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Il richiamo dell'Authority

Costa troppo la gestione dei conti correnti?

Con il Conto Riflex di Banca Mediolanum, che assicura trasparenza, flessibilita, qualita e bassi costi, no
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ne europea che ha puntato it dito sulle
banche italiane per i costi di gestione
dei conti correnti troppo elevali (in
media 90 euro), anche il recente
responso dell’Antitrust non ¢ stato
roseo per gli istituti di credito.

Secondo I' Authority Garante della
Concormenza, che ha terminato I'inda-
gine conoscitiva sul costo dei servizi
bancari avviata un anno fa, il costo
medio di tenuta e movimentazione di
un conto corrente in ltalia & "moltoalto
rispetto agli altr principali Paesi dell'U-
nione europea”. In particolare la spesa
totale media annua sarcbbe pari a 182
euro, contro i 108 euro della Spagna,
199 della Francia, meno di 65 di Belgio
¢ Gran Bretagna e addinttura al di sotto
dei 35 euro in Olanda.

Lo studio € stato condotto sui dati
raccolti su un campione di 72 banche,
che rappresentana perd il 68% degli
sportelli in Italia; il dato pil rilevante
consiste nell *enorme variabilit” dei
prezzi dei conti correnti, fino a dieci
volte per lo stesso tipo di conto: a
seconda del profilo dei correntisti si
va da 76,30 euro a 208 80 euro, con
un valore medio di 182 euro.

L’ Antitrust pertanto con una scrie di
suggerimenti invita le banche ad intro-
durre strumenti che consentano alle
famiglie di scegliere in piena trasparenza
il conto comente che pid si addice alle

propric esigenze.
Tra le misure pro-
poste, la redazione
di fogli informativi
sintetici con una
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negli altri casi il
costo mensile ¢ di 5
euro. Cio significa
che annualmente
Riflex costa zero o
60 euro, senza ulte-
riori spese. Per
quanio riguarda il
fronte dei servizi
bancari, Riflex per-
mette di effettuare
tutte le operazioni
ordinarie in modo
illimitato ¢ totale:
dai prelievi agli as-
segni, dai pagamen-
1i ai bonifici. Da la
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possibilita senza ki
mitazioni ¢ sempre
gratuitamente  di

presso i bancomat
di tutte le banche

organizzate tradi- =

zionalmente con filiali e sportelli.
Banca Mediolanum da sempre invece
punta sulle nuove tecnologic?™ per
offrire alla clientela un accesso multi-
canale - ma anche sulla trasparenza
delle condizioni, sulla qualita e sull'e-
strema flessibilita dei suoi prodotti. In
modo che ogni famiglia, affidandosi
anche alla consulenza di uno dei sei-
mila Family Banker, possa individua-

e la soluzione piti adatta alle proprie
necessitd anche dal punto di vista eco-
nomico.

Trasparenza dei costi ed estrema fles-
sibilita sono infatti le caratteristiche che.
fin da principio hanno contraddistinto
Riflex, il conto corrente lanciato. nel
2005 da Banca Mediolanum con I'o-
biettivo di proporre un conto “su misu-
ra” del cliente, in grado cioé di riflet-

tere ¢ adartarsi alle sue esigenze per-
sonali. Oggi perd a portare il “marchio”
Riflex & una vasta gainma di offerte:
la Riflexcard ¢ la Riflexcash.

1l conto Riflex. La trasparenza, si
diceva, & il primo punto di forza di
Riflex. Ha infatti un costo certo, sicu-
10,che & pari a zerose il cliente conserva
con la banca investimenti per 30mila
€Uro Oppure una giacenza minima sul

italiane. Consente,
sempre senza richiedere cosli aggiunti-
vi; presso gli oltre 15mila sportelli con-
venzionati, di effettuare operazioni di
versamento (assegni, contante) e di pre-
lievo {sia euro che valule estere).

Ma Riflex, soprattutto, si pud utiliz-
zare 24 ore su 24, in'quanto ¢ il conto
che meglio realizza il modello di acces-
s0 mullicanale adottato da Banca
Mediolanum. Permette ciod al cliente

e

ACCORDO CON LA BOCCONI 7
Un Centro di ricerca per la qualita del servizio

MBI Banca Mediolanum e 1'Universita
Bocconi di Milano hanno istituito una
nuova cattedra “Chair Banca Medio-
lanum in Customer & Service Science”™
&il Customer & Service Science Lab, un
centro di ricerche sull'orientamento al
cliente, la qualit ¢ I"innovazione nel set-
tore dei servizi.

_Dasempre Banca Mediolanum riser-
vauna grande attenzione alla qualit del
servizio & pertanto-alla soddisfazione
della sua’ clientela. Gid negli anni
QOttanta, infatti, nel panorama delle
sociefd che operavano in ambito finan-
ziario-assicurativo in Italia, & stata la
primaa creare una siruttura che si preoc-
cupasse del ispetto di standard qualita-
tivi per i prodotti  I'operativita offerti,
oltre & metiere a disposizione un nume-
1o verde dedicato alla clientela,

Delresto nonsi tratta affatto di un caso
se il primo libro che si proponeva di frac-
ciare la storia dell’azienda fondata da
Ennio Doris, portava proprio il titolo “Tl
traguardo della qualita”.

Cosi come in tutti i profili organizza-
tivi e professionali della Banca, a fare
dabussola, sono stati e continuvernnno ad
essere 1'efficienza ¢ I'efficacia percepi-
12 dal correntista. Basti pensare, per uvere
un'idea dellacentralith che riveste il rap-
porto “banca-cliente” nella Rete di ven-
dita, che una parte dellaretribuzionc degli
oltre seimila Family Bankers dipende
proprio dal rispetto di severi criteri di qua-
liti nel relazionarsi con il cliente, fra cui
figurano: la gestione cordiale ed empa-
tica del contatto, la comunicazione di
tempi certi di soluzione/risposta, la fles-
sibilita nei confronti delle richieste del
cliente in modo da trovare una soluzio-
ne il pidd possibile personalizzate.

Senza contare che ogni anno vengo-
no condorte indagini di customer sati-
sfaction per valutare il Jivello di gradi-
mento dell’offerta sul mercato, cosi
come ogni due anni si provvede a veri-
ficare se all’ internodel) azienda il clima
si mantienc sereno e collaborativo,

Ecco allora che questa lunga espe-
rienza sul termeno della qualith oggi viene
valorizzata con U'iniziativa promossa in
collaborazione con 1'Universita che da
sempre si contraddistingue per la sua
vocazione economico-finanziaria, ciog
la Boceoni di Milano. A rivestire il muolo

di coordinatore del Centro sard il pro-
fessor Enrico Valdani, gia docente di eco-
nomia e gestione delle imprese presso
1" Ateneo milanese, che assumerd anche
Ia guida della nuova cattedra in Customer
& Service Science. In particolare il
Centro vemi organizzato in laboratori che
si occuperanno di diverse aree di inte-

resse. orentamento alla clientela, inno-
vazione tecnologica ecompetitivitd, best-
practices e service science.

Per quanto riguarda il primo ambito,
si indagheranno i modelli teorict e gli stru-
menti manageriali in grado di approfon-
dire i meccanismi che legano orienta-
mento al mercato, fedelti ¢ soddisfazio-

ne del consumatore con ['obiettivo di
migliorare uno degli aspetti trudizional-
mente strategici nella gestione dei servi-
7, ovvero la qualitd del servizio offerto.

Con la seconda area di ricerca lo sfor-
20 sara di comprendere quali modelli
organizzarivi I’ impresa di servizi deve
adottare al fine di ottimizzare i propri
processi imovativi e, ancora, come que-
sti modelli possana influenzare i risul-
1ati aziendali. La terza area, definita best-
practices. ha il suo background negli

La Banca che ha cambiato la banca |
Una storia di successi

1l Gruppo Mediolanum ha festeggiato i 25 anni di attivith. E nato, infar-
i, il 2 febbraio del 1982 da una felice intuizione di Ennio Doris, che gi3
vantava una ultradecennale espericnza nel settore. Allor si chiamava Pro-
gramma ltalia e nascevaall’intemo del Gruppo Fininvest come la prima rete
di venditain grado di fornire ai propri clienti una consulenza globale per tutti
i problemi riguardanti il risparmio ¢ la previdenza. Aveva cosi inizio un cam-
mino di successi. Le tappe principali sono state: 'acquisizione delle com-
pagnie assicurative Mediolanum Vita e Mediolanum Assicurazione (1984);
I anne successivo la creazione della societa di Gestione Fondi, la nascita
di Mediolanum S.p.A., nel 1995, come holding di tutte Je attivitd del setto-
1¢ ¢ I'anno successivo (1996) la quotazione in Borsa; la trasformazione di
Programma Italia in Banca Mediolmum (1997); l'acquisizione, in Spagna,
del Gruppo Bancario Fibanc (2000); il lancio, nel 2003, di due nuovi pro-
dotti di punta: il conto corrente Riflex e-la Riflexcard.

studi di benchmarking e verri svilup-
pata con I"analisi dei modelli di business
relativi ad imprese naziopali ed inter-
nazionali di successo, particolarmente
innovativi e con effetti significativi sulle
performance. [n particolare verra moni-
torato i settore dell'[nformation &
Communication Technologies, che rap-
presenta uno dei principali molori di
innovazione € quindi di qualitd e com-
petitivita dei sistemi-paese,

Infine I'ultimo campo di studio consi- -

ste in un percorso generale del Centro al
fine di integrare le principali temaliche di
management dei servizi in una disciplina
manageriale unitaria e coerente.

11 Centro potré contare sulla supervi-
sione di un Comitato scientifico del-
I"eccellenza di cui fanno parte, oltre al
professor Valdani, A. Parasuraman,
docente di rango internazionale, titola-
re della Cattedra di Marketing all'umi-
versiti di Miami e, soprattutto, uno dei
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massimi esperti del mondo sul tema della
qualité di prodotti e servizi, e A. M.
Penna, Amministratore Delegato di
Banca Mediolanum. [l Comitato si com-
pleterd con la presenza di un docente di
fama europea ancora da nominare.

Inolere la Banca amplieri il proprio
progetio diqualiti ¢ comunicazione con
Iistituzione del Mediolanum Best Crea-
tives Service Award, un riconoscimen-
to che annualmente verri assegnato alie
aziende italiane che maggiormente si
saranno distinte nella qualith del servi-
zio e nella customer satisfaction e con
1a creazione, all’ interno del Gruppa, di
un percorso formativo sulla qualita riser-
vato, per ogni sessione (aprile € settem-
bre), 2 10/12 neolaureati ad alto poten-
ziale che, al termine del periodo, con-
seguiranno il Service Quality Certificate
Mediolaum. -

prelevare contanie .

INFORMAZIONE PUBBLICITARIA

di entrare in banca con lo sportello che
preferisce: via web piuttosto che quel-
lo telefonico o televisivo.

- La Riflexcard. Chi sceglie Riflex, o
un altro conto comente di Banca
Mediolanum, pub richiedere Riflex-
card, la carta di credito multifunzione
innovativa sotto tutti gli aspetti, a par-
tire dal materiale riflettente con cui ¢
realizzata, alla possibilita di inserire
la fotografia dell'intestatario, renden-
do cosi la carta anche documento di
riconoscimento. Una carta di credito,
dunque, che totela il cliente dal rischio
di furto e che pud essere richiesta anche
online cosi come il conto corente
Riflex pud essere softoscritto via
Iuternet consultando il sito www.ban-
camediolanum.it.

Creata in collaborazione con Car-
181, Riflex, inoltre, & in grado di sod-
disfare una lunga serie di funzionalith
¢ di esigenze di pagamento.

Al costo fisso annuale di 30 euro &
bancomat e pagobancomat viacard, car-
ta di credito (Visa o Mastercard), carta
per rimborsi rateali (carta revolving),

In particolare la carta’ permette di
valutare mensilmente gli importi da
corrispondere a saldo e quanto invece
addebitare sul conto a rate, senza dover
decidere al momento dell’acquisto la
modalitd di rimborso. Inoltre Riflex-
card permette al titolare di effettuare
acquisti via Internet in modo pil sicu-
ro altraverso i servizi Verified by Visa
¢ Mastercard SecureCode.

La Riflexcash. B la carta prepagata
particolarmente adalta ai pill giovani
che pud essere richiesta da chi abbia un
conto presso la Banca ma utilizzata da
chiungue (minori, non correntisti). La
sua novita, rispetto alle altre in circo-
lazione in Italia, consiste nell’opzione
aggiuntiva che permette di stabilire in
anticipo un importo mensile da "rica-
ricare” in automatice, a cui corrispon-
derd il relativo addebito dal conto cor-
rente di riferimento.

La ricarica "automatica” conferisce
un doppio vantaggio: in primis sul
piano dei costi, dato che la spesa risul-
ta minore rispetto al caricamento volta
per volta (il costo previsto per il clien-
te & di 1 curo a ricarica); in secondo
luogo di la ranquillita di avere un“ali-
mentazione” del prodotto sicura ¢ in
piena autonomia.

Alla ricarica, che pud anche essere
fatta da terzi (purche correntisti), si
provvede anche via Internet. L'opera-
zione di ricarica & semplice ¢ imme-
diata come una ricarica telefonica. La
somma ricaricata & immediatamente
disponibile sulla carta.

DONA UN SMS D’AMORE
A“PICCOLO FRATELLO”




