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Gli operatoti in linea hanno ma

o X 11 g MEDIOIANUM

fori competenze diun addetto

allo sportello in materia di servizi bancari, previdenza e investimenti

n-assicurato vuole controlla-

l re il valore della sua polizza,
/ un investitore in Borsa ha
bisogno di assistenza per il trading
online e la compravendita titoli in
tempo reale; Un cliente chiama per

cifeuare un bonifico bancario e
una ricafica sul cellulare, un altro .

chiede informazioni sul saldo'e su
aleuni pagameni.

A wuni risponde, ogni giorno feria- -

le della’ settimana, dalle otto di
mattina alle dieci di sera, sabati

mattina” compresi, il ,Banking

Center di Banca Mediolanum.
Banking Ceuiter, e noir Call Center.

E la dilferenza non sta solo mel -

notrie, ma & sostariziale: la partico-
lare denominazione ne sottolinea

appunto la profonda” diversita. -

Perché - se conil' termine Call
Center si intende generalmente un

centralino aziendale composto da -

addeti poco specializzati; spesso al
primo impiego, o, con un contratto
precario; senza una- formazione
specifica per le mansioni svolte, ¢ in

o di fornire un servizio di scar-

50 profile e a basso valore: aggiunta

allinterlocutore che chiama, il
Banking Center di Mediolanum
rappresenta l'esatto contrario.

Composto da circa 350 operatori

specializzati, e per questo ribattez-

zati Banking specialist, tutti dipen-
denti della banca e formati all'in-
lernu con un training specifico,
appositamente studiato per soddi-
sfare tutte le possibili esigenze
della clientela.
Loperatore del Bankirig Center ha,
in pratica, non solo turte le compe-
tenze e le funzioni di un addetto
allo sporello bancario, ma molte
altre in piv, dato che & in grado di

gestire dai normali servizi bancari, -
come bonifici e tansazioni, alle-

opcrazwm di investimento, dalle
soltoscrizioni di polizze assicurati-
ve alle richieste d'informazioni,
dalle operaziani di pagamento alle

compmvmdlra titoli in Borsa, A
differenza di un tradizionale opera-
tore allo sgoneﬂo 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

“Forniamo tutte
‘le condizioni per

un servizio funzionale,
‘facile da utilizzare

einlineaconle
esigenze dell'utenza

elemento fondamentale dr:]la nostra
attivit,

Per fare un esempio, siamo stati il
primo istituto bancario in ltalia ad
activare un Numero Verde, gia nel

lontano 1988. Per diversi anni .

stamo stati gli unici a offrire questo
servizio, per quei tempi davvero
{nnovativo. Da allora lo swluppo
dei nostri servizi ha sempre segui-

to da vicino l'evoluzione tecnologi-
ca, per portare la banca a casa del
cliente attraverso il telefono, ¢ pot,

via via, il teletext, internet, la Twv -

via d)glta!e terrestre, sing allo
smart phones,

Il modello organizzativo e di svi-
luppo di Banca Mediolanum, del
resto, st & sempre foridato su due
pilastri: il rapporto umano-¢ linno-
vazione tecnologica.

Un binomio che si riflette in ogni
ambite di attivith delia banca, dove
Tuso delle tecnologie mette a
disposizione del cliente i ghi
strumenti per operare come ¢
quando vuele, nel modo pit sem-
plice e accessibile possibile, e
quando c'¢ bisogno di assistenza o
di una consulenza entra in gioco il
Family Banker, che puo raggiunge-
re di persona il cliente direttamen-
te a casa sua, o il Banking specia-
list, pronto a rispondere alle chia-
mate nel giro di pochi secondi.
Che la qualita del servizio sia un
obiettive centrato lo confermano i
dati e le analisi sulla ‘Customer
satisfaction”. il Banking Center
risponde entro 20 5econd1 per il

97% delle chiamate, -a fronte di .

una media di mercato che si ferma
all'80% del totale, mentre per la
fascia dei rmgl\on cliénti | tﬂnpi di
risposta si riducono emtro i 5
secondi nel 98% dei casi.

«La tendenza in ano - rileva Tam-
ministratore  delegato di Banca
Mediolanum -. evidenzia che il
cliente si sta sempre pint abituando
a fare per conto proprio le opera-
zioni pitt semplici, auraversa 1'ac-
cesso direro alla banca tamite i
diversi strumenti teenologici, men-
tre per quelle pit complesse o per
qualsiasi altra necessitd si rivolge al
suo Family Banker.

Per questa - conclude Penna - for-
niamo tutte le condizioni per un
servizio funzionale, facile da wiliz-
zare & in linea con le mgem.e della
clientelas,

E proprio per questo, si chiamz

‘Banking Center.

GRUFRY SANCRHD MEDIOLARDH

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

g Center, un nome che fa la differer
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La Carta dei valori del Gruppo

Debutta i primo Bilancio
Sociale di Mediolanum

Un rapporto che rappresenta la cultura d’lmpresa

delle persone e delle risorse
umane, la cultura d'impresa. La
qualith dei servizi e-delle relazioni
con la clientela, 'attenzione alla sicu-
rezza e allambiente, le attivita e lim-
pegno nel campo del sociale e della
solidarieti. Con- dati, tesoconti e
tabelle, mccolu in 170 pagine, sud-
divise in capitoli che vanmo
dall'ldentita aziendale agli Indicatori
econiomici e  socio-ambienuli, a
Progetti e iniziative in fase di svilup-
po. E con paragrafi e sezioni dedica-
tia'Qualita e mspﬂnsabﬂlta sociale’ e
‘Ctescita della persona’, *Codice,
etico’ e ‘Relazioni azienda-dipénden-
ti', ma anche ‘Impatti ambientali nei
trasporti e il ‘Capitale sociale’.
C‘tmmquts&otmkoahmm
nella prima - edizione ‘del Bilancio
Sociale del Gruppo Mediclanum,

Ivainvn. aziendali, limportanza

Sulla carta, una novita assoluta,

Nel merito, il compendio dei nsult.'lv
ti-di anni di lavoro,

Un rapporto dettaghiato, dspum’bil:

in consultazione anche presso tutt i -

Punti Mediolanum ¢ sul sito web

aziendale (www mediolanum.it), per

dare visibilits alle svariate attivith
 realizate allinterno’ del Gruppo,
monitorare lo stato ‘di salute etico
dell'azienda, descriveme i trend e i
percorsi in atto.

E per far capire ancora megho con
uno strumento articolato ma di faci-
le consultazione, che in un Gruppo
come Mediolanum, oltre ai serizt
finanziari ¢ alle recnniogic innovati-
Ve, a nuove strategie di mercato e ai
servizi di qualitd alla clientela, olire a
“capitali, risparnii ¢ investimenti, c'&
molto altro ancora.

elimportanza  delld ' persona ¢ la
valorizzazione delle ‘risorse umane,
l'attenzione alle ¢ € ai servizi
nei confrontidella clientela, limpe-
gno nel sociale, sono tutti elemeni
-che hanno da sempre ddisti

stakeholder, i portatori di interessi
coinvolti a vario titolo nelle attivita
d'impresa, descrivendo l'impatto che
queste attivitd hanno nei loro con-
fronti, viell'ottica e secondo il princi-
pio di fare business portando vantag-
gl ¢ creando valore per tutte le con-
troparti interessate. .

Tra i vari temi ecapim!i. una parte &
dedicata’ in icolare alla Fon-
dazione Mediol istituzione

to T nostra cultura dimpresa, le
nostre ativitd ¢ la nostra visione nel
creare valorew, spiega Sara Doris,
ile degli Asset intangibili
del Gruppo Mediolanum.
«Adesso, in questa prima edizione
del Bilancio Soda[c, abbiamo riunito
e riponato, dato forma e visibilita a
tutto'cid, a tutte’le iniziative ¢ attivi-
1 nei confronti della clientela; - degli
stakeholder, del personale intemo ¢
di realtx esterne; che realizziamo ¢
portiamo avanti gia da tempos.
*‘Nel documento vengono analizzati i
“ Tapporti ¢ Ie interazioni con tuttd gll

i gha

privata creata nel 2002 e rivolta a
promuovere attivita ¢ iniziative” nel
campo del sociale, dellassistenza e
della solidarieta, della ricerca e della
cultura. Tra questi, l'iniziativa deno-
minata ‘Il Faro', un centro di forma-
zione gratuita gid avviato da diversi

- anni, dove immigrati extracomunita-

i in regola con il permesso di sog-
glomo: possono imparare mestieri ¢
lizarsi in ativita artiglanali.
C poi, tra gli altri possibili esempi,
il Centro di accoglienza di Nairobi,
in Kenya, inauguratd nel dicembre
scorso, che offre 1A e assisten-

upermbamblmdlsaguuomn
‘problemi f

e mhette a dispo-

Formazwne gestlté in house ma amcchlta dal conmbuto d1 docentl delle pnnc;pah unmers:ta 1tahane

«Vu01 fare

All’uluma esdme. di St promosso il ;

eh’are i pmmoton finan++
« - ziari 1umca scuold & quel-

1a di Binca Mediolanums.
A ‘sulfragate Vaffermazione ‘di
Franco Cova, responisabile recluta-
meato ‘e fq:mazmn di ‘Banca,

Médiolanum, sono i dati dell'esa--

me di Stato.

Nelluhins osna; s 163 i o
dati iscritti allesame che proveniva:

no,dalla escucla di Mediolanums
sono amivati all'orale in 1.060, con
una percentuale di promossi del

" 73%, a fronte'di una media genera- |

k ci:i 27,61%. Quello della forma-

zione & ur valnre ﬂggiﬂ.n[ﬁ di-

Mediolan ‘i suoi promatori

- finanziard (Pamﬂy Banker) li crea B

in casa, senza

spiega Cova - quello che ci con-
traddistingue. Nella crisi seguita
all'Tl settembre, Tunica rete che
ha retio @ .§(at.a}3 TSR

Anzi, nel periodo--2001-2005
Mediolanum: nion salo ha assorbito
Tonda d'ung, ma #'stata anche in

grado di consohd.azv la-zete, ‘che -

gid allora ontava cirea 4 500 per-
sone, salire'a oltre 6:600°allo scor

so marzoa, Come &
«La seuola‘di f;\rrnazwne ¢ adde-
stramento che avevamo in casa ha
permesso d.chi entrava allora di

'aﬂ‘mmando la -professionie

_Il 1ragico ! ev:n:o. delle

- mirata a-dareindicazioni su come

possibile?.

ppare l

‘momento-¢osl complicator

‘dei-nostr “agenti. Quei]‘mmauva'

endale, canale dedicato alla rete, . -
¢-andata in-onda-unintervistd” del -
presidente Ennio Doris 2 suppotto. .
successivo & stata’ la nascita ‘del.
Family ‘Banker’ _dell’

wni data che'se _

enso di protezione; fornendo.
;mdlcazwm precise per tranquilliz-
Zare ed évitare il panic-selling:

n quel frangente abbiamo pelso_ .
+pachissimi - clienti: anzl, chi-ha '
seguﬂo lnost i mnm,g]t [ cggl un’
“Tispatmiatore sodd isfatto " dalla.

servizio® del risparmistore
grazie a una nueva-figura caray

t
Tizzata da maggiore pm[msmmlu.& ‘s
- rispatto. al i

promom e’

‘anche ‘una diversa, ‘prepammnz
¢ wl

: formazione + osserva
per ereare

un pmfesstonlém i successos.. -
1 percarso di addestramento ‘del
Fﬂnﬂyﬂmkﬂpﬂmandmp'nm,

passi Ed?m in Banca Mediolan

promotore? L unica scuola siamo noi»

de1 candlda _ formau dall’lsututo a fronte: d1 una medla del 27“6%

an.c a
supzrvuote) “¢hei 1o preparans,
senza che la‘fase formativa vera e
propria sia 4ncora iniziata, su tuti

gli aspetti -normativi inereriti alla
" professione.' La fase Successiva: &

'quella del “master,  che " prevede’
cinique giornate di formazione su
materie prewamente bancarie e
finanziarie.

formativo di ‘duratd ‘annuale’ clie
'aspirante Fam}ly ‘Bankera
superare - prima. Fesame scritto €
. poi -quello: oralé da promidtore,
per ‘diventare nell'arco' di dodici
mesi unconsulente a-360 gradi. .

1 quahhcau contribyti di docenti
esterni nella preparazionie all'esa-
me"da_promotore si sposano al
totale coinvolgimento del Grip-

- po, eche’- sottolinéa Cova = ¢

coinvolto in * pieno nei. processi
[ormativi, grazic a una.perfetta
sintonia tra’le attivita in- aula.
T'assistenza “del managtm:m di
e I linee nella par(cmpazmne
ai corsis.

- E per il futuro? Gli ohiettivi sono :
. trez-«Far crescere ancora di pin la

rete, migliorare la- “professionalita

‘degli uomini e preparare - antici-- |

pa Cova - uno sviluppo, che non
. posso_ancora “rivelare, ‘assoluta-

mente impensabile della nostra -

struttura di formazionea.

11 master & linizio ai un percorso. |

sizione-anche una scuola di forma-
| zion dedicata ai formatari, per crea-

e sul posto personale preparato ad
aﬁ'mmm le problematiche  sociali-
ddlcpo lammlt;a]l Un'iniziativa:
alls’ &'dedicata anche la 12
smissiorie “Piccolo Fratello” in onda.
su Mediolanum Channel. ¢

| +LaForidazione Mediolinuin - sott-
" linea Sara Doris - porta avanil diver--

si- progeqti in “‘svariati “sewtori, ma
intendiamo concentmarct in partico-

in: lare sul sevrore dellinfanzia e suini--

ziative -di-- solzda_wa a_favore dei
bambini, continuando tomunique il
nostro. impegno_in_ iniziative %JA
avviaie ‘anche nell'ambito della
ricerca, della cultura o della loua al

_dlsag;io soc c- G

Quest'anna ricorre il 25° anniversaric
della nasdta del Gruppo Medlofanum. .
fondato da Dons febbraio -~ «
del 1982 S




