha sempre segui-
1o da vicino l'evoluzione tecnologi-
ca, per portare 1a barica a casa del
cliente arraverso il telefono, ¢ poi,
via via, il teletext, internet, la Tv

smart phones, :
1l modella organizzativa e di.svi-

luppo- di. Banca. Mediolanum, del |
e

testo, si & stmpre fondaio

“pilastri: ﬂmppfcrtouma ifing=
vazione tecnologica.” i
Un binomio che si riflette in-ogni .|
* amibito di aitivity della banca - dove -
~ Tusodelle
.d1spos12|

ecnolog!e méile: a

dn:

CQme e

satisfaction’:

una media di-mercato che si ferma

all80% del totale, mentre per la

fascia dei’ ‘migliorf client i tempi di

risposta si riduconio-‘entro i 5 |

secondi nel 98% dei casl.
«La tendenza in atto - rileva T’
ministratore delegate di ‘Bam:a

‘Mediolanum - evidenzia: che il |
clienté si sta sempre pitt abituando
‘a fare per, conto proprio le opéra-

zioni pit semplici, ajfraverso l'ac-

_cesso_ diretta- aljz banca tramite t_

dl\’ﬂ’Sl strumenti teenologic, men:
Ex quelle pitr‘complesse 6 pier
qualsiasi altra necessitd si nvnly al
suo Family |
Per questo - concludé Perin - I'or-
niamo tutie. le condizioni per un
servizio funzionale, facile da utiliz-
zate ¢ in linea con le ﬂlgmzz della
clientelar.”

E proprio per questo, si chiama |

Banking Center,

cliame e gl |

dati e lc analisi sulla’ ‘Customer.
il Banking Center |.
tisponde entro 20’ secondi per il |
97% delle chiamate, a fronte di |

S

erenza

msponsahﬂiﬁsnda.le %
i mdu ‘della” persona’; - ‘Codice
etico’ e ‘Relaioni azienda-dipenden-
1", ma anche ‘Tmpatti ambientali nei
- rasportt e il ‘Capitale soctale’,
C‘tmuoquesmnmuhon]:mm
nella” prima__edizione del Bilancio
Sociale” del Gruppo Mediolanum.
Sulla carta, una novita assoluta.

Debutta il

mcdmhnm'n 0, per

daré mtbihu alle svariate attivica .
realizzate -allinterno’ del Griippo, .

“monitorare I stato di salute etico

- dell'azienda; descriveme i trend & 1

E per Tar' mphe ancors mcglm con.
uno strumento articolato ma di faci-

Ph."kwnwhmﬂ,dwmun(imppo

come Mediolanum, oltre ai servizi
ﬁmnzlmuﬂcmlog:huwwu
Ve, 2 Nuove Strate]
servizi di qualich alla clientela, olire a ¢
capitali, risparmi ¢ investimend, c'e
molto altro ancora,

alimportanza della pmona ela
valorizzazione delle risorse vnane,
latenzione alle esigenze € ai servizi
nél confronti della clientela, limpe-
o, nel-sociale, sono tuid elementi
che hanno da sempte contraddistin-
10 la nostra cultura diimpresa, le
‘nns;namvnehnosmwswn:nel
creare valores, spiega. Sara. Doris,
 responsabile degli- Asset’ intangibili
‘delePpeMed.\elanum

'_'(Adessc, in quesia eduﬁbm

¢ ripontato, dato forma ¢ visibilith
Tutto cid, a tutte le iniziative e attivi-
14 nei confronti della clientela, degli
stakeholder, del pn’sonslc interno e
di realid estermie, che realizziamio ¢

. partiamo avanti gia da tempos.

Nel documiento vengono analizzati i
rapporti ¢ le interazioni con runi ghi

di mercato e ai_

" 1a Carta dei valon del Gmppo

primo Bilancio
Saaale di Mediolanum

n ‘Tapporto che rapprescnta la cultura d'impresa
Ne.l_rp:m ﬂmmpmd\n dei nsuiu—

aaiwholdcz. i portatori, di :mmsd
cotnvolti: 2’ vario titolo: nelle attivita
dlimpresa, descrivendo limpitto che
queste attivitd hanrio el loro ‘con-
fronti, nell'ottica ¢ secondo il princi-
Plo di fare businéss ponando vaniag-
gcu-eandowlnmpermuzlzmn
troparti interessate.
Tra i vari temi ¢ capitoli, una parte &
dedicara_in particolare alla Fon-
dazione Mediolanum,, istituzione
privata. creata nel 2002 ¢ rivolta a
promuavere aitivita-¢ iniziative nel
‘campo del sociale, dell'assistenza &
della solidarieta, dr.ﬂa ricerca ¢ della
cu!l;ura Tra ‘questi, 'iniziativa deno-
minata . fam “itn ‘centro di forma-

'_zim:iamugﬂmlamdadmm
Ve

extracomunita-

anmi,
i in Tegola con il permesso di sog-

giomo: possono imparare mestieri ¢
specializzarsi in artiviti artigianali.
c*e pol, tra gli altri possibill esempi,
il Centro di accoglienza di Nairobi
in Kenya, inauguratp nel dmcmbre
scorso, che offre'aspitalita e assisten-
2 per 4 40 bambuuﬂdmglau 0 con

Formazione gestita “in house” ma arricchita dal contributo di docenti delle principali universita italiane

«Vuoi fare il promotore? I unica scuola siamo noi»

Allultimo esame di Stato promosso il 73% dei candidati formati dall'Istituto, 4 fronte di una media del 27,6%

er fare i promotori finan-
«P ziari I'unica scuola @ quel-

la di Banca Mediolanums.
A suffragare laffermazione di
Franco Cova, responsabile rechta-
mente ¢ formazione di Banca
Mediolanum, seno i dati dell'esa-
me di Stato.
Nell'ukima tomata, su 1.634 candi-
dati iscrittj all'esame che proveniva-
no dalla «scuola di Mediolanums
sono arrivati all'orale in 1.060, con
una percentuale di promossi del
73%, a fronte di una media genera-
le del 27,61%..Quello della formsa-
zione & un valore aggiunto di
Mediolanum, che i suoi promotori
finanziari (Family Banker) li crea
in casa; senza bisogno di cercare,
se non in ran casi, professionisti
dalle reti esterne. Lattuale campa-
gna di rechitamento, ampiamente
pubblicizzata sui principali media,
& la conferma di questo approceio.
«La capacit di Family Banker -
spiega Cova - & quello che ci con-
traddistingue, Nella crisi seguita
a1} settembre, l'unica rete Cht
ha retto & stata la nostra,
Anzi, nel periedo 2001-2005
Mediolanum non solo ha asserbite
Tonda d'urto, ma ¢ stata anche in
grado di consolidare la rete, che
gia allora contava circa 4.500 per-
sone, salite a oltre 6.600 allo scor-
so marzos. Come & stato possibiled
sla scuola di.formazione e adde-
stramento che avevamo in casa ha
permesso a chi entrava allora di

resistere e sviluppare l'attivita,
affrontando la professione in un
momento cosi complicatos.
1l wagico evento’ delle Torri
Gemelle, per certi versi, & stato il
unto di svolta che ha evidenziato
differenza tra la rete di Banca
Medlolanum e 1¢ alire: «A pache
ore dall'attacco al World Trade
Center - ricorda Cova - sulla TV
Aziendale, canale dedicato alla rete,
& andata. in onda un'intervista del
presidente Ennio Doris a supporio
dei nostri agenti. Quelliniziativa,
mirata a dare indicazioni su come
gestire il rapporto con i.clienti ¢ il

Fondazione™

- futuro dei loro investimenti, hi

trasmesso alla nostra rete (e quin-
di, indirettamente ai client) un
senso-di protezione, fornendo
indicazioni precise per tranquilliz-
zare ed evitare il panic-selling,

In quel frangente abbiamo perso
pachlssml clienti: anzi, chi ha
segmr.o 1 nostri consigli & oggi un
risparmiatore  soddisfatto dalla
strategia suggerita dai nostri con-

“ sulentis.

Dopo la gestione della crisi, lo step
successivo & stata la pascita del
Family Banker dell'inizio” 2005:
una d,m che segna la trasformazio-

ne di Banca Mediolanum in istitu-
zione a servizio del risparmiatore
grazie @ una nuova figura carate-
rizzata da maggiore professionalit
rispetto al classico promotore
finanziario.

Maggiore professionalita 1mp0n:
anche una diversa preparazione,
visto che «la formazione - osserva
Cova - & il primo passo per creare
un professionista di successos.

1l percorso- di- addestramento - del
Family Banker parie sin dai primi
passi mossi in Banca Mediolanum;
prima di venire a seguire un Master
presso la sede di” Mediolanum,

Mediolanum

DALLA PARTE DEI BAMBINI

allaspirante Family Banker vienc
chiesta una seri¢ di passaggi forma-
tivi (in parte da autodidauta ¢ in
parte affiancato dal suo futuro
supervisore) che lo preparano,
senza che la fase formativa vera e
propria sia ancora iniziata, su tutti
gli aspetti normativi inerentl alla
professione. La fase successiva &
quella del master, che prevede

liari ¢ mette a dispo-
sizione anche una scuola di forma-
zione dedicata ai formatori, per crea-
re sul posto personale preparato ad
alfmmart le problematiche sociali
puoj:hzwm locali. Un'iniziativa
lla quale & dedicata anche la tra-
smtsmom ‘Piccolo Fratello' in onda
su Mediolanum Channel.
«1.a Fondazione Mediolanum - sotto-
linea Sara Doris - porta avanti diver-
si progetri in svariai settori, ma
intendiamo concentrarel in partico-
lare sul settore dell'infanzia e su ini-
ziative di solidarietd a favore dei
bambini, continuando comunque il
nostro impegno in iniziative gid
avviate anche nell'ambito della
ricerca, d.z]}a cuil.ura o della lotta al
d.l.sagm sociale:

cinque giornate di formazione su
malerie preitamente bancarie ¢
finanziarie.

1l master ¢ l'inizio di un percorso |

formativo di-durata annuale che
porta laspmnlc Family Banker 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 qualificatt contributi di docenti
esterni nella preparazione all'esa-
me da promotore si sposano al
totale coinvolgimento del Grup-
po, «che - sottolinéa Cova - &
coinvolto in pieno nei processi
formativi, grazie a una perfetta
sintonia tra le auivita in aula ¢

V'assistenza del management di .

‘tutte le linee nella partecipazione
ai corsis.

E per il futuro? Gli obiettivi sono
tre: «Far crescere ancora di pit la
rete, migliorare la professionalita
degli uomini e preparare - antici-
pa Cova - uno sviluppe, che non
posso ancora rivelare, assoluta-
mente impensabile della nostra
struttura di formaziones.

Quest'anna ricorre il 25* anniversario

della nascita del Gruppo Mediclanum,

mdm da Ennio Doris il 2 febbraid
1982




