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Nuove opportunita - una professione che cambia per adeguarsi ai tempi.

Da Consulente a Family Banker

L’evoluzione fa del cliente il vero protagonista in grado di decidere il momento in cui disporre dei servizi bancari

tare al passo con i tempi.
L’esperienza insegna co-
me a dominare siano le
specieche per primeimpa-
rano ad adattarsi ai cambiamenti
del mondo esterno. La stessa con-
siderazione vale per i settori pro-
duttivi in genere ¢, in particolare,
per il comparto del risparmio ge-
stitoequindi per gli istitutidi credi-
to. Chi, infatti, perde terreno, resta
roppo indietro e alla lunga rischia
Iestinzione.
Per quanto riguarda I'orizzonte
dellaconsulenza finanziaria, la pri-
ma svolta arrivd con I'invenzione
da parte di Banca Mediolanum
della figura del Consulente globa-
le, che in un unico profilo profes-
sionale coniugava la possibilita di
offrire un supporto alla famiglia in
wutte le scelte riguardanti il rispar-
mio, la previdenza, la protezione e
la casa. All’epoca il settore delle
banche vivevainunasortadi «lim-
box», un auto-protezionismo che
garantiva la crescita degli istituti
soloattraverso i canali tradizionali,
ostacolando la genesi di quelle
«difese» necessarie per mettersi al
riparo dagli attacchi dell’innova-
zione.
Quella di Banca Mediolanum,
pertanto, fu un'intuizione che anti-
cipd i tempi, tanto che fra i compe-
titors alimentd una vera e propria
corsa a copiare il suo modello ban-
cario, innovativo, pensato e realiz-
zato dopo un’attenta analisi del
cambiamento delle esigenze della
clientela € prima ancora dell’am-
biente estermno.
Perd perdareil via aunafase dirin-
novamento, nel segno della tradi-
zione e della continuitd, laculturae
la mentalita per quanto importanti
non bastano, occorrono anche i
mezzi per gestire il cambiamento.
In pratica si deve disporre della ca-
pacita e sopratutto degli strumenti
che assicurino un'adesione pienae
soddisfacente a un nuovo stile di
lavoro. Ecco allora che un model-
lo il cui Dna incorpori la flessibili-
ta per adattarsi al meglio alle varia-
zioni del sistema, viene a possede-
re quel valore aggiunto che gh
consente di continuare la propria
evoluzione.
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' Ecid a cui oggi si sta assistendo in

Banca Mediolanum, in quanto il
consolidamento della sua struttu-
ra, reso possibile da un impiego
sempre pill all’avanguardia delle
nuove tecnologie che permette il
ricorso alla emulticanaliti» , ha fa-
vorito la trasformazione della figu-
ra del promotore. Dopo la rivolu-
zione avviata dal Consulente glo-
bale, con il Family Banker comin-
cia l’era dell’evoluzione.

Nella banca del Terzo millennio il
rapporto tra istituzione e cliente ha
conosciuto un’inversione di rotta:
quest’ultimo ¢ diventato il vero
protagonistadellarelazione, il sog-
getto che hail potere di decidere in
autonomiailluogo; Te modalitaeil
momento in cui servirsi della con-
sulenza e dei servizi bancari.

In Banca Mediolanum questo sce-
nario si & gia tradotto da tempo in
realti grazie al contributo del Fa-
mily Banker che ha una duplice

minaginate di dovervi recare in
banca conl"afa che quest’estate
accompagnava le giornate del
mese di luglio. Stareste rinchiusi
frale pareti dicasaa godervil’aria
condizionata, ma purtroppo avete
la necessita di richiedere un li-
bretto di assegni. Vi tocca cosli
uscire per recarvi agli sportelli
della vostra filiale, magari aspet-
tando alla fermata dell*autobus
sotto un sole caldissimo. Questa é
la condizione che di solito si veri-
fica con un conto corrente aperto
presso un qualunque istituto di
credito organizzato in modo tra-
dizionale. Si potrebbe, in alterna-
tiva, optare per un conto consulta-
bile solo via web, ma non tutti
hanno la stessa dimestichezza col
computer o con internet. Con
Banca Mediolanum, invece, ba-
sta una telefonata per entrare in
banca e per far siche il servizio di
cui si ha bisogno venga soddisfat-
t0. Sihacioé la possibilita di effet-
tuare qualsiasi tipo di operazione
comodamente dalla poltrona del-
la propria abitazione oppure dal-
'ufficio o anche per strada, sce-
gliendo il «canale» che si preferi-
sce in quel determinato momen-
to: il telefono fisso o cellulare
chiamando il contact center, ma
anche volendo, tramite internet ¢
la televisione con il teletext.
Ma oggi c’¢ di pill. Supponiamo
- che abbiate deciso di contattare
telefonicamente un operatore

vo servizio dell’sms «alert» (di

della banca per provvedere al vo-
stro bonifico, grazie all’innovati-1

funzione: con il suo contributo
umano completa la formula «mul-
ticanale» e al contempo rappresen-
tala «chiave d’accesso» alla stessa
Banca, poiché forte della sua com-
petenza e professionaliti ha il ruolo
di guidare il cliente nell’uso della
piattaforma tecnologica.

Fatta questa premessa esiste una
differenza di fondo rispetto sia alle
banche tradizionali sia a quelle che
sfruttano le potenzialita del web.
Le prime, infatti, per espandersi e
raggiungere ulteriore clientela, so-
no tenute ad aprire nuove filiali,
che tuttavia restano limitate a una
collettivita localmente circoscritta
acuisi aggiungono i costi che poi
ricadono sui correntisti. Nelle se-
conde, invece, il risparmio che de-
rivadalla gestione online & in difet-
to per I"assenza del fattore umano.
Con Banca Mediolanum la banca
arriva a casa o in ufficio a qualun-
que oradella giomnata. Innanzitutto

perché con la tecnologia le opera-
zioni possono essere effettuate
contattando anche dal proprio tele-
fono cellulare il contact center, op-
pure tramile teletext o via internet,

Inoltre ci sard sempre un Family .

Banker pronto a rispondere ai que-
siti delle famiglie.

Se la premessa dunque consiste in
un servizio a casa del cliente o do-
ve egli preferisca, allora il Family
Banker & molto di pit di un sem-

plice funzionario o dipendente. E-

un «imprenditore» che decide
quanto tempo e denaro investire,
disponibile a sacrificarsi per ri-
spondere alla domanda di flessibi-
lith, a cui in cambio viene offerta la
chance di realizzare un’azienda
personale. Ovvero & un «banchie-
re» in grado di crearsi una «filiale
virtuale», costruita intorno al suo
portafoglio clienti mediante il mo-
dello multicanale messogli a di-
sposizione.

notifica) nel gire di pochi secondi
¢ a titolo gratuito avrete la certez-
za che la transazione sia andata a
buon fine, ricevendo sul cellulare,
senza cost aggiuntivi, un breve
messaggio di conferma.

Banca Mediolanum, pur conser-
vando un’impostazione basata
sul rapporto umano, si avvale in-
fatti delle nuove tecnologie per
offrire un servizio di migliore
qualitd. In pratica, nel caso di ope-
razioni che richiedano particolare

-competenza ed esperienza, ossia .

larichiesta di un mutuo, consigli

- suimigliori investimenti o ancora

sare su24.

la definizione di un piano pensio-
nistico, il cliente puo rivolgersi a
uno degli oltre 5 mila promotori
finanziari della rete di vendita
presso i Punti Mediolanum e gli
uffici esistenti su tutto il territorio
nazionale. Ma per le decisioni
quotidiane pil digoutine, vale a
dire bonifici, prelievi, ricariche
telefoniche, informative susaldie
bonifici, il correntista pud operare
da solo e con grande semplicita
attraverso i «canali diretti», ciog il

tel efono, il telcmxt, Paccesso via

internet, in plena autonomla e2d

' garantire lamassima sicurezza,

In questo contesto la «filiale vir-
tualex» non sard pitt «centro di co-
sto», come nonostante gli sforzi
delle banche tradizionali rimango-
noinvece gli sportelli tout court,
ma «centro di profitto». Con il Fa-
mily Banker, percio, la Banca si
sposta per raggiungere le famiglie,
il suo target diriferimento, e soddi-
sfare I'insieme dei loro fabbisogni:
da quelli bancari, creditizi e finan-
ziari,a quelli di investimento e di
tipo assicurativo-previdenziali.
Un professionista che pone la
- «bancay e 1 suoi servizi al centro
dell’attivita di sviluppo ed acquisi-
zione della clientela.
Peri promotori percio I'evoluzio-
ne pud anche saltare alcune fasi di
sviluppo: un promotore che resta
nei confini della propria aziendari-
schia I'involuzione, passando a
Banca Mediolanum invece si puo
partecipare all’evoluzione della
«speciex.

Con il valore aggiunto dell’'sms
alert Banca Mediolanum & poi
sempre al fianco dela sua cliente-
la.Tl servizio del breve messaggio
sul cellulare, infatti, non rappre-
senta un optional ma ¢ inclusonel
«pacchetto» di vantaggi messi a
disposizione di tutti i correntisti,
La sua ricezione, a differenza di
¢io che viene offerto sul mercato,
& totalmente gramita per qualun-
que operazione eFFettuata sul con-
fo corrente.
L’sms alert, pertanto, risponde a
una duplice funzione, ovvero di
comunicazione e al tempo stesso
di sicurezza e protezione.
11 messaggio riferisce al cliente i
prelievi e 1 pagamenti con banco-
mat e carta di credito; avvisa del-
P'arrivo sul proprio conto corren-
te dello stipendio mensile o di un
eventuale versamento a Suo filVO“
re; da notizia di bonifici iningres-
soe conferma di quelli inuscita; e
ancora pud trattarsi di alert per il
saldo periodico e di superamento
saldo soglia; di notifica dell’ac-
cesso alla banca online; dell’ac-
credito interessi sul ¢fc, polizze
vitae titoli.
Per ottenere 1’operativita dei ser-
vizi sms basta una telefonata (o
attraverso uno dei canali diretti)
oppure si pud ricorrere al proprio
promotore finanziario. Alcuni’
messaggi, inoltre, vengono invia-
ti in modo automatico (per esem-
pio per la richiesta di bonifico
r 10 mila'euro e lanatifica di |
aumento massimale boruﬁm} per




