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1. Mdlsettingen med veiledningen og
sensorskjemaet

Malsettingen med veiledningen

Denne veiledningen skal veere til statte for sensorer og kandidater i forberedelse og gjennomfegring av
praktisk prgve. Den inneholder forslag og tips til sensorer og kandidater med tanke pa planlegging,
forberedelse og gjennomfaring av den praktiske praven. | tillegg tar den for seg hver av MA-punktene i
sensorskjemaet og gir mer utfyllende og detaljert informasjon om MA-punktene.

Veiledningen er et hjelpemiddel som utdyper sensorskjemaet. Selv om det er angitt forklaringer og tips,
ma dette ikke tolkes som nye krav eller underkrav.

Malsettingen med sensorskjemaet

Kandidaten ma dekke alle punktene i sensorskjemaet. Skjemaet bygger i hovedsak pa kravene i Lov om
verdipapirhandel/MiFID. Hvis ett av disse punktene ikke tilfredsstilles, vil kandidaten ikke bestd praktisk
preve.

Sensorskjemaet har til hensikt a:

e sgrge for felles maleomrader i bransjen

e fungere som et notatskjema for sensor under samtalen
e danne grunnlag for tilbakemelding etter samtalen

Maleomrader

Maleomradene er selve radgivningssamtalen og kundeopplevelsen. Inkludert i radgivningssamtalen er
0gsa en test av punkter i God skikk.

Bade kandidatene selv og sensorer har et ansvar for at kandidatene er kjent med innholdet i regelverk,
rammeverk, sensorskjema og veiledning.
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2. Kompetansekrav, forberedelser
og gjennomfg@ring

2.1 Leeringsmal og kompetansekrav

Laeringsmal

Radgiveren skal

e hameget god kompetanse mht. & uteve profesjonell og etisk god radgivning til kundens beste.

e hameget god kompetanse mht. utevelse av kundebehandling og trygghet i radgivningsprosessen.

e vaere bevisst sin egen rolle, ha evne til & avdekke kundens behov og risikotoleranse og presentere
lasningsforslag.

o fole seg trygg pa situasjonsanalyse, behovsanalyse, utarbeidelse og presentasjon av ulike
plasseringslgsninger tilpasset kundens behov.

e veereistandtil & utvikle holdninger som skaper tillit hos kunde og opinion.

Kompetansekrav

Kandidaten skal kunne

Radgivningsprosessen:

o avdekke og analysere kundens behov, herunder kundens gkonomiske situasjon, risikovilje og mal med
plasseringen

o undersgke kundens kompetanse og erfaring nar det gjelder plassering og investering

e kommunisere med kunden pa en respektfull og lettfattelig mate, tilpasset kundens beslutningsprosess
og kunnskapsniva

e vurdere og presentere ulike lgsninger for kunden, begrunnet i kundens uttrykte behov

e beskrive og begrunne aktuell oppfelging tilpasset kunden.

Hva skal kandidaten proves i?
Radgivningsprosessen:

Felles stoff

e God skikk

Bedriftsinternt stoff

e  Radgivningsverktay

e Bedriftens rutiner for dokumentasjon og arkivering
e Bedriftens egne produktspesifikke lgsninger

Pensum

1) Bransjenormen God skikk

2) Fagplan

3) Relevant bedriftsinternt stoff som den enkelte virksomhet selv velger ut.
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2.2 Forberedelse og gjennomfering

Hver praktisk prove ma forberedes noye

Kandidatens prestasjoner er avhengig av gode forberedelser fra sensorenes side. Sensorene ma gjere en

grundig gijennomgang av caset og del 2 med tanke pa

e hvordan handtere opplysningene sensor 1 har fatt utdelt i del 2 av casebeskrivelsen.

e hvordan sensor 1 skal spille rollen som kunde, for eksempel hvordan sensor 1 skal ordlegge seg for a
vaere en lite kompetent kunde eller hvordan kunden skal utfordre kandidaten pa forklaring av risiko
tilpasset kunden osv.

e hvordan sensor 1 skal tilpasse sin rolle, for eksempel ved 8 komme med innvendinger eller faglige
spersmal til kandidaten, slik at sensor 2 far et godt grunnlag til & vurdere kandidatens kompetanse

Se veiledning til sensor 1 i del 2 av hvert case, og Rammeverk for praktisk prave.

Tidsdisponering
Praktisk preve kan gjennomfgres som en radgivningssamtale i ett mgte, eller som to meter. Far praktisk
preve gjennomfaeres skal det vaere avklart hvilken form som benyttes.

Praktisk prove som to moter

Rammeverket setter krav til giennomfering innenfor en total ramme pa 3,5 timer._Det er sensors oppgave
a gi rad til kandidaten om hvordan denne tiden ber fordeles, og det kan vaere forskjellig avhengig av
saksbehandlingssystem og rutiner. En generell anbefaling for oppdeling er:

Radgivningssamtalen del 1: Varighet: 1 - 1 % time

Forberedelsesfase: Varighet: 1 time

Radgivningssamtalen del 2: Varighet: % - 1 time

| giennomferingen av radgivningssamtalen er det kandidaten som har ansvar for at tiden disponeres i trad
med det som er avtalt og innenfor total ramme. Det avklares om kandidaten gnsker at sensor gir melding
om tidsbruk underveis, for eksempel nar det er 10 minutter igjen. Sensor 2 avgjer nar total tid er benyttet.

Praktisk preve som ett mote

Rammeverket setter krav til giennomfaring innenfor en total ramme pa 2 timer.

| giennomferingen av radgivningssamtalen er det kandidaten som har ansvar for at tiden disponeres i trad
med det som er avtalt og innenfor total ramme. Det avklares om kandidaten @nsker at sensor gir melding
om tidsbruk underveis, for eksempel nar det er 10 min igjen til del 2 eller lignende. Sensor 2 avgjer nar
total tid er benyttet.

Merk! Utskrift og klargjering av endelig dokumentasjon gjgres utenfor tidsrammen pa 2 timer.

Oppstart av praktisk prove

NB! Fer rollespillet starter, legger sensorene vekt pa a skape en god atmosfare, forklarer rollefordeling

mellom sensorene, innhold og giennomfaering av praktisk prgve. Huskeliste for hva som skal gas gjennom:

e rammeverk og regler for gjennomfegring, herunder kontakt med sensor 1/ kunde i

o «forberedelsesfasen» til kundemegte del 2

e praktisk informasjon om plassering, roller, pauser med mer

o forslag til tidsdisponering innenfor rammen pa 3,5 timer dersom prgven gjennomfgres som to mater.
Det er sensor 2 som har ansvaret for at den totale ramme overholdes.

e taushetsplikt vedr innhold i cases (brudd behandles som fusk)
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Gjennomfaring

Sensor 2 ma notere flittig og bruke sensorskjemaet og evt. egne notat ark for a sikre at alle MA-punktene
er med i kandidatens prestasjon samt for a kunne vaere konkret i forhold til en helhetsvurdering og i
tilbakemeldingene til kandidaten.

Sensor 1 skal hele tiden under rollespillet tenke gjennom sin kundeopplevelse, da dette er et eget MA-
punkt for alle deler av radgivningssamtalen.

For praktiske praver som gjennomfares som to mater har kandidaten kun lov til & ta kontakt med sensor 1
/ kunden for & avklare spgrsmal til behovsavdekkingen. Sensorene har ansvar for & serge for at dette
overholdes.

Sensor 1 ma veere lett tilgjengelig for kandidaten.

Sensor 1 og 2 gar i etterkant gjennom alle MA-kravene i radgivningssamtalen del 1 og vurderer
kandidatens prestasjon. Det er viktig & gjere notater, ogsa om kundeopplevelsen, for del 2 av
radgivningssamtalen starter.

3. Veiledning til sensorskjema

3.1 Radgivningssamtalen (Del 1)

Observasjon av Radgivningssamtalen

Innledning
Bestar av 4 MA-punkter:

e Rolleavklaring

e  Forventningsstyre pa tid

e  Erradgivningen uavhengig/ikke-uavhengig?

e Sette felles agenda
Hvorfor krav til disse fire MA-punktene?
God Skikk nr. 2 - Profesjonalitet
Kundebehandlingen skal veere redelig og profesjonell. Rammene skal vzere tydelige for kunden. Nar
kundens valg ikke er basert pa radgivning, skal dette klart fremga overfor kunden.
Nar kunden setter ord pa sine forventninger, vil det veere lettere for radgiver a gi en god kundeopplevelse
og det er ngdvendig for a sette felles agenda. Felles agenda skal sikre et strukturert mete i kundens
interesse, gi gode kundeopplevelser og oppfylle kravene i MiFID/VPHL (Verdipapirhandelloven).

Rolleavklaring er av vesentlig betydning for alle samtaler mellom en profesjonell part og en kunde. Den
profesjonelle part ma alltid veere seg bevisst sin rolle og sitt ansvar. Det ma klargjeres hva som ligger i
«kontrakten» mellom kunde og radgiver, og avklaringen ma tilpasses den kompetansen kunden har.
Kunden ma ha tillit til at bedriften ikke bruker sin kompetanse til ugunst for kunden.

Tips til kandidaten
1. Presenter deg selv, bedriften din og rammene som gjelder for kundesamtalen.
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2. Avklar kundens forventninger.
3. Serg for at det ikke feilaktig skapes inntrykk av at radene som gis er uavhengige eller ngytrale

Les mer her*

Der kunden er kjent fra fer (etablert kunde), er det ikke nedvendig a vektlegge presentasjonen av egen
bedrift.

Rammene for kundesamtalen henger sammen med og ma avstemmes mot kundens forventninger slik at
man blir enige om en felles agenda for mgtet. Kundens forventninger bar eventuelt justeres dersom de
ikke kan oppfylles. Et eksempel er at kunden ma vaere innforstatt med at et lgsningsforslag kun inneholder
produkter innenfor bedriftens produktspekter, dersom dette er tilfellet. Hovedpoenget er at premissene
for kundesamtalen og radgivningen er tydeliggjort og at det ikke oppstar unedvendige misforstaelser.
Finansbedriften skal gjere det klart at det ikke er snakk om neytral radgivning, men radgivning basert pa
det produktspekteret den aktuelle finansbedriften tilbyr. Mange benevner dette som radgivningsbasert
salg. Vanligvis forstar nok kundene at en plasseringsradgiver i en finansbedrift velger a presentere
lasninger basert pa egen finansbedrifts produkter.

Like fullt ber radgiveren sarge for at dette kommer eksplisitt frem, for eksempel nar Lgsningsforslaget
presenteres for kunden. Hvis finansbedriften ikke tilbyr den produkttypen som er beste lgsning for
kunden, ber kunden gjgres oppmerksom pa dette. Derimot kan det ikke forventes at radgiveren gir
informasjon eller knytter rddgivning til andre finansbedrifters produkter.

| rammene for samtalen ligger ogsa at kunden skal forventningsstyres pa tid. Dette gjar at kunden kan ta
en avgjgrelse pa om han har tid til 8 giennomfgre matet slik som det er satt opp, eller om det ma inviteres
til et nytt mete senere. | tillegg skal kunden informeres om hvis det er behov for oppfaelgingsmeter i
etterkant.

Tips til kandidaten:
Tydeliggjer for kunden hvor lang tid som er satt av til mgtet. Forbered kunden pa hvor lang tid metet vil ta,
og sper kunden om han har mulighet til & giennomfare mgtet til oppsatt tid.

Tips til sensor:
Blir kunden informert om dette i den praktiske preven? Sensor 1 ma vurdere hvordan denne
informasjonen pavirker kundeopplevelsen.

I noen tilfeller vil det ikke vaere ngdvendig a informere kunden om dette. Andre ganger vil det veere behov
for klargjering overfor kunden. Her ma radgiver selv konkret vurdere om det er ngdvendig.

Eksempelvis vil en erfaren og eksisterende kunde, i mange tilfeller vaere klar over at det gis ikke-uavhengig
radgiving. Da kan det oppfattes som kunstig a informere om dette pa nytt til kunden.

Tips til kandidaten:

Gjer en selvstendig vurdering av kundens erfaringer og kunnskap pa spareomradet. Spesielt dersom det er
en ung kunde med lite erfaring, ber det vurderes om du skal informere om radgivningen er uavhengig eller
ikke-uavhengig.

Tips til sensor:
Vurder kundens erfaringer, og noter deg ned i forkant av praktisk prgve om dette er noe kunden har
behov for a vite. Det er viktig med god kommunikasjon med sensor 1, slik at dere er enige om erfaringene
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og kunnskapsnivaet til kunden.

| felles agenda ligger det at kunden ogsa er enig i agendaen. Radgiver kan gjerne ha ferdig et forslag til
agenda, men kunden sperres om forslaget er i trdd med forventningene og om andre ting ber med. | alle
case er det forutsatt at det er gjort avtale med kunden i forkant.

Tips til kandidaten

Gjennom 3 stille dpne sparsmal kan du finne ut hva kunden gnsker a fa ut av metet. Ha gjerne klar en
agenda, men spgr kunden om denne er i trad med forventningene og om det er andre saker kunden
gnsker & ha med. | alle case er det forutsatt at det er gjort avtale med kunden i forkant.

*Forskrift om verdipapirforetak, regulerte markeder, datarapporteringstjenester og handel i varederivater og
utslippskvoter (MiFID ll-forskriften) § 5-4.Neermere om informasjon til kunden
(https://lovdata.no/dokument/SF/forskrift/2017-12-04-1913)

Behovsanalyse
Bestar av 10 MA-punkter:
e samlet gjeld, inkludert forbruks- og kredittkortgjeld
e nasituasjon
o forventet utvikling
e kundens erfaringer med spare- og investeringsomradet
e kundens kunnskap om spare- og investeringsomradet
e kundens mal med sparingen
e tidshorisont for sparingen
e kundens risikotoleranse
e kundens evne til a baere tap
e kundens beaerekraftspreferanser
Hvorfor krav til disse ti MA-punktene?
God Skikk nr. 4 - Grunnlag og behovsanalyse:
Kundebehandlingen skal vaere basert pa et fullgodt grunnlag. Ved radgivning skal det giennomferes en
fullgod behovsanalyse.

Tips til kandidaten for behovsanalysen

Fer avdekkingen, forklar hvorfor du gjer denne utspgrringen rundt gkonomi, mal, erfaring, kunnskap og
risikoprofil. Det er for a finne den beste lgsningen for kunden siden det er sammenheng mellom mulighet
til meravkastning og vilje til 3 ta risiko. Fa frem denne sammenhengen.

Dersom erfaring og kunnskap avdekkes farst, er det lettere a tilpasse forklaringen, spesielt innenfor risiko,
til det nivaet som kunden befinner seg pa.

Tren pa den rekkefglgen som passer din organisasjons rutiner og innenfor dette din egen naturlige
oppbygging av metet.

Under «Kundens finansielle situasjon» kommer kartlegging av manedlig likviditetssituasjon og evne til
sparing ved a kartlegge:

e inntekt

e finansformue (inkl. midler i andre finansinstitusjoner),

e realformue

e samlet gjeld, inkludert forbruks- og kredittkortgjeld
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https://lovdata.no/dokument/SF/forskrift/2017-12-04-1913

Et generelt godt rad er & nedbetale forbruks- og kredittkortgjeld. Dersom det avdekkes at kunden har
forbruks- og kredittkortgjeld skal kandidaten diskutere nedbetaling av gjeld med kunden og dette bar
dokumenteres. Radgivningen skal tilpasses etter situasjonen.

Der hvor kundens gkonomi tilsier det, og det er oppgitt i del 2 i casebeskrivelsen, skal kandidaten fa frem
krav til bufferkapital pa lik linje med alle andre sparemal og gnsker som skal avdekkes. Med bufferkapital
menes en reservekapital for & dekke uforutsette utgifter. Mange vil synes det er mer naturlig 8 avdekke
behov eller gnske om reservekapital ndr man avdekker mal med sparingen.

Det kreves ikke utarbeidelse av detaljert budsjett.

Tips til kandidaten
Du ber trene pa a terre & sperre kunden om alt - ogsa eksternt plasserte midler.

Her stiller radgiveren spegrsmal til kunden om det er hendelser frem i tid som vil pavirke den finansielle
situasjonen (for eksempel permisjoner, arv og jobbsikkerhet).

Tips til kandidaten

Still apne spersmal rundt for eksempel permisjoner, arv, jobbsikkerhet etc. Husk at forventet finansiell
utvikling gjelder for hele husstanden.

SIFO-tallene kan vaere et godt utgangspunkt for kartlegging av kundens manedlige likviditet. NB! Dersom
du regner ut kundens ledige likviditet, altsa hvor mye kunden kan klare & spare, sa involver kunden og serg
for at kunden er enig i sparebelgp eller endre det slik at kunden er komfortabel.

Kunnskap og erfaring ma tas hver for seg. Det er ikke det samme. Radgiver bgr her fa kunden til a fortelle
om sine erfaringer for a sikre at lgsningsforslaget i kundemgte Del 2 er egnet.

Tips til kandidaten

Still apne spgrsmal om hvilken erfaring kunden har. Fa kunden til a fortelle: «Hva, hvordan, hvorfor har du
handlet...., hvilken erfaring har du med....?»

Hvor har kunden erfaringen fra (handling privat eller evt. giennom jobb)? Og oppfalgingsspgrsmal som
f.eks. «Kan du utdype dette?»

Kandidaten bar her fa kunden til & fortelle om sin kunnskap pa omradet.

Tips til kandidaten

Still apne sparsmal om hva kunden kan om spare- og investeringsomradet gjennom:

¢ hvilken utdannelse vedkommende har

e hvilken opparbeidet kompetanse om spare- og investeringsomrader gjennom jobb, osv.
e hvilken interesse kunden har for spare- og investeringsomradet

Kandidaten skal fa frem alle mal som kunden (sensor 1) har i Del 2 til caset.

Tips til kandidaten

Still apne spgrsmal om kunden sparemal/gnsker/dremmer.

Eksempler pa sparemal kan veere kjgp av bil eller hytte, fertidspensjon, hjelpe barna eller ferietur.
Avsetning til buffer / reservekapital kan ogsa vaere et enske/mal.

Eksempel pa oppfelgingssparsmal: «Er det andre mal vi ikke har snakket om?»
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Casene i praktisk prave har vanligvis to sparemal, et med kort/mellomlang tidshorisont og et med lang
tidshorisont.

Tidshorisonten for sparingen er viktig a fa kartlagt for & finne det riktigste og beste lgsningsforslaget for
kunden. Tidshorisont settes i sammenheng med risikoholdning og avkastningsgnske og likviditet.

Tips til kandidaten

Bruk gjerne en tidslinje, eller annet materiell for a konkretisere hvis dette finnes i din bedrift.
Husk at tidshorisonten for sparingen er viktig & fa kartlagt for a finne det riktigste og beste
lasningsforslaget for kunden. Tidshorisont settes i sammenheng med risikoholdning og
avkastningsensker.

e Kort tidshorisont/lav risiko = primeert renteprodukter i lgsningen
e Lang tidshorisont/hgy risiko = primaert aksjeprodukter i lgsningen

Aktuelle produkter vil avhenge av kombinasjonen risikoprofil/tidshorisont. Dette kan illustreres med aktiva
klassene renter og aksjer.

Risikoavklaringens omfang vil komme an pa kundens kunnskap og erfaring som allerede er avdekket.
Gjennom behovsanalysen avdekkes alle sparemal kunden har, og de bar behandles hver for seg nar det
gjelder risiko.

En kunde kan ha ulik vilje og holdning til risiko for ulike sparemal (kortsiktig bilkjep eller ferie kontra
langsiktig pensjon). Det er kunden som er styrende for avdekkingen av sin holdning til risiko og ikke et
eventuelt verktgy som bedriften har.

Tips til kandidaten

Du ber sette deg i kundens sted og seke 4 fa til en god samtale. Det kan vaere lurt & fa kunden til 3 definere
seg selv F@R du presenterer eventuelle modellportefoljer.

Still apne sparsmal og bruk gjerne kundens utsagn i samtalen. Risikoavklaring ber gjeres gjennom
illustrasjoner enten gjennom bilder og/eller eksempelfortellinger som viser sammenhenger mellom risiko i
henholdsvis rente- og aksjemarkedet, produkter rangert pa avkastning/risikostige, sammenheng mellom
risiko for svingninger og tid, eksempler pa utfallsrom, nedtrapping av risiko nar tid for sparemal naeermer
seg osv.

En god struktur for risikodelen kan veere G:

e Spearre kunden - «Hva forbinder du med begrepet risiko?»

e Forklare at kundens holdning til risiko ma klarlegges for & finne best mulig lasning for kundens sparing
(avkastning - risiko - tidshorisont)

e Forklare at det er sammenheng mellom mulighet til mer-avkastning og vilje til a ta risiko

e Forklare og vise konsekvensene ved de ulike risikoprofilene - bruk gjerne talleksempler i kroner

e  Forklare hvordan en manglende avkastning vil innvirke pa sparemalet

e Sjekke forstaelse: Kan kunden gjenfortelle hvorfor han/hun har den valgte holdning til risiko?

Eksempler pa gode sparsmal under risikodelen kan veere:

e Hva forbinder du med begrepet risiko?

e Hva ville du gjort hvis markedet stiger / faller..?

e Hvordan vil du sove om natten hvis markedet faller og du har investert...?
e Hva hvis markedet stiger og du ikke er med?
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e Hvor langsiktig er du dersom markedet faller?

e Hvor sterkt er gnsket om meravkastning?

e Hvis det viser seg at alle dine mal ikke kan oppfylles, hva er viktigst for deg? Hvis du skal prioritere, hva
er nummer 1, 2 osv.

Behovsanalysen skal sette kandidaten i stand til & anbefale den investeringstjeneste og de finansielle
instrumenter som egner seg for kunden og spesielt at de er i samsvar med kundens risikotoleranse, men
ogsa kundens risikokapasitet - dvs. evne til & baere tap. (MiFID Il-forskriften- § 5-9)

Kartleggingen av kundens baerekraftspreferanser ber tilpasses kundens kunnskap og erfaring.
Har kunden baerekraftspreferanser skal radgiver avdekke om ett eller flere av felgende fond skal
integreres i lgsningen:
a. Fond som har en minimumsandel miljgmessige baerekraftige investeringer (Taxonomi)
b. Fond som har en minimumsandel barekraftige investeringer (offenliggjaringsforordningen SFDR)
¢. Fond som tar hensyn til de viktigste negative konsekvensene for baerekraftsfaktorer (PAI)

Gjennom kartleggingen av baerekraftspreferanser og klassifiseringen avdekkes alle sparemal og
holdningen kunden har til baerekraft. Det er kunden som er styrende for avdekkingen av sin holdning til
baerekraft og ikke et eventuelt verktgy som bedriften har.

Tips til kandidaten

Du ber sette deg i kundens sted og forsgke a fa til en god samtale. Det kan veere lurt a la kunden fortelle
om barekraftspreferansene sine fgr du presenterer eventuelle modeller og portefgljer. Still apne spgrsmal
og bruk gjerne kundens utsagn i samtalen. Bruk informasjon fra radgivningsverkteayet som stette nar du
snakker om baerekraft.

En god struktur for samtalen kan vcere &:

e Spgrre kunden - «Hva forbinder du med begrepet beaerekraft og baerekraftige fond?»

e Forklare at kundens holdning til baerekraft ma kartlegges for a finne best mulig lesning for kundens
investering

e  Forklare hvorfor du sper om baerekraft

e Forklare at kunden gjennom sine investeringer kan bidra til en baerekraftig utvikling

e Forklare at basert pa kundes svar kan dere vurdere om de finansielle produktene som inngar i radene
oppfyller kundenes krav til en viss minsteandel som skal investeres i baerekraftige fond.

e Sjekke forstaelse: Be kunden gjenta baerekraftspreferansene sine

Eksempler pd gode sparsmal kan veere:

e  Hvor viktig er baerekraft for deg?

e Hvilket forhold har du til beerekraft og baerekraftige fond?

e Hva ville du gjort hvis fond du velger investerer i noe som har negativ innvirkning pa gkonomiske,
miljgmessige eller sosiale forhold?

Oppsummering
Bestar av 2 MA-punkter:
e oppsummering av behovsanalysen
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e sikre felles forstaelse av kundens behov

Oppsummering sikrer at radgiver husker alt. Her bgr kandidaten gjengi hovedpunktene fra
giennomgangen overfor:

e finansiell situasjon og sparevilje

e sparemal

e tidshorisont

e risikotoleranse og evne til & baere tap

e baerekraftspreferanser

Tips til kandidaten
e Bruk notater, tegninger
e  Gjor oppsummeringen enkel, se punktene over

For & oppna en best mulig kundeopplevelse er det ngdvendig a sjekke ut at kunden er innforstatt med alt
som er gjennomgatt og enig i at dette gir et riktig bilde av hans/hennes situasjon slik at grunnlaget for et
lasningsforslag er riktigst mulig.

Tips til kandidaten

Her ber du sjekke med kunden at hovedpunktene som er oppsummert stemmer overens med kunden
egen oppfatning, eventuelt justere ved behov.

Sjekk ut oppdraget og forklar hva du skal jobbe med til neste mgate.

Kundeopplevelse

Spersmal som sensor 2 kan stille sensor 1

e Var radgiver tillitvekkende og trygg i sin rolle?

e Hvordan fgler du at radgiver viste interesse for deg som kunde? (Lyttet radgiver? Stilte radgiver
oppfelgingsspersmal? Hvordan var samtalebalansen?)

e  Fikk radgiver avdekket alle tilleggsopplysninger?

e Handterte radgiver dine eventuelle innvendinger? Fikk du svar pa dine spgrsmal?

e Hvordan ble dine forventninger som kunde innfridd?

Samlet gjelder:
Kundeopplevelsen ma vare god.

Tips til kandidaten

En god kontaktfase er hvor du som kandidat viser interesse for kunden og kundens hverdag, kundens
forventninger og fremtidsplaner. Apne sparsmal, falgesparsmal og aktiv lytting er stikkord. Vis respekt for
kunden. Felles agenda avtales. Husk at det kan lgnne seg & begrunne behovet for to mater og eventuelt
ektefelles involvering.

Det er viktig a trene pa a fa en god flyt i matet og gi kunden starre oppmerksomhet enn rekkefalge i
sensorskjema eller bankens verktay.
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3.2 Radgivningssamtalen (Del 2)

Innledning
NB! Ved gjennomfaring av praktisk preve som ett mote, se bort fra de fire forste MA-kravene

Hvorfor er dette et MA-krav?

Det er viktig at kunden star i sentrum for samtalen, dette bidrar til god kundeopplevelse.

Det er viktig for radgiver a fa avklart dette i starten av mgtet for & sjekke ut at kundens forventninger
faktisk kan innfris.

Tips til kandidaten

Fa tak i hva kunden forventer a fa ut av metet og ha det med deg videre slik at du kan imgtekomme
forventningene best mulig.

Hvorfor er dette et MA-krav?

Agenda bidrar til & skape trygghet for at radgiver er forberedt, og at kunden kan fa en gkt trygghet ved at
han er kjent med innholdet i matet. Begge deler bidrar til god kundeopplevelse. Agenda bar vaere felles
ved at kunden aktivt samtykker til den.

Tips til kandidaten

e Du setter agendaen for dette megtet. Dette bgr hovedsakelig dreie seg om a presentere det
utarbeidede lgsningsforslaget

e Prgv a fa med kundens forventninger i agendaen

e  En skriftlig agenda gjar det enklere for kunden a falge planen for metet

Hvorfor er dette et MA-krav?
Felles forstaelse av behov er avgjgrende for forstaelse av lgsningsforslaget. Dette bidrar til god
kundeopplevelse.

Tips til kandidaten

e Deter viktig a ta en oppsummering fra forrige mete slik at bade kunden og du som radgiver har
grunnlaget for lgsningsforslaget friskt i minne.

e Bruk gjerne den oppsummeringen du hadde under radgivningssamtalen del 1. Viktig momenter i
oppsummeringen er:

o Finansiell situasjon og sparevilje

Sparemal

Tidshorisont

Risikotoleranse og evne til  baere tap

Baerekraftspreferanser

O O O O

Hvorfor er dette et MA-krav?

Behovsanalysen i mate 1 kan ha medfert at kunden har tenkte videre og behovene/grunnlaget kan veere
endret. Ved & fange opp disse endringene sikrer radgiveren at lgsningsforslaget er i henhold til kundens
behov.

Tips til kandidaten
Husk at mye kan skje pa kort tid, og derfor er det viktig & sperre kunden om dette. Evt. endringer av bade
gkonomisk og familizer art kan pavirke kundens sparemal og -behov fra farste mete.
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Lesningsforslag

Hvorfor er dette et MA-krav?
God skikk nr. 5 - Informasjon:
Informasjonen skal veere korrekt, fullstendig og ikke misvisende.

En forutsetning er at radgiver har avdekket alle kundebehov i behovsanalysen. Presentasjonen av hvert
sparemal bgr behandles separat.

Lasningen for hvert sparemal skal vaere

e isamsvar med kundens investeringsmal

e isamsvar med kunden baerekraftspreferanser

o slik at kunden er finansielt i stand til & handtere risikoen

e slik at kunden har ngdvendig erfaring og kunnskap til & forsta risikoen

Tips til kandidaten
En god mate a presentere lasningsforslaget kan veere:
e  Per produkt/plassering & informere om:
o avkastning (historisk og forventet)
o risiko
o likviditet
o kostnader (i belgp og prosent)
o beerekraftsegenskaper
e Husk lgsningsforslaget som en helhet

Hvis du som del av Igsningen benytter deg av realiserte midler fra tidligere investeringer, bgr du ta
eventuell skatt pa realisasjon med i dine beregninger. Med andre ord bgr presentasjonen av
lasningsforslaget som helhet ha med skonomiske konsekvenser av eventuell replassering eller endringer i
kundens navaerende plasseringer.

Hvis du benytter deg av produktbeskrivelser av de ulike produktene gir det en gkt trygghet for kunden hvis
du pa forhand har satt deg inn i hva som star i beskrivelsen og kan forklare hva som star der.

Hvorfor er dette et MA-krav?

God skikk nr.7 - Anbefaling og avtale:

Bedriften skal gjare sitt ytterste for at kunden skal forstd innholdet i avtalen og viktige konsekvenser av denne.
Kunden skal gis nadvendig tid til G omra seg fra avtalen inngds. Ved radgivning skal anbefalingen bygge pa
behovsanalysen.

| presentasjonen av lgsningsforslaget ber radgiveren i sin giennomgang av risikoen forbundet med hvert
konkrete produkt og lasningen i sin helhet, teste ut kundens forstaelse og fa dennes bekreftelse pa at
risikoprofilen er i trdd med den som ble avdekket i starten av radgivningsmetet.

Gjennomgangen i denne delen av matet ber vaere tilpasset den erfaring og kunnskap som er avdekket i
behovsanalysen, gjeldende for hvert produkt / marked.
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Tips til kandidaten

e Her er det smart a teste kundens forstaelse for lgsning og sammenheng mellom lgsningsforslag og
kundens uttrykte sparemal.

e Oppnar kunden det som gnskes?

e Ansvarliggjer kunden for lasningen - er dette i henhold til kundens mal?

e Risiko medfarer usikkerhet - Involver kunden i alternativer dersom det utvikler seg darligere enn
forventet - lengre sparehorisont evt. gkt sparing, er lgsningen i samsvar med risikotoleranse og evne
til  baere tap, mm?

e Hvordan oppfatter kunden lgsningen?

e Fa kunden til & gjenfortelle den foreslatte lgsningen?

e Avslutt med & sparre om kundens forventninger til metet ble innfridd

Hvorfor er dette et MA-krav?
God Skikk nr. 9 - Oppfalging:
Eventuell oppfeiging fra bedriftens og kundens side skal avtales.

Kandidaten ber avtale med kunden hvordan oppfglging skal skje. Enkelte bedrifter har rutine for arlige
gjennomganger og/eller at det avtales et meote etter for eksempel 1 - 3 maneder etter at plasseringen er
gjort for a sjekke at kunden fremdeles er forngyd med valget. Rutinene kan variere avhengig av belgpets
sterrelse, lgsningens kompleksitet og ikke minst kundens egne @nsker.

Det kan her vaere aktuelt a:
e Kortsiktig: Avtale tid for eventuelt nytt mgte med presentasjon av lgsningsforslaget og eventuelt
aksept. (Se tid for omraelse).

Tips til kandidaten
Husk at du ikke ber avtale oppfelging som din bedrift ikke har rutiner for a falge opp. Dette er for & unnga
at kunden feilaktig tror at du som radgiver falger med pa kundens vegne.

Dokumentasjon

Hvorfor er dette et MA-krav?

God Skikk nr. 10 - Dokumentasjon:

Kundeavtalen og grunnlaget for denne skal dokumenters og lagres.

Merk: Gjennomfgres prgven som to mgter, les her:

Dersom det er rutine & utarbeide egen dokumentasjon etter meate (f.eks hvis ikke all dokumentasjon
kommer fra saksbehandlerverktgyet) ma det legges inn tid for 4 utarbeide denne etter lgsningsforslaget er
presentert.

Erfaring viser at bedrifter som har denne praksisen gjerne trenger mindre tid mellom kundemgate del 1 og
del 2 fordi kandidaten ikke trenger sa mye tid med saksbehandlerverktayet.

Gjennomferes pregven som ett mgte:
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Utskrift og klargjering av endelig dokumentasjon gjeres utenfor tidsrammen pa 2 timer.

Kundeopplevelse

Gjennomferes preven som to meter, les her:

Selv om kundemegte del 1 ga en god kundeopplevelse, bgr del 2 vurderes for seg. Deretter bgr en
helhetsvurdering av kundeopplevelsen gjgres.

Spersmal som sensor 2 kan stille sensor 1

Hvordan ble du mottatt av radgiver og ivaretatt som kunde?

Var radgiver tillitvekkende og trygg i sin rolle?

Hvordan feler du at radgiver viste interesse for deg som kunde? (Lyttet radgiver? Stilte radgiver
oppfelgingsspgrsmal? Hvordan var samtalebalansen?)

Hvordan stemmer lgsningsforslaget overens med dine behov? Er det sammenheng mellom be-
hovsavdekkingen og lgsningsforslaget

Ga radgiver informasjon pa en forstaelig mate?

Kan du gjengi lasningsforslaget?

Hvordan handterte radgiver dine eventuelle innvendinger?

Hvordan svarte radgiver pa dine spsrsmal?

Hvordan ble dine forventninger som kunde innfridd?

Samlet gjelder:

Kundeopplevelsen ma vaere god
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4. God skikk

Bransjenormen God skikk

Bransjenormen God skikk bestar av 10 regler og er finansnaringens retningslinjer for hvordan
kunderadgivning skal forega.

Ledere har et sarlig ansvar for & unnga rutiner og systemer, herunder belgnningssystemer, som ikke
bygger opp under reglene.

Bransjenormen GOD SKIKK
ved radgivning og annen kundebehandling

Virkeomrade . FORMAL ‘ INTERESSEKONFLIKT
Reglene gjelder for FinAuts Formélet med reglene er & sikre at Kundens interesser skal ga foran bedriftens
. P kundens interesser og behov blir og ansattes interesser. Interessekonflikter skal

medlemsbedrifter ved radglvnlng, ivaretatt pa beste mate. identifiseres og motvirkes. Dersom dette ikke

informasjon, veiledning og salg i er mulig, skal kunden informeres tydelig om

forbrukermarkedet. Reglene gjelder PROFESJONALITET interessekonflikten fer avtale inngas.

R X KL Kundebehandlingen skal vaere redelig

bade for personlig betjening og for og profesjonell. Rammene skal vaere ANBEFALING OG AVTALE

dig|ta|e prosesser. tydelige for kunden. Nar kundens valg Bedriften skal gjere sitt for at kunden skal
ikke er basert pa radgivning, skal dette forsta innholdet i avtalen og viktige konse-
klart framga overfor kunden. kvenser av denne. Kunden skal gis nedvendig

Virksomheten skal pase at reglene tid til & omra seg for avtalen inngas. Ved

f@lges. Ledere har et saerlig ansvar PERS N radgivning skal anbefalingen bygge pa

Kundeopplysninger skal handteres behovsanalysen.
fOI’ é Unngé rUtInel’ Og S\/Stemel’l paen mate som sikrer personvern

herunder belgnningssystemer, og kundens rettigheter. FRARADNING

: Lasninger som ikke er forenlige med
som ikke b\/gger opp under rEglene' GRUNNLAG OG BEHO NALYSE kundens behov og interesser skal frarades.

Kundebehandlingen skal vaere basert
Med r&dgivning menes personlige pa et fullgodt grunnlag. Ved radgivning OPPFOLGING
: skal det giennomfares en fullgod Eventuell oppfelging fra bedriftens
aHDEfaIInger til en kunde. behovsanalyse. og kundens side skal avtales.

INFO N DO AENTASJON
Informasjonen til kunden skal vaere Kundeavtalen og grunnlaget for denne
korrekt, fullstendig og ikke misvisende. skal dokumenteres og lagres.

God skikk reglene

Under beskrivelsen av de ulike MA-kravene er det to punkter fra reglene til God Skikk som ikke er omtalt.
Dette skyldes at de i utgangpunktet ikke hgrer hjemme under noe spesifikt MA-krav, men du som kandidat
ma allikevel forberede deg pé at du kan bli testet i om du behersker disse reglene. | dine forberedelser bar
du ogsa tenke ut hvor i prgven det vil vaere naturlig at du blir testet.

Reglene det gjelder er:

6. Interessekonflikt

8. Fraradningsplikt

6. Interessekonflikt

Serg for at kundens interesser gar foran bedriftens og dine egne interesser. Veer apen om forhold som kan
ha pavirket lgsningsforslaget. Finansbedriftens og/eller radgiverens egne interesser skal ikke ligge til grunn
for anbefalingen som gis. Finanstilsynet og Forbrukerradet har, sarlig i forhold til finansielle
spareprodukter, reist berettiget kritikk til selskaper som lar bedriftens interesser ga foran kundens. Det er
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fullt mulig & handtere potensielle interessekonflikter og samtidig sikre lannsomhet for finansbedriften.
Bevissthet om nadr man star overfor interessekonflikter gjgr at man lettere kan handtere disse, og vaere
rlig overfor kunden. Mange produkter kan oppleves som komplekse og vanskelig & trenge igjennom, og
det skaper behov for ekstra varsomhet slik at radgiveren ikke utnytter kundens kunnskapsmangel. A
ivareta kundens interesser skaper tillit og kan gi langsiktige relasjoner mellom kunde og finansbedrift. Det
er lgnnsomt for finansbedriften! Apenhet om forhold som kan ha péavirket lgsningsforslaget skal gjgre
kunden bedre i stand til 3 vurdere grunnlaget for radet. Ett relevant eksempel kan veere at finansbedriften
tjener mer ved salg av ett produkt fremfor et annet. Et annet eksempel er produktkampanjer som skal
lofte salget av bestemte produkter, noe som i sterre eller mindre grad vil kunne pavirke radgiveren, sarlig
hvis kampanjen inneholder insentiver eller premier. Det er ikke alltid slik at ett eller to bestemte produkter
er de eneste rette. Det kan vaere flere likeverdige alternativer. Sveert ofte vil det veere samsvar mellom hva
som er best for bedriften og hva som er best for kunden

8. Fraradningsplikt
Frarad lgsninger som ikke er i kundens interesse og/eller uforenlige med kundens gkonomiske bareevne.

Frarading er aktuelt der kunden selv gnsker et produkt og radgiver ser at kunden ikke bgr kjgpe produktet.

Hensikten med regelen er at radgiveren med sin kompetanse skal frarade kunden til a gjere
uhensiktsmessige valg, eksempelvis pa grunn av for hey risiko i forhold til skonomisk baereevne - eller
fordi kunden ikke trenger den forsikringen det er snakk om.

Finansiell radgivning: Typiske eksempler her er at kunden @nsker a plassere store deler av sine midler i
risikofylte produkter uten & forsta rekkevidden eller ha gkonomi til & tale et mulig tap.

En kunde kan ha gnske om et bestemt produkt av ulike arsaker: det kan vaere skattemotivert, et bestemt
produkt kan virke fristende uten at kunden har forstatt risikoen eller kunden kan ha et for optimistisk syn
pa egen gkonomi og spareevne. Eksempler fra saker som har vaert behandlet i Finansklagenemnda er
eldre som plasserer store deler av sine midler med lang bindingstid av hensyn til arvinger eller for a spare
skatt. Andre eksempler er der produktet ikke er tilpasset kundens kompetanse og/eller risikoprofil. | disse
eksemplene burde radgiver fraradet plasseringen. Frarading er ikke det samme som a nekte kunden a
kjgpe produktet - naturlig nok er det kunden som bestemmer om frarddingen skal felges. Det er viktig at
radgiveren segrger for dokumentasjon av det som er sagt.
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