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nkmg Center, un nome che fa la differenza

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

BER Un assicurato vuole cuntm]lam'i] valorg -

dnHamapchzzn.unmvmmmBmha

| ‘bisogno di assistenza per il wading online ela’

compravendita titoli in tempo reale. Un clieate
| chiama per effethuare tn bonifico bancario ¢
una ricarica sul cellulare, un altro chiede infor-
rmmmw]saidoesualu:mpagamu.

A tutti risponde, ogni giomo feriale della”
settimana, dalle osto di mattina alle diect di sera,
sabati mattina comptesi, il Banking Center di
Banca Mediolanum.

Bankmg(hnlm‘,enm&ﬂCmmEh
differenza non sta solo nel nome, ma & sostan-
ziale : la particolare denominazione ne sotto-
| linea appunto la profonda diversith. Perché se
con il termine Call Center si intende general-
mente, un centralino aziendale composto da'
addeiti poco specializzati, spesso ol primo
mpjsguow,uuncunlranopmcano SETZA Una
formazione specifica per le mansioni svolie, €
lngaadodlfunumunsavmodlmmpmﬁlo
¢ a basso valore aggionto all'mterlocutore che
chiama, il Banking Center di Mediolanum rap-
1 presenta I'esatio contrario.

Omposlndacamﬁﬁupermnspmahz :

zati, ¢ per questo ribattezzati Banking specia-
Tist, tutti dipendenti della banca e formad ll'in-
temo, con un training specifico, appositamente
studiato per soddisfare mite Je possibili esi-
| genze della clientela. Llopesatore del Banking
CmWha,mmmmmth
tenze & le funzioni di un addetro allo sportello
bmcano.mmhealnempn‘z,dammeém
grado di gestive dai nonhali servizi bancar,
eomebomﬂcnctmnsamm,aﬁeopmzmmda

SRS

Promotore" Lq scuola & Medlolanum

MBM (Per fare i promotor finanziari Punica
scuola & quella di Banca Mediolanumy», A suf-
fragare 1'affermazione di Franco Cova, respon-
sabile rechilamento ¢ formazione di Banca
Mediolanum, sano i dati dell’esame di Stato.
Nell'ultima tomata, su 1,634 candidati iscriti
all’esame che provenivano dalla escuola di
Mediolanumy sono amivati all'orale i 1.060,

conunawmnma]edlpmmmmdel?i%a -

fronte di una media generale del 27,61%.
Quello della formazione & un valore

aggiunto di Mediclanum, che i suoi promotori

i | finanzieri (Family Banker) li crea in casa, senza

bisogno di cercare, s¢ non in rari casi, professio- |

nisti dalle et cstr.me L'attuale campagna di
reclut; 10, - AN licizzata s
pnnctpah medi, - ¢la cmfcnm di questo
nppmomo «la capacith di Pamily Banker -
spiega Cova - & quello che ci contraddistingue.
Nella crisi seguita all"11 settembre, P'unica rete
che ha retio & slata la nostra, Anzi, nel petiodo
2001-2005 Mediolanum non solo ha assorbito
Ponda d'urto, ma & stata anche in grado di-con-
solidare la rete, che gid allora contava circa
4,500 persone, salite a oltre 6.600 allo scoso
marzos, Come & stato possibile? «La scuola di
fomazione & addestramento che avevamo in
casa ha permesso achi entrava allora di resistere
| e sviluppare I'attivita, affrontando la professione

mmumro, dalle souoscnmom di pnlmr.
assicurative alle nchleme d'informazioni, dalle
operazioni di pagmno alle compravendila
titoli in Borsa. A differeniza-di un tradizionale
operatore allo sportello, quindi, ba competenze
che ‘vanrio dal risparmio alla previdenza, dai
mmbasmnauvansarmdmvesmmm
. qualitd delservizio alla clientela -

osserva Antonio Mania Pennd, amministratore

‘delegato di Banca Mediolanum -& sehnpre stato
tn elemento fondamentale della nostra attivits.

bancario in Italia ad attivare un Numero Verde,
git nel lontano 1988, Per diversi anni sizmo
‘stati gli unici 4 offrire questo sexvizio, per quei
tempi davvero innovative. Da allora 1o svi-
luppodetmsmmth”em;atsegmlodn

vicino I'evoluzione tecnologica, per portare la
banca a casa del cliente atiraverso il telefono, e

in un momento cosi complicatos.  +*

11 tragico evenio delle Tom Gemelle, per
" certi versi,  stato il punto di svolta che ha evi-
denziato la differenza rala rete di Banca Medio-
Janum ¢ le 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 Doris a
supporto- dei nostri agenti, Quell'inizjativa,
mirata & dare indicazioni su come gestire il rap-
porto con i chenti e il fotweo dei loro investi-
wmenti, ha trasmesso alla nostra rete (e quindi,
indirettamente ai clienti) un senso di protezione,

' poi, via yia, il teletext, et , 7T via digi-

tall tesrestre, sino allo smiart phonex.

11 medello organizzativo e di siluppo di * &

Banca Mediolanum, del resto, si & sempre fon-
dato su due pilastri: il rapporto umano ¢ I'inno-

vazione tecridlogica. Un binomio che i riflette :

in ogni ambltodtzmm:ie]]abmcu,dovcl uso

i dellcmlog;cmmcacﬁspcsmwdclchmle
tutt gli stamenti per operare come € quando .

vuoh,mlmdopmsenwhceem’hﬂapm

“sibille, e quando ¢’ bisogno di assisienza o di-

una consulenza entra in gioco il Family Bankier,
che pud raggiungere di persona il cliente diretta-
mente a casa sua , o il Banking specialist, pronto

a rispondere alke chiamate nel giro di pochi - g
* secondi. Che la qualith del servizio sia un obiet-

 tivo centrato 1o confermano i daii ¢ le-analisi
s.ﬂla().mm:sahsﬁcuon il Banking Center
entro 20 secondi per il 97% delle chia-
mate, a fronte di una media di mercato che s

fermaall!’80% del totale, menire per la fasciadei.

migliori ch_enn i ternpi di risposta si riducono
entro 15 secondi nel 98% dei casi.

«La tendenza in atto - rileva " amministoa-
tore delfegato di Banca Mediolanum - evidenzia
che il cliente si sta sempre pil abituando a fare
per conto proprio Je operazioni pill semplici,
attraverso ['acoesso diretio lla banca tramile i

un mmoﬁmﬂmnia,facﬂsdnunhmem'

linea con le esigenze della clientelay. E proprio
per questo, s chiama Banking Center.

fomendnmﬂammpmmepanmqudhm
ed evitare il ‘panic-selling’. Tn quel frangente
abbmmpempochmmchum anzi, chi ha
seguito | nostri consigli & oggl un tisparmiatore
soddisfatio dalla strategia suggerita dai nosiri
consulenti», Dopo la gestione della crisi, lo step
suocessivo & stata la nascita del Family Banker
“dell'inizio 2005: una data che segna la trasfor-
mazione di Banca Mediolanum in istituzione a
mmundelnspmmamtegrmaumnuova

. figura caratiérizzala da maggiore professionaliti

tispetto al classico promotore finanziario.

_ Maggiore professionalith impone anche '

una diversa preparazione, visto che «la forma-
. zione - osserva Cova - il primo passo per
creare un professionista di successon, Il per-

corso di addestramento del Family Banker -

parte sin dai primi passi mossi in Banca
Mediolanum: .prima di venire a seguire un

Master presso la ‘sede di Mediolanum, .

all'aspirante Family Banker viene chiesta una
serie di passaggi formativi (in parte da autodi-
datta e in parte affiancato dal suo futuro super-
visore) che o preparano, senza che Ja fase for-
mativa vera e propria sia ancora iniziata, su
tutti ghi aspetti nommativi inerenti alla profes-

sione. La fase successiva & quella del master,

che prevede cinque giomate di formazione su
materie prettamente bancaric ¢ finanziarie. Il

durata annuale che porta 'aspirante Family
Banker a superare prima l'esame scritto ¢ poi
quello orale da promotore, per diventare nel-

Tarco di dodici mesi un consulente a 360
gradi. T qualificati contributi di docenti estemni
nella preparazione all'esame da promotore si

«che - sottolinea Cova - & coinvolto in pieno
nei processi formativi, grazie a una perfetta

management di ttte le linee nella pmec:pa“
zione ai corsin.

E per il fituro? GIi obiettivi sono tre: Far
crescere ancora di pid la rete, migliorare la pro-
fessionalith degli nomini ¢ preparare - anticipa
Cova- uno sviluppo, che 10N POSSO ANCOTA Tive-

Jare, assol pensabile della nostra
sirumxradlfmwm

master & U'inizio di un percorso formativo di. -

sposano al totale coinvolgimento del Gruppo,

sintonid tra Je attiviti in avla ¢ I'assistenza del.
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* ww.familybanker.t

Enira In Banca Heﬂlulanum
Basta una telefonata .

840 704 444

www. bancamediolanum. i




