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FORUTSETNINGER FOR A GJENNOMFORE HOVEDOPPGAVENE

FinAut ma

folge utviklingen innenfor leeringsformer og dokumentasjon/testing

tilpasse virksomheten til ulike betjeningskonsepter, skaffe kontaktpunkter
utenfor HR/opplaeringsmiljgene i bedriftene for a forbli relevante

styrke utredningskompetansen

styrke den digitale kompetansen

styrke den juridiske kompetansen

styrke samarbeidet med arbeidslivsomradet i Finans Norge
ha tilstrekkelige ressurser til d realisere strategien

ha en god balanse mellom fast bemanning og bruk av konsulenter som tar
hensyn til bade kostnadseffektivitet og sdrbarhet (kritisk kompetanse ma
finnes i organisasjonen)

FinAuts arbeidsmate ma preges av

gode forankringsprosesser med eiere og bedrifter

effektivt samspill mellom sekretariatet og FinAuts organer - involverende
arbeidsstil

sterk padriverrolle i alle arbeidsprosesser (utfordre, kreve resultater og
holde fremdrift)

tydelig kommunikasjon med god tone og stil

tydelige prioriteringer og tydelig overlevering og mottak av oppgaver
(delegering)

systematisk oppfaglging av prosesser og prosjekter
systematisk evaluering - god tilbakemeldingskultur

god balanse mellom langsiktige oppgaver og lgpende support og
kvalitetssikring

spille hverandre gode og spille FinAut god
effektiv arbeidsflyt og effektive verktgy



VEDLEGG - GOD SKIKK
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GOD SKIKK

VED RADGIVNING OG ANNEN KUNDEBEHANDLING

VIRKEOMRADE

Reglene gjelder for FinAuts medlemsbedrifter ved radgivning, informasjon, veiledning og salg i forbruker-
markedet. Reglene gjelder bade for personlig betjening og for digitale prosesser.

Virksomheten skal pase at reglene folges. Ledere har et szerlig ansvar for & unnga rutiner og systemer, her-
under belgnningssystemer, som ikke bygger opp under reglene.

Med radgivning menes personlige anbefalinger til en kunde.

‘I FORMAL 6 INTERESSEKONFLIKT
Formdlet med reglene er & sikre at kundens Kundens interesser skal gé foran bedriftens
interesser og behov blir ivaretatt pd beste og ansattes interesser. Interessekonflikter skal
mate. identifiseres og motvirkes. Dersom dette ikke
er mulig, skal kunden informeres tydelig om
2 PROFESJONALITET interessekonflikten for avtale inngds.

Kundebehandlingen skal veere redelig og
profesjonell. Rammene skal veere tydelige for

7 ANBEFALING OG AVTALE

kunden. Nér kundens valg ikke er basert pé Bedriften skal gjgre sitt for at kunden skal
rédgivning, skal dette klart framgd overfor forstd innholdet i avtalen og viktige
kunden. konsekvenser av denne. Kunden skal gis
nedvendig fid til & omrd seg for avtalen
3 PERSONVERN inngds. Ved rédgivning skal anbefalingen
bygge pd behovsanalysen.

Kundeopplysninger skal hdndteres p& en
mate som sikrer personvern og kundens °
rettigheter. 8 FRARADNING

Losninger som ikke er forenlige med kundens

4 GRUNNLAG OG BEHOVSANALYSE behov og interesser skal frar&des.

Kundebehandlingen skal veere basert pd et |
fullgodt grunnlag. Ved rddgivning skal det 9 OPPFOLGING

gjennomferes en fullgod behovsanalyse. Eventuell oppfelging fra bedriftens og
kundens side skal avtales.

5 INFORMAS|ON
Informasjonen til kunden skal vaere korrekt, | ] O DOKUMENTAS|ON

fullstendig og ikke misvisende. Kundeavtalen og grunnlaget for denne skal
dokumenteres og lagres.

& Finansnaeringens
‘ autorisasjonsordninger




VEDLEGG - LEDERANSVAR

ORGANISATORISKE FORUTSETNINGER OG LEDERANSVAR

Kompetente medarbeidere er en forutsetning for gode kundeopplevelser, men ikke den
eneste. Belgnningssystemene og salgs- og ledelseskulturen i bedriften pavirker ogsa kva-
liteten i kundebehandlingen. Dersom de ulike faktorene trekker i hver sin retning, blir sig-
nalene til medarbeiderne motstridende og arbeidssituasjonen vanskelig. Ledelsen i den
enkelte bedrift har ansvar for at de samlede rammebetingelsene for kundebehandlingen
er entydige og sikrer at kundens interesser og behov ivaretas pa beste mate.

Finansneeringens felles kjgreregler for profesjonell kundebehandling finnes i bransjenor-
men God skikk ved radgivning og annen kundebehandling. Virkeomradet er ved revisjon
i 2017 betydelig utvidet, delvis som fglge av regelverksutvikling og myndighetskrav som
er eller vil bli implementert. God skikk gjelder na ved radgivning, informasjon, veiled-
ning og salg i forbrukermarkedet. Reglene omfatter bade personlig betjening og digitale
prosesser.

Bedriften skal pase at God skikk etterleves. Reglene bgr forankres pa alle nivaer i organi-
sasjonen og gjennomsyre alt kunderettet arbeid. Det innebaerer bl.a. & arbeide aktivt med
folgende omrader:

1. Krav til naermeste leder

Lederne har et saerskilt ansvar for at God skikk fglges opp i hverdagen. Ledere med faglig
oppfglgingsansvar for autoriserte og godkjente medarbeidere skal selv veere henholdsvis
autorisert og godkjent (regelverkets § 2.1). Naermeste leder skal dessuten arbeide aktivt
for & fremme en kundebehandlingspraksis som samsvarer med God skikk. Det innebaerer
bl.a. & evaluere kvaliteten i kundesamtalene og gi medarbeiderne tilbakemelding.

Det er toppledelsens ansvar a sgrge for den gnskede lederpraksis pd lavere nivder i orga-
nisasjonen.

2. Holdninger og verdigrunnlag

Bransjenormen God skikk er anvendt etikk. Etisk bevissthet i organisasjonen fgrer til
trygge kunder, og trygge kunder betyr langvarige kundeforhold. Etisk kompetanse ma
finnes bade pa individ- og organisasjonsniva. Det organisasjonen gnsker a sta for, ma
veere klart og tydelig formulert, og det er like mye snakk om organisasjonsutvikling som
kompetanseutvikling. Dersom enkeltmedarbeidere har riktig holdninger, men arbeider i
en kultur hvor holdningene ikke verdsettes, blir utgangspunktet darlig.

Det er ledelsen som legger listen og skaper troverdighet, bl.a. ved a sgrge for at det far
konsekvenser & opptre i strid med God skikk og bedriftsinterne retningslinjer. Ledelsen
ma alltid veere initiativtaker og padriver i arbeidet med holdninger og verdier.

3. Belgnningssystemer

Det er ledelsens ansvar a sgrge for at belgnningssystemene fremmer kvalitet i kundebe-
handlingen. I en hverdag der kortsiktige hensyn ofte veier tungt, er det viktig a forebygge
handlinger som kan lgnne seg pa kort sikt, men skader kunden og bedriftens omdgmme
og markedsposisjon i et lengre perspektiv. Salgsmal for enkeltprodukter kan fgre til at
kundens interesser ikke vektlegges tilstrekkelig, for eksempel ved at fordelene ved pro-
duktene fremheves og ulempene tones ned.




VEDLEGG - ROLLEDELING

ROLLEDELING MELLOM FINAUT OG ANDRE AKT@QRER

FinAut har ansvar for a:

e overvake regelverksutvikling som gjelder kompetansekrav knyttet til salg og
radgivning

e utarbeide kompetansestandarder/fagplaner for ulike fag- og produktomrader

e utarbeide fagplaner for oppdatering av kompetanse

o dokumentere kompetanse og oppdateringer gjennom nasjonale prgver og/eller
internkontroll

o fgre tilsyn med at tilsluttede bedrifter oppfyller forpliktelsene som fglger av
FinAuts regelverk

e veare nzeringens kompetansesenter innenfor etikk, forvalte bransjenormen
God skikk ved radgivning og annen kundebehandling og tilby skreddersydde
leeremidler pa dette omradet

e utvikle mekanismer som sikrer at det materielle innholdet i God skikk lgftes over
i digitale kanaler

e ivareta samarbeidet med finansbedrifter, utdanningsinstitusjoner og gvrige
underleverandgrer

Bedriftene har ansvar for a:

e utvikle og oppdatere kompetanse som tilfredsstiller FinAuts
kompetansestandarder.

e bidra til at de samlede rammebetingelsene for kundebehandlingen er entydige
(ref. organisatoriske forutsetninger og lederansvar, se motstaende side)

e forholde seg lojalt til FinAuts regelverk og forvalte de oppgaver som i henhold til
regelverket er delegert til bedriftene herunder a

o administrere kandidater

e gjennomfgre prgver

o fglge opp autoriserte medarbeidere
e gjennomfgre internkontroll og rapportere til FinAut en gang pr ar
o fglge opp og rapportere brudd pa God skikk

Autoriserte og godkjente radgivere og selgere har ansvar for a:

e innfri kravene til kompetanseutvikling og -oppdateringer
e utfgre radgivning og salg i overensstemmelse med God skikk
e forholde seg lojalt til FinAuts regelverk

Eierorganisasjonene har ansvar for a:

e synliggjgre FinAut i det offentlige rom og overfor medlemsbedrifter
o lgfte frem bransjestandarden God skikk og bidra til implementering av reglene
e tematisere interesse- og malkonflikter




Finansnaeringens autorisasjonsordninger
Hansteens gate 2, 0202 Oslo
www.finaut.no




