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JAK ROZMAWIAC Z KLIENTAMI W DOBIE KORONAWIRUSA?

Certyfikowani doradcy EFPA to osoby bogate w doswiadczenia rynkowe. Kilkanascie lat pracy
zawodowej z najbardziej wymagajgcymi, zamoznymi klientami to nie tylko pasmo sukceséw i
udanych rozmow sprzedazowych. To takze doswiadczenie kryzysu 2008 roku, zatamania na rynkach
finansowych i gigantycznych przecen wszystkich klas aktywéw. Jednak dzisiaj jest znowu inaczej.
Pandemia COVID-19 zmienita zycie zawodowe i prywatne kazdego z nas,. Wptynetfa na rynki
finansowe, na sytuacje spoteczng i gospodarczg na catym swiecie. Starajac sie zachowad optymizm,
mierzymy sie z niepewnoscig jutra: naszego osobistego, rodzinnego, zawodowego i spotecznego.

Jak w tej sytuacji wypetnié rzetelnie i odpowiedzialnie swojg role zawodowa, profesjonalnego
doradcy finansowego? Jak rozmawiac z klientami?

Dzis$ klienci, tak jak kazdy z nas, ma podobne obawy i niepokoje. Sg zaniepokojeni - ba czesto wrecz
przerazeni - tym, jak rynki finansowe reaguja na pandemie. Marzec zdziesigtkowat ich aktywa.
Aktywa czesto madrze zarzadzane, dopasowane do ich potrzeb i oczekiwan, sprzed COVID 19. Czy
jednak ,zréwnowazeni” inwestorzy pozostajg zrOwnowazeni po 20-procentowych spadkach portfela
ich inwestycji? | to spadkach zrealizowanych w ciggu zaledwie kilku, kilkunastu marcowych sesji
gietdowych. Tak szybkich spadkéw indeksy nie pokazaty przeciez od lat.

Oczywiscie mozna powiedzieé- co zresztg wszyscy doradcy EFPA doskonale wiedza- ze podstawy
dobrej komunikacji kryzysowej tworzy sie wczesniej —w momencie rozpoczynania budowy portfela z
klientem. Im lepiej wykonalismy te prace przed wybuchem COVID-19, tym tatwiej nam teraz dalejz
klientami rozmawiaé. Rozmawiajmy. To najwazniejsza rada, jakiej mogtabym udzieli¢ dzisiaj. Teraz
jest wtasnie ten czas, kiedy powinnismy z klientami rozmawiac. Caty czas. Ten biezacy kontakt i
rozmowa jest klientom teraz zdecydowanie bardziej potrzebna niz w czasach hossy na gietdach.

EMPATIA

Przede wszystkim — pamietajmy o empatii. Klienci to tez Iudzie. Ludzie czesto przerazeni sytuacjg,
w ktorej sie znalezli. Ludzie zaniepokojeni o zdrowie swoje i swoich bliskich. Koronawirus nie
uprzedzit o swoim nadejsciu. Nikt nie zdazyt sie na nadejscie COVID-!9 przygotowac. Znajdujemy sie
w sytuacji nieznanej, budzacej lek i strach. Dlatego przede wszystkim skuteczna komunikacja powinna
by¢ oparta na empatii. Na zrozumieniu tych emocji. One sg naturalne, dla kobiet i mezczyzn.
Odwazmy sie by¢ wrazliwi. To nie czas na twardzieli. Teraz, w dobie dystansowania spotecznego, ta
rozmowa jest trudniejsza, gdyz z reguty odbywa sie przez telefon. Nie widzimy naszego klienta. Nie
czytamy jego komunikatdw niewerbalnych. Styszymy tylko tembr gtosu. Klienci tak samo. Dlatego
usmiechajmy sie przez telefon do klientéw, z troskg i zrozumieniem, ale tez bez wrazenia
wszechmocy i odpowiedzialnosci za sytuacje, na ktérg nie mieliSmy i nie mamy wptywu.. Z reguty
klienci w tych trudnych koronawirusowych czasach chetnie stuchajg, ale tez dzielg sie swoimi
obawami. To jest ten czas na rozmowe i wystuchanie obaw, na budowanie blizszej relacji.
Empatyczna rozmowa moze okazac¢ sie podstawg do zbudowania silniejszych wiezi miedzy doradcg a
klientem, wiezi i zaufania miedzy ludzmi.

CO MASZ ZROBIC JUTRO, ZROB DZIS



Nie wiemy, czy portfel bedzie wygladat lepiej jutro. Jesli patrzysz z przerazeniem na aktualng wycene
portfela swojego klienta, bron Boze, nie mysl - poczekam, zadzwonie jutro, moze bedzie lepiej. To
nie jest dobra strategia. PéZniej moze byc¢ za pdzno. W czasach gigantycznej zmiennosci na rynkach
finansowych bardzo wazny jest szybki kontakt z klientem i stata, biezgca rozmowa o portfelu. To
oczywiscie trudny moment do tego, aby dokona¢ profilowania klienta. To powinno by¢ zrobione
wczesniej. Teraz mozemy jedynie upewnic sie, czy ten obrany profil jest nadal adekwatny. Czy
rzeczywiscie horyzont inwestycyjny, ktéry okreslit klient nalezy utrzymac? Jesli okazuje sie, ze w
portfelu klienta znajdujg sie produkty, ktére sg dla niego nieadekwatne i niedopasowane do jego
profilu, rozmowa staje sie trudniejsza. Mimo to, poprawki lepiej dokonac teraz niz pézniej. Wez
gteboki oddech, uspokdj swoje emocje, przygotuj sie do rozmowy i dzwon! Teraz Twoi klienci
potrzebujg Ciebie bardziej niz kiedykolwiek. Pamietaj, ze jestes przygotowany do tej roli.

NIE JESTES SAM. NIE BADZ SAM

Nigdy bardziej niz teraz nie wspdtdzielilismy naszych doswiadczen i nie potrzebowalismy siebie
nawzajem. Rowniez w sferze zawodowej. Podzielmy sie naszymi obawami i troskami. Odwazmy sie
otworzy¢. Porozmawiaj o swoich watpliwosciach z innymi doradcami. Moze warto teraz wiasnie
omowic case klienta z szefem? Nie skazuj sie na samotnos¢ w tych trudnych czasach. Nie jeste$ sam.
Twoi koledzy majg podobne rozterki i wyzwania. Wspélne rozmowy czesto przynoszg lepsze
rozwigzania. Nie czekaj na powrdt do niezobowigzujgcych rozmdéw w kuchni przy kawie. Zadzwon,
wyslij wiadomos¢, napisz na Messengerze. Nie badz sam. Konsultuj. Rozmawiaj z innymi.

ZAPANUJ NAD SWOIMI EMOCJAMI

Emocje nigdy nie sg dobrym doradca. Co wiecej, te emocje sg ,zarazliwe”. Masz takie doswiadczenie,
ze gdy rozmawiasz z osobg, ktdra sie lekko zacina, nagle sam zaczynasz sie ,, potykaé”? Dostosowujesz
ton gtosu do tonu rozmdwcy. Czasem zupetnie bezwiednie. Jesli dzwonisz do klienta zdenerwowany,
peten strachu, ten lek przekazujesz rozméwecy. To nie jest dobra strategia. Opanuj emocje, wycisz
swoj lek, powiedz gtowie, ze jestes spokojny. Nasz gadzi mdzg niestety w stresie zachowuje sie tak,
jak w sytuacji zagrozenia zycia. Warto ten przestraszony mézg ,,oszukac”. Uspokoic¢ go. Znalez¢ w
sobie przestrzen dla spokojnych, rozwaznych mysli. Ten stan przeniesie sie na Twojego rozmdwce.

PORAZKA JEST W GLOWIE.

Czesto po prostu boimy sie ,,wykonac¢” telefon. W gtowie rysujemy jak najbardziej pesymistyczne
scenariusze rozmowy. Zaktadamy, ze rozczarowany i - delikatnie méwigc - zdenerwowany ztymi
wynikami swojego portfela klient — po prostu ,,rozerwie nas na kawatki , i ,, przejedzie czotgiem”.
Budujemy katastroficzne scenariusze w gtowie. Owszem, czesto tak moze by¢. Jednak umorzenia czy
odejscia nie wynikajg z dobrej rozmowy z przygotowanym doradcg. Czesto dochodzi do nich bez
rozmowy, ktérg przektadaliSmy z dnia na dzien. Musimy wypetnia¢ swojg role, musimy robic ,,swoje”.
Nie zaktadaj w gtowie, ze na pewno sie nie uda, tylko przygotuj sie dobrze, skonsultuj, uspokadj
emocje i dziataj. Pamietaj, ze zdates egzamin EFPA®. Potrafisz!

A po nocy przychodzi dzien, a po burzy spokdj”. Nie jeden ,koniec swiata” juz przezyliSmy. ,,Barkka
internetowa” 2000-2001 roku, wrzesiert 2008 roku i upadek Lehman Brothers, bedacy poczatkiem
kryzysu na rynkach finansowych. Réwniez z tego kryzysu wyjdziemy. Oby$my wyszli madrzejsi.
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