God radgivningsskikk - simulerte kundesamtaler

Bakgrunn:

God radgivningsskikk er utviklet for & gi radgivere mulighet til &trene p& & mgte kunden
i en kundesamtale FOR han eller hun skal observeres i et rollespill som del av den
praktiske prgven i nasjonal autorisasjon.

I denne omgang tilbyr vi en trening i behovsavdekkingsfasen i kundemagtet. | falge
radgiverne selv er det denne delen av radgivningsprosessen som byr pa de starste
utfordringene i forhold til god radgivningsskikk. | neste fase vil vi legge til trening i &
presentere lgsningen for kunden i henhold til god radgivningsskikk.

Fra bankene hgrer vi at:

Ui  Radgiverne trenger praktisk trening i a stille gode
spgrsmal i kundesamtalen

U Ledere mangler kapasitet

U Rollespill, uten mulighet for a trene pa forhand, kan
oppleves som Oor-tt partio

Malet med simuleringen er a:

e Gi radgiverne en mulighet til & trene pa gjennomfgringen
av behovsavdekningen i kundesamtalen.

e Gi lederne et verktgy for & tilby en praktisk treningsform
gjennom simulerte kundemgter, male resultater og felge
opp den enkelte radgivers utvikling.

e Gi organisasjonen et verktgy for & avdekke felles behov for
ytterligere oppleeringstiltak, for eksempel spgrsmal om
kundens risikovillighet.

Malgruppe:

God radgivningsskikk er laget for alle som gnsker god handlingskompetanse i mgtet med
kunden i rddgivningsprosessen. Seerlig gjelder dette de som vil forberede seg til det
obligatoriske rollespillet i den praktiske sertifiseringen av finansielle radgivere.

Innhold:
Teoridelen bestar av:

En gjennomgang av god radgivningsskikk

En uformell quiz knyttet til de 10 budene for god radgivningsskikk

En kort gjennomgang av fasene i en radgivningsprosess

En utdypning og eksemplifisering av kundens mal, dremmer og risikoprofil

Postboks 6900 St. Olavs plass, 0130 OSLO e Telefon 22 98 31 00 ® Telefaks 22 11 46 48 ® www.spama.no

| samarbeid med Sem & Stenersen Prokom — leverandar til offentlig sektor



Praksisdelen bestar av et simulert kundemgte der radgiveren selv skal trene pa a stille
sparsmal for a bli kjent med kundens mal og dremmer, kunnskap og erfaringer og
risikoprofil. Her kommer stoffet i teoridelen til praktisk anvendelse.

God radgivningsskikk y ]

Kundemgte

Det er alltid risiko knyttet til sparing | aksjer og fond,
samtidig som du kan oppné bedre avkastning. For & f8 en
felles oppfatning av hva vi legger i risiko, vil jeg gjerne
g8 igjernom med deg hvordan vi her i banken tenker, Er
det i orden for deg?

Ja, det har faktisk hendt meg ogs&. men jeg har ogsé
tient gode penger p& aksjer. Det har alltid veert l@nnsomt
over tid & spare i aksjer framfor & ha pengene p&
sparekonto, ndr vi ser historisk pd det. Hvor stor risiko er
du villig til & ta, lav, middels eller hgy?

Den erfaringen har du felles med mange andre. Det kan
likevel lenne seg & investere i aksjer dersomn du har en
lengre spareharisont. Hvor hey avkastning gnsker du &

ha?

L 9
Repeter lyd
Kundemgtetrening gjennom simulering er morsomt, utfordrende og realistisk!
Pedagogikken i simuleringen
. Valgene radgiveren gjgr styrer kundesamtalen.
. En virtuell coach gir tilbakemeldinger. Her ligger mye av leeringen!
. Radgiverne far trene pa det som er vanskeligst, ikke det de kan fra far!
. Radgiverne leerer obe st p r g ikkeiriktigoeller galt!
. R-dgiverne | Prer ¢j valddpmvedg sekprisekeehsen av
egne valg
o Radgiverne (og oppleeringsansvarlig) far en rapport pa hvordan det farste
kundemgtet forlgp
Omfang

Treningen vil samlet ta ca 2-3 timer. Dette tilsvarer et 1 1/2 dags kurs for hver radgiver.
Malbare resultater og oppfelging:

Ferste gang radgiveren gjgr kundemgtetreningen, lages det en personlig resultatrapport.
Rapporten viser score pa de ulike laereomradene i simuleringen og identifiserer hvor den
enkelte har sitt viktigste forbedringspotensial. Dette er nyttig tilbakemelding bade for
den enkelte radgiver og for oppleeringsansvarlig som far et verktay for individuell
tilrettelegging av videre oppleering.
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Personlig resultatrapport

Laer eomrader

akonomiske situagon

Kundens mdl | dremmer og
tidshorisant)

plasseringsprodu
Eundens risikeprofil

Fundens maveerende ag fremtidige

Eundens kunn d-caIE am og erfaring rmed
ter

I
I

40 0 B0 100 % riktig

Wedenfor vises det hvilke valg du har stitt overfor | opplaeningen samt hvilket alternativ du valgte. Det optimale valget er
markert med gront. En red markenng viser at du har gjort et valg som har resultert i tilbakemelding fra coachen din. Denne
tilbakemeldingen far du ogs3 tilgang til i rapporten. Den star skrevet like under alternativet som er markert med rodt.

For at jeg skal kunne gi deg rad
om hvordan du kan nd dine
drammer, blant annet am hus i
Toscana, ma jeg vite mer am din
skonomiske situasjon i dag.
Hvordan er den?

Dt hores interessant ut. Nar
tenker du & flytbe? Nir vi har fatt
det p& bordet, kan vi sammen
finne fram til hvordan du kan f&
rad til & kjope deg bolig | Toscana

For vi gar wvidere, skal vi nd
sammen fylle ut et skjema som
sier noe om din nsikovilje og
erfaring. Dette er vi pélagt & gjore
for alle kunder, Er det ok for deg?

og eventuelt hvilken avkastring du
trenger pa" de 800 000. Heres det
greit ut?

Feedback: (Forstdalzesfull) Det er ikke 58 rart at du er cpptatt av 8 gjennamgl reglene | verdipapirhandeioven aller
MiFID, som mangs kallsr get, slik du ar pllagt 8 giors, Fordi dette er forhaldsvic ny praksis, er det mange banker som har
fokusert spesiell p8 denne oppgaven i behovsavidlaringan, Man her bringer du inn regeiverkel altfor raskt | matet, og det
hele fBr mer preg av en uifilingsoppgave enn av det som skal vaere en Spen samtale med kunden. Start matet p8 mytt og

unngd § g8 i denne fella igjen!

For &t jeg skal kunne gi deg rid
om hverdan du kan nd dine
dremmer, blant annet om hus |
Toscana, ma jeg vite mer om din
pkonomiske sibuasjon i dag.
Hwordam er den?

Det hares interessant ut. Nir
tenker du & Fytte? MEF vi har fAt
det pd bordet, kan vi sammen
finne fram til hvordan du kan f3
rdd til & kjepe deg bolig | Toscana
og eventuelt hvilken avkastning du
trenger pd de 500 000. Heres det

Fer vi gir videre, skal vi n
sammen fylle ut et skjems som
sier nge om din nsikovilje og
erfaring. Dette er vi palagt & giore
for alle kunder. Er det ok for deg?

Rapporten viser alle spgrsmalsalternativene med en markering av det spgrsmalet som
rddgiveren valgte & stille. Det optimale valget er markert med grent. En rad markering

Vi ser at

r-dgiveren

har gjort et valg som har

Tilbakemeldingen star som feedback under svaralternativene.

Viktig! Hele rapporten kan skrives ut.

Hvordan ?

Nar radgiveren har gjennomfgrt det fgrste kundemgtet og fatt en rapport som viser

resul tatet i

dette ikke er

Treningen er tilgjengelig nar det matte passe a trene; etter et mislykket kundemagte, for

forhold til
andre svaralternativer. Hele veien blir radgiverne fulgt av en coach som forklarer hvorfor
Obest

| Pr i ngs m-til utprgving bweaslea

N

practiceo.

resul

practi

et viktig kundemgte, nar det er lenge siden forrige kundemgte osv. Det tekniske utstyret
som trengs er en datamaskin med lydkort og internettoppkobling.
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