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GRUrE9 mummmum

“Gli opcratorl in linea hanno ma%glon competenze di un addetto-

allo sportello in miateria di servizi

n assicurato vuole! conlmlla—_
e il valore della'sua polizza,

un investitore. in- Borsa
- bisagno di assistenza per il tradmg

online ¢la compravendita titoli in

tempo reale. Un cliente chiama per
elfettuare un bonifico bancario e

una ricarica sul cellulare; un altro_

chiede informazioni sul saldo e su
alcuni pagamenti. - -

A tutti risporide; ogni giorno feria-:

1¢ della settimana, dalle otto’ di
mattinaalle dieci di sera, .sabati’
mattina, compresi, ' il Banking
Center di Barica Mediolanum,

Banking Centér, ¢ non Call Center.
E la differenza non sta sold. nel

‘nome, ma & sostanziale: I4 partico-

lare denominazione ne sottolinea

¥ PFGCZM senza una forimazione

mppmultsam ponmm.o

i Banking dipen-
denti della banca. e I’orman allin-

" appositamente studiato. pe
slare witte le pombih esigenze.
della clientela,

{ aneramre del Banking Cettter ha,

. in pratica, non solo titte lecumpe-
tenze ¢ le-funzioni di un addetto

Calle 5poncllo bancario, ma- miolte

altre in pit, dato che & it grado di

gestire dai formali servizi bancari,

come bonifici ¢ transaziond, alle-
operazioni-di investimento, dalle
solr.osm.uom di‘polizze assicurati-

ve alle’ richieste dinformazioni,”

dalle operazioni di pagamento alle

poc:.[imperlcmans nisvolie, ¢ in

Bankmg ‘Center ' di” Mediolanum ~

cumpravr_ndlta titoli in_Boréa, A

* differenza di un fradizionale opera-
tore-allo spartello, quindi, ha com--

petenze che vanno dal risparmio
alla: previdenza, dai servizi. bancari
al vari settori d'i mves;nmzmu Atk

«La qualitadel servizio alla clienté:

14 - osserva Antonio Maria Penna,

amministratore: dﬁlr.gato di Banca
Mediolanum - & sempre stalo un

Antonio Maria Pen

“Forniarno tutte
e condizioni per

un.servizio funzionale, -

fac:le da utilizzare
cinlineaconle
esi gzn'_ze de_ll'utgnza 2

elcm:mo fondanmual: dzl[a nostra
attivita,

Per fare un escmpw Samo:stati il
primo istituto bancario i Italia ad
attivare un Numero Verde; gia nel
lontano 1988, Per ‘diversi arini

mo stati gl unlc; & oiIm'e quesm ;

ancari, prewdenza e mvestmlenn

via' diguale lerras{re sino allo

start.phones.

1l modello organizzativo ¢ dl svi-.
* luppo-di Banca Mediolanurm, del

Testo, i sempre foridato ‘su due
p!]asm_ i rapport umano el

i
1 amh:m diattivita della banca, dove |

Tuso ‘delle tecnologie metee- a
disposizione dél- cliente tutti gl
stfumenti per. operare come &
quando vuole, el modo pitr sem-

plice e accessibile possibile, e .|*
 quando ¢ bisogrio di 4ssistenza o
diuna consulenza entia in giogo if”
' Family Banker, che pud raggiunge:
re: dipersond il cliente direttamien-

te a’casa sua, uliEanlcngspem-
list, pronio a nspandcn:

dati e le analisi; sulla ‘Customer
satisfaction: il Banking Center

risponde. éntro-20 secondi. per il-

97% delle ‘chiamate, a fronte di

una media di mercato che si ferma |

all'80%. del- totale, mentre per la

fascia dei rmghon ‘clientii tempi di |
tisposta “si- riducono entro {5

secondi nel 98% dei casi.
«La tendenza in atto = rileva I'am-

 Dinistratore. delegato- di “Banci .
‘Medislanum. - evidenzia® che. il.
- cliente si 5ta sempre piti abituando |

a fare pet conto proprio le opera- |
zioni pill semplici, attraverso l'ac-
cesso diretto. alla banca' tramite i

‘diverst strum i tecnologici, men-

tre per quelle px'u complesse o

' qualsiasi altra necessita si rwolg: al

suo Fa;mly Banker, .
Per qliesto’- conclude Penna for.

i linéa con le: r.sngenzc della
lierpelas. .

g

: -Propétii e g i J
_po Ecenparayaﬁcsczwm edm 5
a‘Qualitae

E proprio. per quﬁw_ si chuma

A disposizione della chentda di Banca Medlolanum un servmo dedlcato gesuto da spec:lahsu

g Center, un nome ec e fala differenza

Ca' dei valon del.Gruppo

' Socibﬂ dl Médlolanum

- Un rappono che Tappresenta la cultura ' impresa .

delle persone ¢ delle risorse

Ivalon :lzl:ndall 'hmpumnzz

el servizd e delle, relazioni

q
con a clientela, Tattenzione alla sicu- o
-ruzaza!lambmme le attivitd e lim- "

pegno nel campo:del sociale.e della

‘solidariera;: Con’dati, 'resoconti' e

tabelle, raccolti in- 170 pagine; sud-
divise “in capm:-h che . vanno

dallTdes ‘gl Indicatori -
E

', ma anche Tmparti ambientali nei

“trasporti il Capitale sociale,
‘Ce tuttd quésto e molto altrd ancora

nella prima ed:ziun: del. Bilancio
dci “Grup 1anum.

mare, la cultura dinipresa. La* -

della._pe 2
etico’ c‘l?elazicmmcnda—dxpmd.cn—’ ato e 2
servizi 'quahzéatlaclmt.ela olirea -
ick: ?ucs(e attivia hanno nei loro “con-

Nel imerito; il :ompendm &el tisulta-

ti di anni di lavoro. .

Un rapparto | d:mgha{o disponibile
Puitti Mediolanum e sul- sito web
dare - visihiliza. alle
Tealizzate ‘allinterno el Gmppa.

monitorare lo stato' di salute etico
dell_azscnda ckscnv:rm i trend ed

uove suatcgm

nostre attivita e la nostra visionz el
éreare yalores,. spiega Sira Doris,
msponsabﬂe'

«Adesso, i questa prima ‘edizione

di realta esteme, che realizziaitio e

portiario avanti gid da wempos,

Nel documento vengono analizzati |
mppomelemmamucanmmgﬁ

er Ia:r. i} pmmcwn finian-
«P ziati l'unica scuola & quel-.
di Banca Mediolanumy. *
A suﬁragarc Paffermazione " di..

Franco Cova, responsabile recluta-

‘mento; e formazlonc di- Banca’

Mediolanum, s0no i-dti dell'esa-
me:di Stato..

Nell'ultima tm su 1634 candl—

dati iscritt all'esame che proveniva-
no-dalla «scuola di Mediolanums
sono arrivatt all'orale in 1.060;con

una percentuale di promossi del -

" 3%, fronte di una media genera-
* le del 27,61%: Quello, della forma-

“résistere e mlup are Tamvil.i'
alfrontando la professionie ‘in un.

momento cost complicatos. ..
1l ‘tragico  evento. delle Tori

Gemellé, per certi versi, & stato il -, i

purito di svolta ché ha evidenziato

. la_differenza tra Ja ‘rete (di ‘Banca
Mediolanum & Ie altre: <A poche.

ore. dall'attacco. ‘al World Trade

- Center - ricorda. Cova ~ sulla TV

Aziendale, canale dedicato alla rete,

- & andata in.onda un'intervista del -

presidente Ennio Daris & supporto
dei nostri agendi.- Quell'inizitiva,

mirata a ‘dare; indicauuru 5u ¢ome:

zione & .un valore agglunm di gestire

Mediolanium, che { stioi promotori

[finanziari LFami]y Banker) li crea .

in casa, senza hlsogno di cercare, .

" st'mon in rari casi,® prol’esslonuﬂ
dalleTeti esterne. Lattuale campa-

gna di reclutamento, ampiamente .

pubblicizzata sui principali nedia,
¢ la'conferma di questo approceic.
<[4 capacita di Family Banker -
spitga Cova - & quello che ci con-
traddistingue. Nelli"erisi, seguita
all'll settembre, Tunica fete che
_hatetto & siatx la hiostra,
Anzi, nel panodo 2001-2005
Mediolanum non solo ha assorbito
l'orida d'urto, ma & stata anche in
grado di consolidare 1a rete, che
gia allota contava circa 4,500 per-
soiie, salite a oltre 6.600'allo scor-

s tharzos. Come & stato possibile? -

«La scuola di formazione e adde-
. stramentto che ayevamo in-casa ha
permesso. a chi entrava allora di

futuro dei loro Invesllm,eﬁh ha

traswiesso alla nostra rete (e quin- .
Lodi: md:irlcmmme ai :Jleg_m} uni...

seguito i nostri consigli & eggl un
_nspnrmmnm sodd;sfatm “dalla
“strategia’ suggcm.l dal n.oslz‘l con-
sulentis.~
Dopo la gestione della crisi; o'step

successivo. & stata fa

zione 4 servizio del risparmiatore.
-grazie. a una nuova-figura:
o rizzalx da maggiore professio
LI o tlassicq promotore
* senza'che la'fase l'armalwa verae;

1 canmbuto ch docenn delle pnnapah umversnta 1mhane

«'Vu01 fare 11 promotore?'

. Maggiore” professmmhu {impane

anche una- diversa: preparazione,

: visto che «la formazione - osserva
Cova - € il prima passo per creare.
+un professionista di successon.
1 percurso di. addmuamml.o dr.l -

3 seguire un m:
“Mediolanum,

0= allasplrame Farml.y Bankn viene
hlcsuunascncd.lpassagg‘i l'onna- i
< tivi {in parte da autodidatta ¢'in -

- parte . affiancato dal: suo - furaro
supervisore) “che lo ‘preparano,

propria sid-ancora inj , SU-tutgi

gli ‘aspeti normativi inerenti. alla -
professione, . La fase’ successiva &

quella del ‘master; che ‘prevede

" cinque giomate di formazione su —
matetie pmtam::ue bzncaric Lol

* finanziarie:”

Il master & l'inizio dl un percorso
formativo di durata annuale che
porta 'ispirante Family Banker 4
superare prima 'ésame scritto -¢

“ mesi i consulente a 360 gradi.
I-qualificati coritributi di docenti

esterni nella preparazione all'esa- |-
me da pmmotom si sposano a! :
totale coinvolgimento del Grup-.

po, eche - sottoliniea Cova -
coinvolto. in’ pieno nei. processi

sintonia ‘tra le attivitd in aula e

* lassisténza del manageiment di

ttte'le linee nella partecipazione
a corsiy. .

E peril futuro? Gli obteum s0n0
“ tre: «Far crescere ancora di pitla
Tete, rmghom;c ‘la"professionalita
dcgh uomini & preparare - antici-
pa Coya.-"uno syiluppo, che non

strutiura di formaziones.

in consultazipne anche presso tutd i-

aziendale (www.mediolanum.it), per
Svariate . attiviti

" to'la nostracultura dimpresa, le.':

+ della Solidariets,
' cultura, ‘[mqucsg.l numuva d,cno- 6

del BilancioSociale, ubbmo nu(uzo |

_ poi quello._orale. da premotore,
- per dwemarc. nellfaréo di dodici '}

formaivi, grazie a una perfetta-

possé ancora tivelare, assoluta- |
mente impensabile della nostra

ftator d.l Intcltssl

coirivolti'a vario tiiolo nelle ativita”

dimpresa, descrivendo limpatto che "

ti, mell'ottica e, secondo il princi b
business

plo di fare. vanlag- -

:---Vgictzmndowf.ompcrmuzlemn‘

privala creata t_mi 2(_)0 £ nvulta.-a
promuovere -attivia ¢ iniziative. nel
campo del sociale dellassistenza e

minata 1 F; .
zione ‘gratuita’gid avviato da diversi

*anni, dove immigrali extracomunita-
i in regola con il permesso‘di sog-

stakeholder, del' petsomiemtl’.mde i

C& poi, tra gli alird possibill esempt,
il Centro di accoglienza di Nairobi, -
in Kenya, inaugurato nel dmembre
soerso che offre ospitalita e assisten-
40 bambini disagiati o con’
lerni famigliari ¢ mette a dispo-

: si.ﬂom: anche una scuola di forma-

zione dedicata‘al formatori, per crea- *

e te sul posto. personale’ preparato ad
| alfrpntare le problemariche * sociali

delle ﬁolamm locali, Un'iniziativa :

dedicaté anche la tra- | -
snmssmm *Piccalo- Fratello’ i’ ﬂnda
| suMediolanum Channel.’

«L1 Fondazions Mediolanum = sotto- <
linea Sara Duns porta avanti diver-
si_progetti in: ‘svariati gettori, ma

concentrarel in. partico-
Lare sul setore dellinfanzia e su ini-,

‘ziative’ ch solidarietd a favore 'dei.

harhi

i, continuando comunque il -

nostto ‘impégno. in iniziative “gia*
avviate .anche nell'ambito’ della

 ricerca, detla cultura © dei]a lotta ai

_dlsa\zlp

Quest‘annc ricorre 11 25%an mwsado

della nascita del Gruppo Mediolanum,

fdoé!dﬂo da Ennio Dons il 2 fehbma g
1982




