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Gli operatori in linea hanno mag

A d15p051z10ne della chentela di Barica Mediolanum un setvizio dedlcam gestito da specialisti

g Center, un nome che fa la differenza

iori Competenze diun addetto
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allo sportello in miateria di servizi bancar, prewdenza e investimenti.

T n assicurato vuole controlla-
l l re il valore dellasua polizza,
un investitore in Borsa ha
. bisogno di assistenza per il trading
online e la compravendita titoli in
tempo reale. Un cliente chiama per
effettuare un bonifico bancario e
- una mcarica sul cellulare, un altro
chiede informazioni sul saldo e su
alcuni pagamenti. ;
Atutti risponde, ogni gmrm [em-
le della settimana, dalle otto di
mattina_alle - dieci di' sera, sabati
: maltina  compresi,, il' Banking
Center di Banca Mediolanum.
Banking Cemter; e non Call Center.
E la dillerenza non sta solo nel
nomeé, ma & sostanziale: la parico-
 lare- denominazione ne sottolinea
appunto la profonda diversita.
Perché se con il termine Call

- Center si intende generalmente in |
centralino aziendale composto da -

addeuti poco specializzati, spesso al
primo’ impiego o con un, contratio
precario, senza und formazione
specifica per le mansion svolte, e in
grado-di fornire un servizio di scar-

. 56 piofilo.¢ a basso valore aggunto
“all'meerlocutore che chiama, il
Banking Center:di Mediolanum
-rappresenta Jesatto. contrario.
350 operatori

specializzati, & per questo'nbattez-
zati Banking specialist, tutti dipen-

denti della banca ¢, formati allin®"

lerno, con un’ traning specifico,

appositamente studiato-per soddi- .

sfare: tutte le possiblh e
della clientela: - *

" Loperatore del Banking Center ha,
~ inpraticd, non solo tutte lé compe-
tenze e le funzioni di in addeto
allo spomellu bancario, ma molte
_altre in piv, dato.che ¢ in grado di
. gestire dai normali servizi bancari,
come bom[\m ¢ tansazioni, alle
operazioni di dnvestimento, dalle
sottoserizioni di'polizze assicurati-
.ve alle richieste: d'informazioni,
dalle operazioni di pagamento alle

Enze

1 cnmpravenﬁ]ta titoli’ in
differenza di un tradizionale opera-
tore dllo spon.cllo quindi, ha com-

tenze'che vanno dal risparmio.

alla previdenza, dai servizi bancari
ai vari settori d'investimernito.

«La qualita del servizio alla cliente-
-la - osserva Antonio Maria Penna,
amministratore delegato dic Banca

* Mediolanum - t sempre stato un | 1 ;
i i ' dispasizione:-del cliente” tutti gl |-
nti- per operare .come e |
quando vuole, nel modo pitl seme.{
< plice e accessibile ‘possibile, e

un servizio funzmnale
facile da utilizzare

~einlineaconle .
esigenze dell‘utenza

: neaemplo siamo'sta 1l
ituto bancario ifi Italia ad
attivare un Mumero Verde, gxa nel
lonano 1988. Per diversi anni
stamo stati gli nici aoffrire questo
‘servizio, per quei tempi davvero
innovative: D4 allota lo swluppo

dei nostri‘servizi ha wnpr:szgu;— ;

to da vicino l'evoluzione tecnol:
ca, per portare la banca a cmo‘ﬂl
cliestie attraverso il telefono, e poi,
via: via, il teletext; internet, la Tv

BD‘{sa A e

. stru

te ¥ casa sud, o 1 Banhng specia-

*ina media di men:am che i ferma
. all'B0% .del totale, mentre: per la

'\-'La dlgnale\ten'eslrc sino ailo

smart phoneyr.

1l modello organtzzativoe di syi- |
luppo di Banca Mediolanum, del.

Testo, si & sempre fondato su due

pilatri; il rapporto‘umano é linno-

vazione lecnologlca

Un binomio che si‘iifleite in ogni
ambito di attivita della banca, dove
delle tecnologie mette a

quando c't bisogno di assistenza o

‘di-una consulénzd entra in gioco il

Family Banker, chie puo raggiunge-
i persona il cliente diretamen-

fascia del rrughcn cliendi i t:mpl di
tisposta si -riducono entro i 5

- secondi nel 98% deicasi, . .
A «La tendenza in atto - rilevd Tdin-
- ministrator¢  delégato di-Banca

Mediolanum = evidenzia che il |
cliente si sta sefripre. pit abituando

. afare per conto proprio. le opera-
_ zioni pit Rmphs:l attraverso lac-
- cesso: diretto “alla banca tramite’i
diversi. srmmenrl u:qmlog:ci meri- |

tré. per quielle il complesse o per
qualsiasi qllra_necessl rivc[ge. al:
sup Family Banker.

Per questo - conclude Pearia - for—_

niamo' tutte le condizioni per un

servizio, funzionale, facile da tiliz-

zare e in linea con le e51genze della
clientelas.:

- E ‘proprio’ pcr ql.l:sto, si- ch:.ama

Banking Ccmer

“Q'eaci\g “della personal;

I3 Catta dei valon de _Gmppo

Debutta il primo Bllanao
- Sociale di Mediolanum

Un-rapporto. che rappresen{a la cultura d1mpresa

a.Ion azlendall, l‘lmpcnanzz‘
elle ‘persone e delle risorse
-umane; la‘cultura dmprcsz la
qualua def Servizi e Qi:ile relazioni

abelle, raccolii in 170 pagine, | sud—

divise ‘in capitoli -¢he -vanno
dg ‘aziendale agh Indicatori .
" socio-ambienitali, a -
i 'Prugem e iniziative in fase di svilup-
' po; E con paragrafi e sezioni dedica-.

o

Qualiti'e mspombllwl sociale' e
. ‘Codice
etico’e ‘Relazioni azienda-dipenden-

tt', ma anche 'lmpanti ambwmah nel’
'lraspom ¢ 1l ‘Capitale seciale’.

Ceituito questo e molto alup s.ncora,
' nella. prima- edizipne ‘del

Sociale del Gruppa Med:elanum

' Sulla-carta, una novitx aﬂo[u!.a

Nel merito, il cumpendlo del nsulw 2
“ti di anni di lavoro. -
Un rappérto demgilalo disponibile
in consultazionie anche pressa i i
< Puiiti ‘Mediolanum e- sul sito web
aziendale (wwwmediglanum.it), pet
ddre’ vm?nhtlé alle Svarlale ativih

pc:co

E per far ‘e raanum-meglm con -

uno strumento-articolato ma di faci-
le-consultazione, che. in. un Gruppo
come Mediolanum; .oltre i servizi
ﬁmnmn elle tzcno!aglc innovati-
ve, a nycve stratege di mercato € ai
servizidi qualua alld'clienwela,

molto altro ancora.
«liriportanza “della | perscna el

“valorizzazione delle misorse: umane,
Paitenzione alle esigenze
- nei confronti della d‘

ilm

£no nel s eler_nmu

olrea  di
* capitali, risparmi :invesumcnu ce

stikeholder, 1.p0riallon di; interess

coinwolti 4 vario titolo nelle auivin
impresa, dmnvendolmpaun chié
queste atlivid hanfio nei loro con”
fronii, nell'ottica e secondo il princi-
pio di fare bissiness pomnde vanlag-
g ¢ creando valore per utte le con-
tropart interessate.
Tra i vari temii ¢ tapitoli, una panet. £
dedicata in ‘pamcala.n: ‘alla_Fon-

ch:hannodascmpmm ddistin-

'whmmuﬂméuﬂpnsak

néstre auivita e ld nostra-visione nel
credre valores, spiega Sara Doris,

§ . responsabile degli Asset intingibili
. del Grippo Mediolanum,

«fdesso, in questa |

stakeholder,- del lé interno e
dit mh.i esteriie, che realiziamo e

portiamo avanti gia da tempor.
biel documento vengono analizzar i

rapporti ¢ le interazioni con tutti gli

edizione
del Bilancio Sociale, al ibiamo Tunito

. ¢ riportato, dato forma e visibilita 2
IuRo cidy a utte le iniziative ¢ attivi-

- 12 nei confronti della elientela, degli

dazione -Med Jistituzione:
privata crﬂla nel 2002 e rivolia a-
promuovére auivith e iniztarive tiel |
campo_ del socialé, dellassistenza ¢

della sofidarietd, della ricerca e della
culfurd. Trd questi, limzsnva deno-

minata ‘Il Faro’, un-centro di formma-:

. zione gratuita g:é avvialo da diverst

ari, dove immigrat extracomunita:
i in regoh con {l:permessd di Sog-

g SR
Ce-pol, tra gli alui: pOGslhlll e.semp@,
il: Centro di accoplienza di Mairobi,
in Kenya, ‘inaugurato nel dicembre

'scmso che offre pspitalita e dssisten-

za per 10 bambtm disagiad o con .
liari e mette a dispo- .

Formazione gestita “in house ma arncchlta dal contnbuto di docenti delle pnnapah universitd 1ta11ane

«Vuoi fare il promotore? Lunica scuola siamo noi»

Ail‘ulnmc esame di Stato Promosso. i1'73% dei candldatl,fonnatl dalr Istituto a fronte di una medxa del 27, 6%

er-fare i promotori finan-
({P ziari Tunica scuola & quel-
i 1a di Banca Mediolanums.
A sulfragare  l'affermazipne di
Franco Cova, responsabile recluta-
mento e formazione di Banca
Mediolanum, sono i datidell'¢sa-
"mé.di Stato,

Nell'ultima tomata, su 1634 candl—
dati iscritti all'ésame che proveniva-
“no.dalla «scuola di Mediolanums
“sono arrivati all'orale.in 1.060, con
una percentuale di-promossi del
73%, a fronte di una media genera-
le del 27,61%. Quello della forma-
zione &, un valore- aggiunto di
Medlola_num che i suoi ptomotori
fitijiiziarl (Family Banker) li crea
i casa, senza bisognio di cercare,

se non-in rari casi,, professionisti

clalle Teti esterne... Tattuale campa-'

gn:l di rcduumenm ampiamente
pubbhcxzma sui principali media,
¢ la'conferma di questo approcicio.
“iLa capacitd di*Family Banker -

“spiega Cova'- & quello che ci con-

waddistingue.. Nella crisi seguita
. all'lL settembre, l'unica rete ‘che
*ha'Teo & stata Ja nostra.
Anzi; nel perioda 2001-2005
Mediblanum non solo ha assorbito
Tonda d'uno, ma & stata anche in
. grado di consolidare la rete, che
gia allora contava circa 4.500 per-
sone, salite a oltre 6,600 allo scor-
so marzoy. Come & stato possibile?
«la scucla di formazione ¢ adde-
stramento che avevamo in casa ha
‘permesso a chi entrava allora di

Tesistere e sviluppare l'awtiviea,
‘alfontando la professione in' un
momento cosi complicatos.’
Il tragico ‘evento delle  Torri
Gemelle, per ceni versi, ¢ stato il
punto di svolta chie ha evidenziato
la differenza tra la réete di. Banca
Mediolanum e le_altre: <A poche
ore dall'attacco al World Trade
_ Center - ricorda Cova ~ sulla TV
Aziendale, canale dedicato alla yete,
‘2 andata in ‘onda’ un'intervista' del
pms:dcm: Ennio Daris a supportp
dei mostri agent, . Quell'iniziativa,
mirata a dare indicazioni su come
gasm'e il rapporta con i dn:nu ¢ il

futurp dei loro investimenti, ha

trasinesso alla nostra rete e quin-'
di, indirettamente ai clientl) un
senso di. protezione, fornendo
indicazioni precise per tranguilliz-
zare ed evitare il panic-selling.

In quel frangente abbiamoperso
pochlsslml clienti: anzi,
seguito § nostri ‘consigli & oggi
risparmiatore . soddisfatto daz]h

-strategia supgerita dai nostri ¢on-
sulentin. * 7"

Dopa la gestione'della crisi, lostep
successivo ‘¢ stata la ‘nascita

Family Banker dell'inizio. 2005: ~
uana data che sepna la rasformario: -

ne di Barica Mcdlo]anum in istipu-

“-zione 2 ‘servizio del rispdrmiatore

grazie a una nuova figura caratte-
Tizzata da maggiore professionalita

rispetto al - classico promotore -

finanziario.
Maggiore ‘professionalita - lmponc

< ‘anche una diversa preparazione,
iun’. “vistoche «a I'ormazmng 0ssETvd

Cova- & il primo Ppasso per creare

+un prolessionista di successon,

Il percorso di addestramento’ del

Family Banker parte sin dai’ primi-

passi.mossi in Banca Mediolanumi:
prima di venire a seguire un Master

presso Ia se:ic di Medmlarmm,

. 11 maste;

- totale eoinvolgimento
. po, «che - souolinea Cova -~ &'

:]lasp:ram.e Farmly Bmkzr viene |
chiesta una serie di passaggi forma- '

tivi (in paite da autodidatta ¢ in

“paite affiancato dal suo- futuro

supcrv:sore} :che :1o  prepdrano,
0]111]“\'3 vera E

ghi: as_pev.i nqmulm ln
professjone. se
quclla ‘del” masier, ' chi

cinque-giomate-di formazione su | »

materie preifame
finanziarie

bant‘anc €

zio.di un percorso
formativo di’ durata annuale che
porta laspmnlc Family Banker a
superare prima lesame scritto e
poi quello. orale da promotore,
per diventare nell'arco di-dodici
mesi un consulente a 360 gradi.

I qualificari contributi di docenti |

esterni nella preparazione all'esa-
me -da_promotore si sposano al

coinvolto in pieno. nei. processi

- formativi, grazie a una perfetta

sintonia tra le attivitd in aula e
P'assistenza- del ‘management di
tutte Je linee riella panzcipe ione
ai corsiy.

E.per il [uturo* Gli obleum s0no
tre; «Far créscere ancora di pin'la
rete, miglmraw: la professionalita

. degli vomini e preparare - antici- |

pa Cova - uno sviluppo, che non
posso ancora rivelare, assoluta-
mente impensabile della nostra
struttura di formaziones.

| re sul posto pe rsomlzprz

el Grup- :

sizionie anche una scuola di forma-
zione Hedicata ai formatori, per crea-
to ad
affrontare le pmblcmanr_h: sociali
delle popolazioni locali. Un'iniziativa

| alla quale & dedicata anche la ta-

smissione ‘Piccolo” Fratello'-in onda-
su Mediolanum Channel. y

4l Fondazione Mediolanum - sotte-"
linea-Sara Doris  porta avanti diver-
i progeui in svariad settori, ma

intendiamo_concentrardi in partico- .,

lare sul settore. dell'infanzia e su ini-
ziafive di solidarieta-a favore dei
banthini; continuando comunqueil

. nestro lmpcgno in_iniziative” gia

avviate .anche nell'ambito’ della -
ricerca, della-cultura o dcl]a lous al
dLsagm malu i

Qum"amo' ricorre il ir anniversario - :
della nascita del Gruppo Mediolanum,
m ?&datnmml! febbraio




