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INFORMAZIONE PUBBLICITARIA

A disposizione della clientela di Banca Mediolanum un servizio dedicato, gestito da spec;alisn

Banking Center, un nome che fa la

erenza

Gli operatori in linea hanno maggiori competenze di un addetto allo sportello tradizionale

© 0 assiciirato voole control-
i | lareil valore dellasuapoliz:
23, un investitonz'in Borsa ha
bisognodi ussistenza peril rading onli-
ni¢ ¢ 1a compravendita titoli in tempo
reale. Un cliente chiama per effettua-
re.un bonifico bancario ¢ ona Acarica
sul cellulare, un altro chiede informa-
zioni sul saldo-e su alcuni pagamenti.
A tutti risponde, ogni giorno
feriale della settimana, dallé otto di
mattina allediect di sera, sabuti mat-
tina comprest, il Banking Center di
Banca Mediolanun.

Aptoni Maria Penid, amministialore
delegalo di Banca Medialanum.

zati Banking specialist, tuti dipen-

Banking Center,enon Cal'Center. ~ denti della banca g formati all'inter-
Ela differenza non sta solo nel niome,, mo, con un training specifico, appos
mad +la particolare deno- studiato persoddisfare tutte
minazione nie Sottolines appunto la  le possibili esigenze dells clientela.
profonda diversitd Perchéseconilter  Liaperatare del Batiking Ceriter ha, in
mine.Call Center si intende general-  pratica, non solo tutte:le competenze

mente un ceatraling aziendale com-
posto.dd addclu poco specializzati,
spessodl prieo impiego con uncon-
tatto, precanio, senza una formazione:
specifica per le mansionf svolte, e in
grado di fornire un servizio di scarso
profiloeabassovaloreaggiuntovall'in-
terfocutore che chiania, il Banking
Center di Mediolanum rappresenia
Iesatto contrario,

Composto da circa 350 operato-
1i specializzati, € per questo ribattez-

e le funzion di un addetto allo spor--

tello bancarlo, ma molté altre in pill,

datoche&in grado di gestire dai nor-
mali servizi bancar, come bonificf &
transazjoni, alle operazioni di fnve-
stimenlo, dalle sottoserizioni di poliz-
2¢ gssicurative alle richieste d'infér-

mazioni, dalle operazioni di paga-
mento alle compravendita tiroli in
Borsa. Adifferenza di un tradiziona-
le operatore allo sportello, quindi, ha
competenze che vanno dal isparmio

alla previdenza, dai servizi buncart
ai vari settori d'investimento.

«Laqualita del servizio alla clien-
tela - osserva Antonio Miria Penna,
amministratore delegato di Banca
Mediolanan - &sempre stato unele-
mento fondamentale della nostra att-
vitd. Per fare un esempio, siamo stati
il primo istituto bancario in Italia ad
attivareun Nomero Verde, gia nellon-
tano 1988, Per diversi anni siamostati
gli unict a affrire questo servizio, per
quel tempt davvero innovativo. Da
allora lo sviluppo dei nostd servizi ha
sempre sepuilo da vicine Uevoluzio-
ne:tecnologica, pér portare la banca
a casa del cliente artraverso il elefo-
o, e poi, via via, il teletext, intemet,
1aTv via digitale tervestre, sino.allo
smartphones,

1 miodello organizzativo e di svi-
luppo di Banca Mediolanuim, del
Testo, si & sempre fondato su due pila-
striz il rapporto umano e I'innova-
zionetecnologica. Un binomioche si
riflette in ogni ambito di artivit della
bancz, dove |'nso delle tecnologie,
metle a disposizione del cliente futti
gli strumenti per operare come e
quarido vaiole; nel modo pil seipli-
ce e aceessibile possibile, e quando
¢ bisogno di assistenza o di una

consulenza entra in gioco il Family-
Bariker, che pud raggiungere'di per-
sona il cliente direltamente acasd sua,
o il Banking specialist, pronto a
rispondere alle chiamate nel giro di
pochi secondi. Che Ja gualith de] ser-
vizio siaun obietivo centrato o con-
fermano 1 dafi e le analisi sulla
‘Customer satisfaction': il Banking
Center risponde entro 20 secondi per
1197%: delle chiamale, & fronte diuna
media di mietcato chie-si forma
all’80% del totale, mentre per la
faseia dei miglior clienti { fempi di
fisposta si ridiicono entrod 5 secon-
di nel 98% del casi.

«Latendenzainatto-rileval'am-
ministratore. delegato’ di Banca
Medialanum - evidenzia chie il clien-
te si sta sempre pid abituando a fare:
per-eonto propiio le operazioni pilt
semplict, atraverso |'accesso diretio
dlla banca tramite { divers] strutoenti
teciologict, mentre per quelle pid
complesse o per qualsiasi altraneces-
sifi si rivolge al suo Faniily Banker.
Per questo - conclude Pefna - fornia-
mo wite le.condizioni per un servizio.
funzionale, facile da ualizzare & in
linea con le esigenze della clientelin,
E proprio per questo, si chiama
Banking Center.

Promotore? La scuola ¢ Mediolanum

Una formazioneinterna, arricchita dal contributo di docenti delle principali universiid

B B er fare i promoton
<<P finanziari *unica sctio-
la & quella di Banca
Mediolanums. A suffragare I'affer-
mazione di Franco Cova, responsa-
bile reclutamento ¢ formazione di
Banca Mediolanum, sono i dati del-
I"esame di Stato. Nell"ullima torna-
ta, su 1,634 candidad iscritti all'esa-
me che provenivano dalla «scucladi
Mediolanum» sono arrivati all orale
in 1.060, con una percentuale di pro-
mossi del 73%, a fronte di una media
generale del 27,61%.

Quellodetla formazione 2 un valo-
re agiunto di Mediolanum. che i sum
promoior fmanziar (Family Banker
i crea in easa, senza bisogpo di cerca-
e, serion in.raricis, professionist dalic

opo esperienza in Africa,

- dove Piccolo Fratello hatea-

: " lizzato ina casa famigliaa
Nairobi per 40 hambini i strada, e
- un-centra di formazioné per educa-
tori specializzat, 1iniziativa di soli-
darietd promossa~da Fondazione
Mediolanum ¢ Banca Madmla:mm
punta sull'Istruzione: 11 prossimo
obiettivo &-aprire quattro seuole dif
Strinda in tre-anni 4 Port au Prince,
capitale di Haili: una realia disagia-
(@ & totalmente carente di istitazio-
ai, siruniure e infrastruttore, anche
scolastiche, L' iniziativa, condoffa in
sollaborazidne con la. Fondazione
Francesea Raya N.PH: Ttalia Onlus,
$ propone dioffrire a 1.800 bambi-
nila possibilita di studiare ma anche.
on luoga dove crescere insieme. Per
garantire auiofimanziamento delie
scuole e allo stesso lempo integrare

reli esterne, L'attuale campagna di
reclutamento, ampiamente pubbliciz-
zalasuiprﬁnipalimedia,é!ammfema
di questo appmccm «La capacith di
Family Bankee - spiega Cova - & quel-

lo che ci eontraddistingue. Nella crisi
seguita all' 11 settembre, unica rete
che ha refto & stata la nostra. Anzi, nel
periodo 2001-2005 Mediolanum rion.
solo ha assorbito 'onda d'urto, ma
stata anche in grado-di consolidare [a
rete, che gia allora contava circa 4,500
persane, salite 2 oltre 6.600 allo scor-
50 marzow. Come & stato possibileT«La

scuola di fonmazions ¢ addestramen-
10 che avevamo in casa ha peimessoa
chi entrava allors di resislere e svilup-
pare {'pitivitl, affrontando Ja profés.
sionenun momento cost eomplicalo.

tt'\_f:u_e r bm'bin'i fii-sgrada
| Missione Haiti
per Piceolo Fratello

i ragazzi nella societd, si & scelto di |

coinvolgeri in m;munp:tsﬂ: bt
questo.modo si dard lore un’oocu-
pazione fiy grado di generar

scuole stesse: I primo progetto pre-

vede I'acquisto di un camion desun :
niatoalladistribuzions dell’sequafad

Haiti non ¢ sono acquedot e anche

Penergii elettica & fomila in modlo

s‘a]tuado), Un mese di scuola per un
bambino haitiano costa append 15
enro. Chi vuole pud effeltuare una
donazione al conta/cortente S600(0
ABI103062 CAB 34210 intestato a
Fondazione Francesca Rava N.PH.
Ttalia Onfiss - cavsale Piecolo Fraigllo
Haiti. Landansento del progetosar
seguito dalla trasmissione. «Piceolo
Fratellos su Mediolanum Channel a
partire da ottobre 2007 e sul sito dedi-
calowww.piccalofiatelloqt. ©

Il tragico
eventa delle Torri
Gemelle, percerti’
versi, & stato il
puritor di svolta.
che ha evidenzia-
to ladifferenzara
la rete di Banca
Mediolanum e-le
altre: <A poche
ore dall"attacco al
World  Trade
Center - ricorda
Cova - sulla TV
Aziendale, canale
dedicatoallarete,
andati in'onda
un'intervisia del
presidente Engio Doris asupporto
def nostri agenti. Quell'iniziativa,
mirdta a dare indicazioni su come,

| gestire il rapportd con § client el -
| Tuture deiloro investifenti. ha fra-
.| smesgo. alla hostra rete (& quind,
| indirettamente ai clienti) un senso
. di protezione, fotnendo inditazioni
| precise per franquillizzare edf evis

tare il panic-selling. In quel fran-
gente abbiamo perso pochissimi.

| clientizanzi, chi ha segititod nogmi’
‘consigli & ogel un: risparmiatore

soddistato dalls strategia supgen-

| ladaimostri consulerti». Dopola
| mestione della crist, lo-step succes:

enerare sorse | sivo stata Ia nascita del Family
persostenere Je: loro famiglie & e |

Banker dell'inizie 2005 upa dara

- che: segna la: trasformiazione. di

Banca Mediolanun in stituzione
aserviziodel fisparmiatore graziea

| una uoya fighra caratierizzat da
- maggine profissioqalita rispetto dl
¢lassico promotore finanzfario.

Maggiore professionalithimpo-
negnche una diversa preparazione,

. Visto che «la formazione. - osserva
- Cova-&

im0 passo per crears un
professionistal di suecessen. 11 per-
corso i addestramento del Family
Hanker parte sin dai primi passi
mossi in Banea Mediclanum: prima
di venire a seguire un Master pres-

1. 50 14 sede di Mediolmum, all"aspi-

rante Family Banker viene chlesta

‘una serie di passaggi formativi (in.
parte daaytodidanta ¢ inpang affian-
catedal soo futurosopervisore) chis
lo pregarano, seaza chela fase Tor~
At vA Vert epr dpmsmancorh mr-
a:ata(. s tuifi gli aspetti normativi
inerenti alla professione. La fase

‘Successiva € quella del master, che:
- prévede einque giomate di forma

zione sirmaterie preftamente han-
carie & finanziarie, Il moster&]'ini-
zio diun percorso formativo.di dura-
ta dnniiale. che pofia |"aspirante

- Family Barikera supexare prima '~

‘SAme Seritto & poiquello orale da
promotore, per diventare nell’arco:
dF dodiei miesi un consulentea 360
gradi. 1 qualificati contribufi di
docenti esleri nella preparazioné
all'esame da promotore 81 sposano
al totale comvolgimento del Gruppo;
«che - sotolinea Cova- & coinval-
10 in piena nei pmccssl larmauv;‘
graie d una perfetta sintonia tra le
Aaujvith in avla e Passistenza del
managerent di wite e linee nella
partecipazione:-ai corsi».

E peril futurg? Ol obietdvi

sano we: «Far crescere ancora di
pill la rete, migliorare la profes-
sionalita degli yomini e preparare:
- anticipa Cova~uno sviluppo, chie,
non posso ancora rivelare, assohit-
tariente impensabile delld postra,
struttura di formaziones.

 Esordio peril primo
Bilancio Sociale

Rappresenta la culture d’impresa

valori aziendali, I'importan-
zadelle persone e dellerisor-

se umane, la culiura d'im-
presa, La qualith dei servizi e
delle relazioni con la clieptela,
I"attenzione alla sicurezza e
allambients, le atfivila e 'impe-
gno nel campo del sociale e della
solidarieth, Condati, resoconGe
tahells, raceolti in 170 pagine,
m:tdwuse i caplmIL che vanng

dall'ldentitd aziendale agli

Indicatori econoniiei € Socio-
ambicntali, a Proget e dniziati-
ve in fase disviluppo. Econ para-
grafiesezioni dedicati a ‘Qualith
& responsabilita sociale’ &
*Crescitadella persona’, ‘Codice:
etica’ e ‘Relazioni szienda-
dipendenti’; ma anche ‘Tmpati
ambientali nei trasporti™ e il
‘Capitale sociale’,

C'¢ (uto guesto e molto
altro ancora nelld prima edizio-
ne del Bilancio” Sociale del
Gruppo  Mediolanom. Salla
carta, wna novith assoluta. Nel
merito, il compendio dei risul-
tati dj anni di lavoro.

Un  rapporto detlagliato,
disponibile in consultazione anche
presso-tutti i Punti Mediolanum
e sul sito web aziendale
(www.mediolanumar}, per dare
visibilit alle svariute atiivita rea-
lizzate all'interno del Gruppo,
monitorare Io stato di salute etico
dell"azienda, descriveme i trende
i percorsi in atto, E per far capi-
Te ancora meglio, con uno stru-
mento articolate ma di facile con-
sultazione, che in un Gruppo
come Mediolanum, olue ai ser-
vizi finanziari e alle tecnologie;
innovative, & nuove strategie di
mercatoe ai servizi di qualith alla
clientela, ollve a capiiali, risparmi
€ investimenti, ¢"8 molto allro
ancorg.«Limportanza dellaper-
sona. ¢ la vilorfzzazione: delle:
risorse tmane, I"attenzione alle:
esigenze & af servizi ned confrop-1
ti.della glicnteld, I'impegno nel;

sociale, song fut element! che.

haino da sernpre contraddistintor
L nosire. cultiea d'impresa, Jo:
ripstre attivit ¢ la nostra visiohs::
nel treare yalorer, spiega Sain
Do, responsatile degli Asset
intangibili del Giuppo
Mediolanum, xAdesso, in questa
pripia edigione del- Bilaricio
Soetile, abbiamo riunito & ripof-
tatp, dito formae visibilitd a utto:
60, & tufte Jp iniziative ¢ affivic:
nei confronti dellaclientela, degli
stikeholder, def pervonale integ-
no e direalty eswmn, £he realiz-
ziamo e portiamad avanti gi da

Oml anno ricorra il
25° anniversari deila nascita
el Gruppe Mediolanum,
loindato da Ennio Doris
112 febbrato del 1982

tempos, Nel documento vengono
aunalizzati1 rapporti e le interazio-
ni-can wutii gli stakeholder, i por-
tatori di interessi coinvalti a vario
titolo nelle: attivita d'impresa,
descrivendo.l'impatto che queste
Altivitd hanng nei loro confronti,
nell"ottica e secanda il principio
di fare business portzndo vantig-
gi e creando valore per tutte le
controparti interessate.,

Sara Donis, responsabile Assaf
intangibili del Gruppio Medi

Tra i vari temi e capitoli, una
parte & dedicata in particolare alld
Fondazione Mediolanum, istituzig-
ne privata creata nel 2002 e rivolta
apromuovere attiviti € inizidtive nel
campo del sociale, dell’assistenza &
della solidariet3, della ricerca e della
cultora. Tra questi, 1'iniziativa deno-
minata ‘Tl Faro', un centro di for-
mazione ral luils gié avviate da
diverst annd, dove immigrati extra-
comunitari in regola con il permies-
so di soggiommo possono imparare
mestier e specializzarsiin ativith
artigianali. C'& poi, tra gli-alui pos-
sibili esempi, il Centro di acco-
glienza di Nalrobi, in Kenya, inau-
gutatonel dicembre soorso, che offre
ospitalitd e agsistenza per 40 ham-
bunii disagiati o con problemi fami-
gliari & mette a disposizione anchie
una scupla di formazione dedicata ai
Fomatort, per creae sul posto per:
sonale pm,pammadaﬂ‘mnmh pro-
blematiche sotiali delle popolazioni
locali; Un'iniziativa alla quale &
dedicata anche 1a trasmissione
‘Piccolo:. Fratello® fn. onda su
Mediolanum *Channel, wla
Fondaziohe Mediolaniim« sotali-
ned Sara Doris=- portaavaoti diver-
hpn;ugam it swarlatl settori; ma
intendiamo concentrarci in parti-
colare sul sertore dellinfarzia e su
iniziative drsohdanez& a favore
dei bambini, cammum‘ndcrcumun-
queil-nostro impégno in iniziatis
vé gid avvisle anche vell'ambito
della rigerca, della culiigs o delia
lotta al disagit sopiales.

one mento.
1el. 40 700 700
wwwLamilyhanker.it

Enira in Banca Mediolanum
Basta ung, lelefonala
840 704 444
www.hancamediolanum. it
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