5 pytan do Alexandra Verweyena, (dyrektora generalnego firmy avbcGermany) dotyczqcych
wptywu MiFID Il na rozmowe handlowq pomiedzy Doradcq a Klientem banku

1. Jakie sa najwieksze i najwazniejsze zmiany w obliczu regulacji MiFID Il w zarzadzaniu relacjami
pomiedzy Klientem a Doradca?

»~Wyobraz sobie, ze Twéj Doradca moéwi do Ciebie po 1 stycznia 2018: ,Dzieri dobry panie X. Nasza rozmowa
bedzie nagrywana. Taka jest obecnie obowigzujgca procedura” albo w petni ujawni swoj system prowizyjny
lub wspomni, ze konsultacje przestaja by¢ juz bezptatne.

To tylko 3 mate przyktady pokazujace jak dotychczasowe relacje pomiedzy Doradca a Klientem ulegna
zmianie. W mojej opinii bytoby duza nieodpowiedzialnoscia, pozostawi¢ Doradce samego sobie w dyskusji z
Klientem, bez odpowiedniego wyczulenia na problemy. Doradca powinien by¢ profesjonalnie przygotowany

na nowe wyzwania pojawiajace sie w rozmowie z Klientem aby zapobiec niezadowoleniu i rozczarowaniu.
Do tego dochodzi cata masa regulacji technicznych.

Wazne jest aby rozrézni¢, co ijak to Doradca komunikuje. Co tak naprawde interesuje Klienta i co Doradca
powinien koniecznie wiedzie¢. Przeczytanie przez Doradce prawie 400 stron (bez zatacznikéw) tresci
regulacji nie jest wtasciwa strategia.

MiFID Il nie przektada sie automatycznie na wzrost wiary wtasnej Doradcy. Nadal (jeszcze) wiele kwestii
pozostaje nie znanych . | tej niepewnosci nie nalezy przenosié¢ na Klienta! Profesjonalna, zorientowana na cel

rozmowa pomiedzy Doradca a Klientem jest zadaniem na dzisiaj.”

2. Jaki jest psychologiczny aspekt oddziatywania MiFID Il na rozmowe z Klientem

»,Obecnie, konsultacje maja swoja analitycznag cze$¢ podczas, ktoérej Doradca stara sie dotrze¢ do
zasadniczych potrzeb i oczekiwan Klienta. Zagrozenie psychologiczne pojawia sie w momencie gdy owa
analiza, w zgodzie z MiFID Il, przybiera wrecz postac przestuchania (finansowego).

W tej czesci Klient przywiagzuje ogromna wage dyskrecji, wiarygodnosci i osobistych relacji z Doradca. Klient

moze zapytad: ,Kto dostanie moje dane i do kogo trafig informacje o mnie i moich aktywach?” Strach jest
naturalnym elementem i powinien zosta¢ przez Doradce opanowany. W jaki sposéb tego dokona zalezeé
bedzie od jego wiarygodnosci i empatii w komunikacji. No i oczywiscie moc uzywanych stow: chcemy
przeciez rozmawiac o okazjach, zyskach w sposéb tatwy do zrozumienia przez Klienta. MiFID Il nakazuje
drobiazgowe objasnienie ryzyka, strat i ztozonosci produktéow.

W Kliencie narasta obraz i poczucie wtasnej strategii inwestycyjnej. To Doradca majac do dyspozycji stowa i
zachowanie, w spos6éb odpowiedzialny i kompleksowy pozwala ten obraz wykreowaé: w zrownowazonej
wypowiedzi - zawierajgce wtasciwg tres¢ i z uzyciem wtasciwych stéw. Trzymanie sie zasad obowiazujacych
w rozmowie handlowej wcigz stanowi sedno udanej konwersacji.”

3. Jakich rad udzielitby$ Doradcy Klienta, ktory musi po raz pierwszy przedstawi¢ zmiany MiFID II
swojemu Klientowi?

~Pierwszy, obowiazkowy krok, to powiadomienie w rozmowie z Klientem o zmianach ktére dotycza
przebiegu oraz gromadzenia danych. Innymi stowy, Doradca musi te punkty umiesci¢ w poczatkowej fazie
agendy rozmowy z Klientem. Ta (nowa) kontrola przebiegu rozmowy powinna by¢ delikatna ale jednak
konkretna. Ponadto, nieuchronnie nalezy sie spodziewa¢ pytan i wielu watpliwosci ze strony Klienta. Te

powinny zosta¢ rozwiane lub odpowiedzZ powinna zostac udzielona w taki sposéb aby Klient zachowat swoje
dobre (bezpieczne) poczucie, pozwalajace na podejmowanie decyzji inwestycyjnych.


http://www.avbc.pl/oferta/warsztaty-szkolenia/warsztaty-sprzedazowe/rozmowa-handlowa/

Kolejna istotna sprawa jest rutyna. Moja rada jest: postaraj sie jak najszybciej wymogi regulacyjne uczynic
rutyna, co pozwoli Ci skupic sie na Kliencie. Tego typu rutyne ¢wiczymy na naszych warsztatach w specjalnie
przygotowanych éwiczeniach. Dzieki temu Doradca nie czuje sie spiety i moze caty czas swobodnie

prowadzi¢ rozmowe z Klientem.”
4. W jaki sposob mozna przygotowac Doradce pod katem psychologicznym i komunikacyjnym?

»W trakcie naszych warsztatéw przygotowujacych do pracy z MiFID II, wychodzimy doktadnie naprzeciwko

temu komunikacyjnemu wyzwaniu: Doradcy potrzebuja konkretnego wsparcia czy to formie wolnych od

watpliwosci sformutowan czy technik prowadzenia rozmowy, aby by¢ perfekcyjnie przygotowanym do
dyskusji z Klientem po 3.01.2018.

Poza narzedziami komunikacyjnymi, Doradcy musza dodatkowo zrozumied trudno$é, jaka sa nowe regulacje
dla Klienta. Chodzi o delikatne i petne wyczucia traktowanie pytan i zastrzezen Klienta.

Celem jest nie dopusci¢ do utraty zaufania budowanego przez lata pomiedzy bankiem, Doradcg i
Klientem.

Podczas naszego warsztatu MiFID Il przygotowujemy Doradcéw, tak aby mogli komunikowac sie z Klientami

w idealny sposéb. Aby tego dokona¢, zatrudniamy przeszkolonych aktoréw, ktérzy wecielajac sie w role

Klientéw, daja natychmiastowy feedback. Uczestnicy szkoleA powinni byé bezposrednio swiadomi jakie
zardbwno pozytywne i jak negatywne moga by¢ konsekwencje ich dziatan. Opracowalismy dla Doradcéw
Klienta, 5 kompetencji taktycznych (struktura profesjonalnej konwersacji) i 5 kompetencji komunikacyjnych
(podejscie empatyczne) dzieki ktérym, MiFID Il jest bardzo szybko i maksymalnie zorientowanie na Klienta
wplatane w rozmowe.”

5. Jakie mozliwosci pojawiajg sie z wprowadzeniem MiIFID Il zaréowno dla relacji z Klientami jak i dla
biznesu bankowego?

sDoradztwo - w przesztosci wykorzystywane w wielu aspektach, stanie sie w przysztosci narzedziem
realizacji wysoce zindywidualizowanych potrzeb finansowych, mocno ukierunkowanych na Klienta.
Dodatkowa transparentnos$¢ sytuacji finansowej Klienta, stwarza Doradcy wieksze mozliwosci. Jak
chociazby ,Share of Wallet” - zwiekszanie udziatu w portfelu jest jedng z takich mozliwosci. Ponadto czes¢
oferentédw wykorzysta okazje aby zrewidowac swoja oferte i model cenowy w potaczeniu z nowa obstugg i
ustugami zaopatrzonymi w nowa, przekonujaca opowie$¢ (Pitch Story). Kazdy kto zrozumie, 7ze MiFID Il jest

prawdziwg cnotg a nie ztem koniecznym bedzie o krok do przodu i wykaze przewage kompetencyjna. | dzieki

takiej przewadze zaréwno bank jak i jego Doradcy wyrdznig sie na tle zyczliwej konkurencji.

Okaze sie po raz wtéry: w jakim stopniu bank (jego management) podota zmobilizowa¢ Doradcéw, ktorzy
wiarygodnie wcielg w zycie owg cnote, i dzieki temu przeniosg Klientow na nowy poziom lojalnosci.

Zatem kolejne wyzwanie nadchodzacej zmiany (Change management)? Oczywiscie, nic nie jest wieczne.

| jeszcze jedno. Satysfakcja Klienta pomimo albo wtasnie z powodu MiFID Il. | to jest wtasnie wyzwanie, z
ktorym Doradcy przyjdzie sie zmierzyc.”

Witamy ponownie w walce o Klienta . Powodzenia Alexander Verweyen

Zapoznaj sie z oferta szkolenia: MiFID Il Warsztaty komunikacji - tutaj
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