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Al centro della banca
c’e sempre il cliente

N ella Banca del I1I millennio il rapporto tra “istitu-

zione" e clientela si & invertito. Oggi & il cliente,
con le sue personali necessith, che & protagonista
della relazione, che ha il potere di decidere in piena
autonomia il luogo, le modalith e i tempi per servirsi
della consulenza e dei servizi del proprio istituto di
credito. Banca Mediolanum ha saputo rinnovarsi e
stare al passo; ha creato, intorno alle reali esigenze
della clientela, una banca che forte della sua organiz-
zazione e della sua strategia innovativa & diventata
essa stessa il principale supporto per i clienti.
Puntando sulle nuove tecnologie, infatti, si & dato vita
al modello della "multicanalitd”, attraverso il quale le
wadizionali operazioni bancarie possono essere effet-
tuate, comodamente, dal telefono cellulare contattan-
do’il call centre, mediante lo "sportello” Internet o
ancora con il servizio Teletext. L'apporto della tecno-
logia, perd, per quanto importante da solo non basta,
occorre il "fattore” nmano, 1'hi touch. Ecco allora che,
da sempre, per le decisioni di investimento e in
materia di previdenza, le famiglie possono contare
sulla professionalita e sulla competenza della rete dei
Consulenti di Banca Mediolanum, oltre Smila risorse
a loro disposizione.
In questo contesto cosi dinamico, col tempo, anche la
figura del Consulente ha conosciuto un'evoluzione
diventando a poco a poco'il fulero della "multicanali-
", in quanto il suo compito, oltre a quello tradiziona-
le di guida per gli investimenti e il risparmio, &
divenuto anche quello di formare, assistere e guidare
il cliente nell'uso della banca e della relativa piattafor-
ma tecnologica. Dal suo ruolo, pertanto, dipende la
soddisfazione dello stesso cliente. Per questa ragione
Ennio Doris e il suo staff si sforzano di mettere il
Consulente nelle condizioni che gli consentano di
svolgere al meglio la sua attivith.
Prima di tutto viene la formazione, che con i corsi e i
seminari promossi dalla struttura centrale istituita ad
hoc. resta il fiore all'occhiello della Banca: la rete di
vendita, infatti, pud crescere solo investendo sulla
preparazione del personale, a qualunque livello e

- grado del percorso di carriera, che sia quello di
supervisore e manager o di promotore.,
In Banca Mediolanum, perd, da ben quindici anni,
I'aggiornamento professionale viaggia anche sulla te-
levisione aziendale (si veda anche l'articolo in pagi-
na), che avvalendosi di trasmissioni dedicate, si &
dimostrata molto pil efficace di qualsiasi tipo di
documentazione cartacea. Rappresenta uno strumen-
to formativo e informativo al contempo: consente
all'agente di approfondire novita e problematiche del-
la consulenza finanziaria e all'azienda di intervenire
tempestivamente nei momenti di difficolta dettati dal-
la quotidianith lavorativa, Parlando di tv, ancora va
ricordato che sul canale satellitare 803 dl Sky, va in
onda Mediolanum Channel, rivolto a un pubblico di
clienti e non.
Il contributo tecnologico, inoltre, ha condotto alla
realizzazione dell'info-rete, il sistema di informatizza-
zione, continuamente aggiornato, che ogni Consulen-
te pud prendere in visione direttamente dal proprio pc
portatile; si tratta di un insieme di filmati per illustra-
re aspetti dell'attivita o dei prodotti, oltre ai software
utili alla gestione della pianificazione finanziaria del-
la clientela.
Accanto si pone la rete Intranet, ossia pit di 50mila
pagine web del sito riservato ai Consulenti, la "porta
d'accesso” a materiale informativo, suggerimenti pro-
venienti dalle diverse funzioni della banca, news e
ancora alle "bacheche” virtuali che permettono lo
scambio in tempo reale di esperienze ed opinioni e,
infine, al portale delie reti per trasmettere informazio-
ni sulla clientela oltre che di tipo commerciale.
In tema di strumenti di comunicazione va evidenziato
il peso attribuito agli spot pubblicitari: in particolare
1a banca oltre alla pubblicit su carta stampata e tv sta
insistendo anche su quella online, considerando che il
ricorso all'home banking sta assumendo, anche fra gli
italiani, 1 caratteri di un fenomeno di massa. Infine
l'attivity i sponserizzazione e, quindi di marketing
del brand, sostenendo svariate manifestazioni (da
quelle sportive a quelle cultural) anche a livello
locale.
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no dei punti di forza della rete dei
Consulenti ¢ la televisione aziendale.
Banca Mediolanum, quindici anni fa, ¢ sta-
ta la prima realta a sperimentare questo
innovativo ed efficace strumento di comuni-
cazione e formazione e al tempo stesso di
motivazione delle risorse. Da oggi, se pur
nel segno della continuitd, la tv conosce
una nuova stagione con un restyling nei
format e nei contenuti.
«L'obiettivo, - spicga Giuseppe Mascitelli,
amministratore delegato di Mediolanum Co-
municazione, la societa del Gruppo che ge-
stisce gli eventi, la TV Aziendale e Mediola-
num Channle - & di arricchire ulteriormente
le trasmissioni costruite per la rete dei con-
sulenti con notizie ed argomenti utili alla
-;te ssa rete. A un primo cambiamento aveva
contribuito Vision, I'appuntamento che
si rivolge e vede protagonisti supervisori ¢
manager (e collaboratori del loro team),
dopo di che ¢ stata la volta di Key momen-
ts, il pmg:r'lmmd pensalc per anticipare i
problemi del merca-
Lo finanziario e por-
tarli  all'attenzione
dei promotori».
Ma tutto questo an-
cora non bastava.
Se Banca Mediola-
num, con l'impiego
della tecnologia ha
portato la banca a
"casa" di ogni clien-
te, consentendogli
- di scegliere quando
e con quale mezzo
effettuare un'opera-
. zione bancaria, la
tv aziendale oggi si
attrezza e impara a
sfruttare oltre al satellite altri supporti.
«La piattaforma tecnologica ¢ stata com-
pletamente ridisegnata, cercando di coniu-
garc comunicazione interna, v aziendale e
web - continua Mascitelli - d'ora in poi,
infatti, grazie ad Internet e alle sue poten-
zialitd, ogni consulente potra seguire i pro-
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grammi della tv dal proprio pe portatile,
tramite 'Adsl ma anche utilizzando un
comune modems.

A riprova, tra le new entry contemplate dal
palinsesto, figura anche Community, un
programma che si propone di melttere a
disposizione della rete la lunga radizione e
cultura maturata negli anni dalla Banca nel
settore della comunicazione, ricorrendo a
filmati, video per fiere ed eventi, testimo-
nianze di esperti, e ancora rassegne stampe
con articoli tratti dai principali quotidiani
italiani ed esteri.

Per ogni consulente, perd, la settimana lavo-
rativa comincia con la riunione del lunedi
quando i supervisori riuniscono i propri
collaboratori imprenditori per programmare
il lavoro, incontro legato a doppio filo con
la tv aziendale. Ecco allora che per rompere
la routine e dare il via alla settimana con la
carica e lo stato d'animo giusto, dope 790
puntate viene rivisitato lo storice notiziario
che anticipa la riunione. Arriva cosi Good
Monday Mediolanum con linserimento di
nuovi volti alla conduzione, lunico pro-
gramma tele-radiofonico, in cui le voci so-
no particolarmente curate in guanto deve
potersi "ascoltare ad occhi chiusi”, una vol-
ta scaricato su cd o mp3 e sentirlo cosi in
ogni momento.

La carta vincente di Banca Mediolanum &
stata perd quella di completare la "multica-
nalita" con la professionalith dei consulenti,
i soli in grado di gestire le emozioni del
risparmiatore, orientandolo nelle sue scelte
di investimento rispettando la regola delle
5D, delle cinque diverse linee di diversitica-
zione degli impieghi finanziari, La consu-
lenza & percid il patrimonio di Banca Me-
diolanum, il suo "marchio” di fabbrica e di
qualita, di qui I'avvento della trasmissione

-battezzata con il nome Mediolanum Made.

La sfida della "bancarizzazione", perd, l'es-
sere banchieri del 111 millennio & fondamen-
to essenziale della professione di consulen-
te; ecco allora che per approfondire i temi
legati alla quotidianita della Banca debutta
HT3, che sta per Hi tech, hi touch,hi truth.

Nasce riflexcash la carta prepagata che si ricarica

D ebutta Riflexcash. A completa-
re T'offerta di Banca Mediola-
num dal prossimo mese di aprile
arriva la nuova carta prepagata, che
potra essere richiesta da tutti j clien-
ti della Banca.

Il nome scelto per questo nuovo
strumento di pagamento richiama
volutamente il conto corrente Ri-
flex, il pilt innovativo pensato dalla
Banca; tuttavia si tratta di una chan-
ce messa a disposizione di gualun-
que correntista che abbia optato per
Tistituto di credito fondato da En-
nio Doris.

In ogni caso, guardando alle sue
caratteristiche, si presenta come un
prodotto legato alla stessa stralegia
di fondo di Riflex, che pertanto si
sforza di andare incontro alle esi-
genze concrete della clientela, A
riprova, come & accaduto per I'ulti-
mo nato dei conti correnti, la Ri-
flexcash, prima del lancio ufficiale
sul mercato, & stata "testata” con
una serie di questionari sulla rete di
vendita dei consulenti della Banca,
che ha accolto con entusiasmo la
nuova modalita di pagamento e so-
prattutto ha dimostrato un buon in-
teresse verso l'introduzione della ri-
carica "automatica”.

11 valore aggiunto della Riflexcash,
infatti, rispetto ai 3 milioni di carte
prepagate oggi in circolazione in
[talia, sta nell'opzione aggiuntiva
che consente la possibilita di stabili-
re in anticipo un importo mensile o
comunque continuativo (ad esem-
pio trimestrale, etc) da “ricaricare”
in automatico, a cui corrisponderd
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ternet e desiderino effeltuare acqui-
sti online; infine, per quando si ¢ in
viaggio oppure con necessith di un
portafoglio di "backup".

Tutto cid per creare uno strumento
di reale utilizzo, al fine di allargare
il "ventaglio" dei servizi bancari
offerti da Banca Mediolanum

La ricarica funziona come quella di
un telefonino, in gquanto si pud
prowederc via Internet, tramile il
sito web della Banca all'indirizzo
www bancamediolanum.it e serven-
dosi del codice Pin personale che
verra distribuito ad ogni "titolare”
della carta, oppure contattando il
call centre. La somma minima da
spendere & pari a 50 euro, mentre
(per ora) il tetto massimo & di 500
euro.

il relativo prelievo dal conto corren-
te di riferimento. La ricarica "auto-
matica" comporta un_ duplice van-
taggio: da un lato in termini di
costi, in quanto comporta una mi-
nor spesa rispetto al caricamento
volta per volta (il costo previsto per
il cliente & di 1 euro a ricarica);
dall'altro, va sottolineala la tranquil-
lita di avere un' "alimentazione"
del prodotto sicura e in piena auto-
nomia.

Tra I'altro, questo secondo aspetto,

fa si che la Riflexcash risulti parti-
colarmente adatta per certe fasce di
etd e in determinate situazioni: per
i pidn giovani, in quanto la carta, su
richiesta di un parente correntista,
potra essere rilasciata anche al fi-
glio o al nipote che non abbia com-
piuto 12 anni; per i clienti ¢he anco-
ra non abbiano familiarizzate con i
mezzi di pagamento elettronici e
intendano provarli, ma anche per
quelli pitt "evoluti”, che al contra-
rio abbiano dimestichezza con In-

Entra in Banca
Mediolanum
Basta una telefonata

840 704 444

www.hancamediolanum.it

Selezione & Reclutamento
tel. 02-90492778
Notizie Mediolanum

a cura di Roberto Scippa
roberio scippa@mediclanum.it

Di pil: Ia ricarica pud essere effel-
tuata anche da parte di terzi in quan-
to si configura come un addebito su
una carta di credito o, in quest'ulti-
mo caso, come un bonifico verso
una posizione.
Ma la Riflexcash riprende anche le
peculiarita della Riflexcard la carta
innovativa e dalle svariate potenzia-
lita, distribuita a chi decide di sotto-
scrivere il conto corrente Riflex.
In prima battuta permetic lo stesso
“pacchetto” di servizi di sicurezza
e tutela degli acquisti forniti da
CartaSi ¢ Visa (tra cui l'sms di
notifica grazie al quale & possibile
essere informato ogni volta che la
carta viene utilizzata), inoltre le
analogie si riscontrano anche nella
vesta grafica, in quanto ¢ realizzata
con lo stesso tipo di materiale riflet-
tente,




