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Finansforbundets asikt om: Kundrelationen

De anstillda ar branschens och foretagens ansikte utat. Anstéillda med
ritt forutsiattningar att ge kunden professionellt och kunnigt
bemotande ar foretagens och branschens basta ambassadorer.

Darfor tycker Finansforbundet att

o Allt arbete i den finansiella sektorn ska priglas av hog etik gentemot kunden
samt bidra till allmanhetens fortroende och sektorns goda anseende.

o Ivarje rddgivningssituation ska medarbetarna ha tillracklig kunskap om
gillande regelverk samt tid och mgjlighet att kunna tillampa god
radgivningssed.

o Alla som arbetar med finansiell radgivning ska ges mojlighet till relevant och
nodvandig utbildning.

o Anstillda ska ges goda forutsattningar och stod for att hantera de eventuella
kritiska situationer som kan uppsta vid kundmoten.

« Finansiell folkbildning ar viktig ur ett konsumentskyddsperspektiv for att
hoja kunskapsnivan hos kunder.

Varfor ir det viktigt?

Det ar de anstédllda som moter kunderna och som ar foretagets ansikte utét.
Kundens intryck av foretaget paverkas starkt av motet med foretagets
representanter. Ett mote som praglas av professionalism, 6ppenhet, integritet,
kompetens och omsorg om kundens behov och kundens ekonomi leder sannolikt
till en positiv kundupplevelse. Sddana kundkontakter starker fortroendet for
finansbranschen.

Det ar viktigt att alla anstallda ges ratt forutsattningar for att skapa goda
kundkontakter, ett uppskattat kundbemotande och kvalificerad radgivning. I
exempelvis en radgivningssituation ska medarbetarna ha tillracklig kunskap om
gallande regelverk samt tid och mojlighet att kunna tillimpa god radgivningssed.
Den goda kundrelationen forutsatter nodvandig och relevant kompetensutveckling
och utbildning for alla medarbetare. I en tid av omfattande och foranderliga
finansiella regleringar ar kompetensutvecklingen sarskilt viktig.
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Finansbranschen granskas och kritiseras med jamna mellanrum av medier,
politiker och andra opinionsbildare. Oavsett om kritiken ar berattigad eller inte ar
det de anstillda som maéste svara pa kundernas fragor och kritiska synpunkter. Det
ar en viktig del av arbetet. Det ar ocksa ur ett arbetsmiljoperspektiv av yttersta vikt
att arbetsgivarna garanterar medarbetarna basta mojliga forutsattningar att
bemoéta kundernas eventuella oro eller kritiska synpunkter.

Vil upplysta konsumenter skapar battre forutsattningar for en god relation mellan
finansbranschens medarbetare och kunderna. Att forsta inneborden av finansiella
produkter och tjanster ar nodvandigt for de flesta manniskor. Darfor ar finansiell
folkbildning av storsta vikt for en val fungerande kundrelation.

Det bor ocksa vara enkelt for konsumenten att byta bank, savil nationellt som
internationellt. Overforingar mellan banker, nationellt och internationellt, ska vara
snabba och sikra.

Reviderad av forbundsstyrelsen: september 2024.
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