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Kompetansetrekanten

Hvis du mangler fagkompetansen,
er kundesamtalen uten faglig
forankring.

Fag-
kompetanse

Hvis du mangler kommuni-
kasjonsferdigheter, forstar
ikke kunden hva du sier.

kan du pa en profesjonell mate
anbefale en Igsning som ikke er i
kundens interesse.

Kommunikasjons- Etisk
ferdigheter kompetanse

Gode kundeopplevelser forutsetter integrert kompetanse

Hvis du mangler etisk kompetanse,



Fagplaner setter standarden

Fagplan Kreditt
V.12020

V.1 2020

Fdaplan Persorfo
¥.1 2020

Fagplan informasjonsgiv

V.2 2020

FAGPLAN

SKADEFORSIKRING NARING
V.12020

https://www.finaut.no/kandidater/fagplaner/



https://www.finaut.no/kandidater/fagplaner/

Forsikring naeringsliv lanseres 1. kvartal 2021

Autorisasjonsordninger for skadeforsikring og personforsikring

PERSONFORSIKRING NAERING & .
V.1 2020

Autorisasjonsordning for forsikringsradgivere i

narmgsllv SKADEFORSIKRING N/ERING
V.12020

FAGPLAN




Baarekraft

- er kjernekompetanse i alle
ordninger

- et oppdateringskravi 2020
for alle

- blir nytt tema i Sparing og
investering fra 2021

Baerekraftig finans tas inn
autorisasjonsordningene




\Veien til autorisasjon

Opplazring

Utvikling an kompetanse som
tilfredsstiller kravene i
fagplanen.

Hunnskapspraven
Handidaten testes bade i
tuarrgaande emner ag emner
som er spesifikke for dan
enkelte ordning. Prowven
avlegges hos
Falkeuniversitetet eller | egen
badrift med godkjent
testleder.

Etikkpraven

Kandidaten drefter et etisk
dilernma ag kammer fram til
en begrunnet konkdusjon.
Kandidaten ledes gjennom
prawven av en virtuell sensorn
og bruker navigasjanshjulet
somy arbeidsuarktoy.

Praktisk prave

Handidaten testes bla i bruk
av brarsjenarmen God Skilkk
(Rallespill eller sirmulert
privel. Kreditt har eget
praksishkraw.

Autorisasjon

Mar alle kraw er innfridd blir
kandidaten autorisert. Kan
spkes opp i ordningens
offentlige register.

Kompetanseoppdatering
Det kreves Arlig
kompatanseoppdatering for 4
behalde autorisasjon og
godkjenning, Oppdatering
skjer i regi av bedriftens med
utgargspunke i egen fagplan.

V Sparing og investering V Kreditt

Side

V Personforsikring



GOD SKIK

Virkeomrade

Praktisk prgve — God skikk i praksis

VED RADGIVNING OG ANNEN
KUNDEBEHANDLING

Reglene gielder for FinAuts medlemsbedrifter ved radgivning, informasjon, veiledning og salg i forbrukermarkedet.
Reglene glelder bade for personlig betjening og for digitale prosesser.

Virksomheten skal pase at reglene folges. Ledere har et sarlig ansvar for & unngd rutiner og systemer, herunder

belenningssystemer, som ikke bygger opp under reglene.

Med radgivning menes personlige anbefalinger til en kunde.

1. FORMAL

Formalet med reglene er & sikre at kundens interesser og
behov blir ivaretatt pa beste mate.

2. PROFESJONALITET

Kundebehandlingen skal vaere redelig og profesjonell.
Rammene skal véere tydelige for kunden. Nar kundens valg
ikke er basert pa radgivning, skal dette Klart framga overfor
kunden.

3. PERSONVERN

Kundeopplysninger skal hdndteres pa en méte som sikrer

personvern og kundens rettigheter.
4. GRUNNLAG OG BEHOVSANALYSE

Kundebehandlingen skal vaere basert pa et fullgodt grunn-
lag. Ved radgivning skal det gjennomferes en fullgod
behovsanalyse.

5. INFORMASJON

Informasjonen til kunden skal vaere korrekt, fullstendig og
ikke misvisende.

6. INTERESSEKONFLIKT

Kundens interesser skal ga foran bedriftens og ansattes
Interesser. Interessekonflikter skal identifiseres og mot-
virkes. Dersom dette ikke er mulig, skal kunden informeres
tydelig om interessekonflikten fer avtale inngas.

7. ANBEFALING OG AVTALE

Bedriften skal gjare sitt for at kunden skal forsta innholdet
i avtalen og viktige konsekvenser av denne. Kunden skal gis
nadvendig tid til 8 omrd seg fer avtalen inngds. Ved rad-
givning skal anbefalingen bygge pa behovsanalysen.

8. FRARADNING

Lesninger som ikke er forenlige med kundens behov og
interesser skal frarades.

9. OPPFALGING

Eventuell oppfelging fra bedriftens og kundens side skal
avtales.

10. DOKUMENTASJON
Kundeavtalen og grunnlaget for denne skal dokumenteres
og lagres.

Eksamen med sensor

Hva sier du?

Det hgres veldig fornuftig ut. Da foresldr jeg at vi tar en gjennomgang av hele
personforsikringsbehovet deres. Men forst vil jeg gjore det klart at rddene jeg
som rédgiver vil gi dere er basert pd de produktene som vi kan tilby dere her i
denne bedriften, Hva tenker dere om det?

Som sagt, fint at dere kunne komme hit. Forslaget mitt er at vi forst ser pa det vi
har av personforsikringer og ser hva som kan passe for dere, i deres livssituasjon.
Jeg begynner med & sporre, er dere forngyd med forsikringene dere har hos oss i
dag?

Ja, det skal vi se pd. Jeg foreslér at vi starter med de andre forsikringene og
resten av kundeforholdet dere har her hos oss. Etterpd kan vi se pé det totale
forsikringsbehovet deres. Hva synes dere om det?

Personforsikrina

Sjekk svar




Ny eksamen i etikk

Beslutningen

Attensi — ny leverandgr
Moderne teknologi

Fremtidsrettet lzering

Simuleringer og spillbasert
m) f.eks Etikkboosten




Kompetansekrav ogsa for informasjongivere

etter verdipapirhandelloven

Alle som gir rad i bank og forsikring autoriseres.

Na er det ogsa kompetansekrav for personer
som gir informasjon om finansielle
instrumenter, investeringstjenester eller
tilknyttede tjenester.

Bedrifter anbefales a benytte FinAuts nye
godkjenningsordning for informasjonsgivere.



Side

God skikk i digitale kundelgsninger

God skikk og kravene til kvalitet er de samme for:
* alle produktkategorier
 alle kjppskanaler

FinAut har utviklet sjekklister for:
« utforming av digitale Igsninger
« compliance og kontroll av digitale lgsninger




\Verdens fgrste autorisasjon av robotradgivning
klar



Vi skal forbedre tilbudet

m,. Kron Spareg_agpmlf( t Bl costorebrand S’ banken PgV4ARG

Side

Finans Norge vedtok 7. mars 2019 a etablere en
autorisasjonsordning for digitale radgivningslgsninger
for a:

» sikre samme kvalitet uavhengig av kanal
» skape trygghet for forbrukerne

Autorisasjonsordningen apnes i 2021.

Seks bedrifter/robotradgivere har deltatt i en pilot:

-
Utredning av »‘
Autorisasjonsordning for |

digitale radgivningsigsninger

Mai 2019




Side

Regjeringen vil:

- oppfordre bransje- og interesseorganisasjoner til a
etablere sine egne, tilpassede bransjenormer,
merkeordninger eller sertifiseringsordninger med
utgangspunkt i prinsippene for ansvarlig bruk av

kunstig intelligens

% Kommunal- og
moderniseringsdepartementet

Nasjonal strategi for
kunstig intelligens

Kilde: https://www.regjeringen.no/no/dokumenter/nasjonal-strategi-for-kunstig-intelligens/id2685594/

Strategi




Hvem kan kalle seg radgiver?

Forslag og hgringer - ny finansavtalelov fra 2021

FinAut i kontaktmgter og dialog med lovgivere og myndighetsorganer



Ny medlemsmodell
fra 1. juni 2020

 giralle ansatte tilgang til FinAuts tilbud
e sikrerinnhold, kun for medlemmer

 sikrer finansiering av felles satsning og utvikling, ogsa
digitale Igsninger

« apner for nye medlemmer

Niva 1

Niva 2

Niva 3

Medlem i FinAut

Medlemskontingent drlig etter bedriftens stgrrelse: liten, mellomstor, stor
(Ikke medlemmer av Finans Norge/VFF betaler ekstra tilsvarende mellonstor i tillegg ved innmelding)

Tilsluttet
Tilsluttet

utorisasjonsordningen | Kreditt

Bedriftskontingent arlig




ManpowerGroup fgrste selskap utenfor Adecco Norge medlem i FinAut

finansbransjen med medlemskap i FinAut

- Vi pnsker Adecco Norge velkommen som medlem i FinAut. Det er flott at vikarbyraene bidrar til & bygge kompetanse i fag, etikk og god skikk til

glede for finansbedriftene og for kundene, sier Siv Seglem, administrerende direkter i FinAut. Vi ser frem til samarbeidet



Side

Laringstorget

Utvikling og leveranser av lzering

» Fleksibelt oppsett og enkel distribusjon
* FinAuts egne kurs og eksterne kurs

* System tilpasset fremtiden

» Mulighet for eget oppsett for medlemsbedrifter

R\g .
. QV‘ Laeringstorget
Q\

Materiell - Kjernekompetanse (3)

Etikkboosten - spill deg tl God skikk il tverrgaende Opplaeningsmatenell | etikk
etisk kompetanse! emner
- Norsk Tigengeig - Horsk Tigjengetg - Norsk Tiglengelg

Materiell - Beerekraft (3)

Barekrat

Baerekraft - aktueit fra FN E-iz=ring fra FN - Introduction Webinarrekke om baerekraft

OECD, Finans Norge m.m to Sustainable Finance av Finansforbundet
| e Tigjenges Bl Engelsk Tigiengelg B Noewk Tigieapesg



Spillbasert trening skaper effekt — pa en goy og laererik mate

T Begrunnelse =
—

Saklige og usaklige begrunnelser
1 8. 8.8 8 ¢

Offentlighetsprinsippet

L. 8.2 8 8 ¢

Likhetsprinsippet

Q SERTIFISERT

Saklige og usaklige
begrunnelser

v

2503

Det finnes mange mater & begrunne sine
handlinger pa, men ikke alle
begrunnelser er saklige. | denne modi ,>n

Hva harer sammen?

Det er sann vi
pleier 3 gjore det

Dette er helt vanlig
ibransjen




Brudd pa God skikk - gkt antall saker

Stgrre variasjon i sanksjoner

2020-05-20 Radgiver ilegges advarsel

2020-01-15 Radgiver fratatt sin autorisasjon
for tre ar




Side

Disiplinaerutvalget

Ny leder 2020
Birte Berg, Advokatfirmaet Schjgdt

Saerskilt klageorgan

Ny leder 2020
Bendik Kverng, Advokat




Kvartalsstatistikker

Utvikling i antall autoriserte:

. holder seg stabilt for i Kreditt og Skadeforsikring
. svak nedgang i Sparing og investering
- pker i Personforsikring

Antall prgver i Q4.
. 3936 kunnskapsprgver
s 393 praktiske prgver

Praktisk prgve i Personforsikring tilbys ogsa na som simulering




Side

Utvikling autoriserte
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Mars 2020: Eksamen ma skje
digitalt, nye rutiner “over natten’

- \Videovervaket test
- Testleder pa skype med lokal vakt

- Eksamen fra hjemmekontor med testleder
eller sensor pa h bedriften

- Praktiske prgver via Teams med kamera

7

FinAut og Koronavirus




“Alt" ma skje digitalt — ogsa sensorkurs med gruppearbeid

|
\\ Cr——




Side

Forbruker og finanstrender

Arlig undersgkelse i regi av FinAut

* L4 % oppfatter a ha fatt et rad,
og de er forngyd med radgivningen

* Bruken av digitale Igsninger gker langsomt

* Stor variasjoner mellom produkter

https://www.finaut.no/artikler/2020/forbruker-og-finanstrender/



https://www.finaut.no/artikler/2020/forbruker-og-finanstrender/

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

O O @

L"% 3 2% 3%

Er usedvanlig eller sveert forngyd

12 Er forngyd med radgivningen Er mindre forngyd med
med radgivningen

radgivningen

https://www.finaut.no/artikler/2020/forbruker-og-finanstrender/

Side


https://www.finaut.no/artikler/2020/forbruker-og-finanstrender/

4 av 10

Har kjgpt finansprodukter pa
nett, uten kontakt med en
medarbeider.

Side

2

—

2av 10

Har kjgpt finansprodukter pa
nett, men i tillegg veert i kontakt
med en medarbeider.

N

(=
==y
4 av 10

Har i all hovedsak kjgpt
finansprodukter giennom
dialog med medarbeider.

https://www.finaut.no/artikler/2020/forbruker-og-finanstrender/



https://www.finaut.no/artikler/2020/forbruker-og-finanstrender/

Kundenes opplevelse av radgivningen nar FinAut sper
Mystery shopping og calling

15

" Kartlegging av livssituasjon og planer fremover

Radgiver kommuniserte pa en mate som var
tilrettelagt for kunden

Spgrsmal om forbrukslan

Informasjon om opplysningsplikt i skadeforsikring




Relevant og attraktiv kompetanse -
na og i fremtiden

12.500 autoriserte med 22.000 autorisasjoner:

 dokumenterer arlig giennomfgrte oppdateringer
satt av fagradene og bedriftene

» trener pa nye etiske dilemmaer

» etterlever God skikk og fplges opp

Side




Side

Egen pensjonskonto og God skikk — oppdatering i januar 2021

'1 0 Losnings- g5 S,':s
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Bibliotek

Obligatorisk for
radgivere |
Sparing og
iInvestering

Frivillig og
tilgiengelig for
alle andre
ansatte



Forenklinger
for bedrifter og kandidater

Kunnskapsprgvene delt opp fra 1.1.

Automatisk oppmelding i
eksamenskalender

Elektronisk signatur
Forenklinger i bedriftsportalen

Automatisk flytting av kandidater
mellom bedrifter

Statistikker forbedret
\/ideoovervaket eksamen
| pilot: automatisk overf@gring data




Disiplineerutvalg og Radgivende
Saerskilt klageorgan regelverksutvalg

Fagrad: AFR Fagrad: Fagrad:
og kreditt skadeforsikring personforsikring

Fagrad: Tverrgaende emner
Administrasjonen

Azra Ramas Kari Reinholdtsen Vibeke Enstrom Npkling Victoria Barikmo Tobias Rabe Sti Siv Seglem Hans Jgrgen Lund Lisbeth Lervag Vibeke Hosteng

Nettredaktor ini direkter Juridisk radgiver
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