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Ny uddannelse af forsikringssalgere
i Danmark

af Lene Frilund

Forsikrings- og pensionsselgere specialiseres mere og mere pd velaf-
grensede segmenter i markedet. Den brede almene uddannelse af
salgere, som har veeret god latin de sidste 50 dr, er blevet mere og mere
en skidt idé. En salger skal uddannes til netop det eller de segmenter
i markedet, vedkommende betjener. Ikke mere, ikke mindre. Flytter
salgeren til andre segmenter videreuddannes denne i forbindelse med
flytningen til at betjene de nye segmenter. De nye danske uddannelser
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Uddannelse og arbejde

Et er uddannelse, noget andet er det daglige
arbejde. Dette er virkeligheden for de fleste,
der er under uddannelse. Man l&rer en masse
forskelligt pad uddannelsen, som man maske
kan brugeisitjob. Ofte er der dog ogsa meget,
der ikke kan bruges, fordi man ikke loser alle
de opgaver eller betjener alle de typer kunder,
som uddannelsen giver kompetence til. I de
hidtidige danske salgeruddannelser har vi
meget ofte madt salgere, der har taget en
uddannelse i f.eks. firmapension og som ved
eksamensbordet for forste gang i deres liv
meder en firmapensionskunde.

Man kan undre sig! Hvorfor skulle ved-
kommende have den uddannelse, nar den ikke
skal bruges. Var detikke meget bedre, hvis det
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for forsikringssalgere gor dette muligt.

ventede til den pageldende maske en gang i
fremtiden skulle s&lge firmapensionsordnin-
ger?

Et andet problem er, at uddannelserne ofte
gennemfores som kurser, hvor leeringen over-
vejende finder sted veek fraarbejdspladseni et
koncentreret forlab. Det fratager personen
under uddannelse muligheden for at prove det
leerte af i praksis, for uddannelsen er faerdig.
Her vender man ofte tilbage til de mange
mails, telefonbeskeder, cirkularer og alt det
andet, somikke er blevet klaret, mens man var
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vaek. Mens man tager sig af alt det, der ligger
og venter, glemmer man stille og rolig ganske
meget af alt det, man har leert.

Meget ineffektivt—men den eneste made vi
hidtil har kunnet organisere leeringen, sa den
kan gennemfores i praksis. Derfor har mange
uddannelsesfolk i mange ar sogt efter alterna-
tiver, hvor det leerte omseettes til praksis, ef-
terhanden som det leres.

Arbejde er udannelse

Andringen af salgeruddannelserne i Dan-
mark har som ambition at lgse disse proble-
mer:

» At gore uddannelse malrettet jobbet, sa det
er 100% relevant i forhold til det, man nu
beskaftiger sig med eller er pa vej til at
beskeeftige sig med.

» At integrere uddannelsen i det daglige ar-
bejde, sa arbejde er uddannelse og man
lebende kan prove det laerte af i praksis.

For at na dette mal er al uddannelse af nye
selgere koordineret i et forlab, der starter den
forste dag i s@lgerjobbet. Selskabet — i et
samarbejde med narmeste leder, erfarne kol-
leger og evt. en uddannelsesafdeling — tager
sig af den selskabsrettede oplaring parallelt
med, at den mere formelle uddannelse i forret-
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ningen og forsikringsfaget gennemfores i
Forsikringsakademiets regi. Ansvaret for la-
ringen har s@lgeren selv. Og det er muligt at
tage dette ansvar, fordi der er et noje planlagt
forleb hele vejen igennem med to ressource-
personer til rddighed. En facilitator ansat pa/
af Forsikringsakademiet, der skal sikre pro-
cessen og den faglige indlering. Og en coach
hjemme pa arbejdspladsen, der skal hjzlpe
med til, at uddannelsen som helhed omsattes
til resultater i praksis.

Syv kompetencer

En analyse af forsikrings- og pensionsmarke-
det forer til, at der er brug for i alt 7 salger-
kompetencer. En saelgerkompetence er evnen
til at gennemfore et samlet salgs- og radgiv-
ningsforleb fra emneudvaelgelse til eftersalg i
et afgreenset kundesegment. Denne kompe-
tence kan illustreres som det fremgar af figur
1 og de 7 forskellige kompetencer — og deres
sammenhang —illustreres i figur2. Hverafde
7 kompetencer erhverver man sig dels gen-
nem deltagelse i uddannelsesmoduler, dels
gennem en praktisk oplaering, der sikrer, at
selgeren faktisk kan bruge det laerte i praksis.
Bade den formelle uddannelse og den prakti-
ske oplaering er sat i system, sa man sikrer sig,
at malene nas.

Figur I: Generel beskrivelse af salgerkompetencen — det man skal kunne uanset segment og
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Figur 2: De 7 kompetencer - | privat, 3 erhverv, 3 person og pension.
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Mange szlgerprofiler

Danske forsikrings- og pensionsselskaber har
tilrettelagt deres salg meget forskelligt. No-
gen onsker fortsat, at salgerne skal kunne
favne bredt — f.eks. betjene alle pa privatmar-
kedet med alle produkter. Andre ensker me-

getsteerk specialisering. Andre igen forskelli-
ge kombinationer mellem person og skade —
privat og erhverv — opsegende salg og tele-/
kontorsalg. I figur 3 er som eksempel illustre-
ret 6 mulige organiseringer af'salgskompeten-
cerne. Faktisk er der mere end 15 mulige
kombinationer.

Figur 3: Nogle af de mange mulige kombinationer af de 7 kompetencer

Privat Typisk Privat Privat Typisk
person | [erhverv person person | |erhverv
(Samlet (Samlet (Samlet
lgsning) Izsning) lgsning)
Privat Privat | Privat Privat |Privat Lille Privat | Privat Privat |Privat Lille Privat
skade skade | person | | skade [person | |erhverv | skade | person skade [person | [erhverv |person
Strategi 1:  Strategi 2: Strategi 3: Strategi 4: Strategi 5: Strategi 6:
Privat Privat Privat person Aliround Pensionsseelger  Erhvervsszelger
(Telesalg) (Kundekontor)

94



Teamuddannelse

Navnet pa den nye pedagogiske platform er
”Teamuddannelse”. Kernen er et team pa 3-6
personer, der tilsammen udger den sociale
ramme for leringen. Ideen er at befordre
leeringen ved at prasentere teamet for pro-
blemstillinger, som svarer til dem, de uddan-
ner sig til at kunne klare i jobbet. Gennem
arbejdet med disse problemer erkendes beho-
vet for viden og erfaringer, og problemstillin-
gerne loses. Viden er tilgeengelig i lereboger,
i andre undervisningsmaterialer, pa nettet og
i selskabernes egne materialer. Desuden hos
facilitator, nar det gaelder faglig viden, samt
hos coach og erfarne kolleger, nar det gaelder
viden om selskabet, dets forretningsgange,
systemer etc.

Det hele starter med at teamet medes —
normalt sammen med andre teams — i Forsik-
ringsakademiets regi. Der gives information
om uddannelsen, indholdet, sammenhzange i
problemerne etc. Derefter planleegger teamet
sit arbejde, aftaler méal for indsatsen, arbejds-
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delingen, arbejdsmetoden og brugen af inter-
netportalen, som er stillet til radighed. Deref-
terarbejder teamet med problemerne, far feed-
back fra facilitator og diskuterer den praktiske
anvendelse med coachen hjemme i selskabet.
Nardererarbejdet med alle de problemstillin-
ger, som modulets kompetencemal omfatter,
mades teamet igen 1 Forsikringsakademiets
regi. Her samles stoffet op, settes ind i den
sociale sammenhang, og der aflegges en
skriftlig prove.

En illustration pé et sadant forleb findes i
figur 4. Eksemplet er hentet fra det allerforste
leeringsforleb, som starter pa tiltraedelsesda-
gen hjemme i selskabet. Dette modul hedder
”Forsikringslere privat”, og erisig selv en af
nyskabelserne.

Forsikringsleere:
Kend din kunde og forretningen

Ideseneste 50 &r harudgangspunkt foruddan-
nelsen i forsikring naesten konsekvent veret
forsikringsaftalen — juridisk og teknisk. Fo-

Figur 4: Forlebet af et modul gennemfert som TeamUddannelse
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kus var pa at lere selgerne (og for den sags
skyld alle andre) produkterne — betingelserne
og tariffen — for pa den made at fa dem i gang
med at szlge. Szlgerne skal stadig hurtigt i
gang med at szlge, men indgangsvinklen er
nuen anden. I stedet for fokus pa produkterne,
rettes fokus fra starten mod kunden og dennes
risikosituation. Dette samtidig med, at der
skabes forstaelse for, at forsikring jo ogsa
handler om at drive en forretning — begrebet
lonsomhed er her helt centralt. Med dette for
oje, er malet forsikringslesninger, der er gode
for bade kunde og forsikringsselskab. Forst
nar denne forstaelse er til stede, tager vi fat pa
selve forsikringslesningen og i den forbindel-
se produkternes indretning — hvorfor betin-
gelserne er indrettet som de er, hvorfor tarif-
fen er bygget op som den er, og hvorfor
forsikringsaftalen er sat sammen som den er.

Europeisk standard

P& personforsikringsomradet er den nye sal-
geruddannelse skabt, sa den lever op til den
standard, 15 Europaiske lande i certifice-
ringsorganisationen "European Financial Cer-
tification Organisation (eficert) er blevet eni-
ge om. Fgjer man et modul om det Europzi-
ske finansielle marked ind efter kompetencen
”Salg af enkeltstdende personforsikringer til
privatkunden” og ’Salg af samlede personfor-
sikringslosninger til private” (se figur 2) kan
man opnd certifikat som “’Financial Advisor
eficert”.

Stadig obligatorisk uddannelse af
assurandgrer

Siden 1963 har det varet obligatorisk for
danske assuranderer at gennemfore Forsik-
ringsakademiets saelgeruddannelse inden 4 ar
efter ansattelsen og bestd den afsluttende

eksamen senest i andet forseg. Dette bygger
pa en frivillig aftale mellem alle de forsik-
ringsselskaber, der stir bag Forsikringsaka-
demiet. I fremtiden er minimumskravet, at
assuranderen erhverver mindst 2 af de i alt 7
kompetencer (se figur 2). Onsker man at er-
hverve titlen “examineret assurander” skal
man erhverve 4 af de i alt 7 kompetencer.

Uddannelse ogsa obligatorisk for
kontor- og teleszlgere

Ved indferelsen af den andrede salgerud-
dannelse vedtog selskaberne bag Forsikrings-
akademiet, at det ogsé skal vaere obligatorisk
at uddanne sig, hvis man fungerer som tele-
eller kontorselger. Derfor skal alle, der be-
skeftiger sig med salg af forsikringer, og som
er ansat efter 1. januar 2004 erhverve mindst
1 af de 7 kompetencer inden 2 &r efter ansaet-
telsen i saelgerjobbet og besta den afsluttende
cksamen senest i andet forseg.

Enny lov om forsikringsformidling tradte i
kraft 1. januar 2005. Denne lov kraever, at
agenter — primeert banker — uddanner de med-
arbejdere, der skal salge forsikringer. Dette
lovkrav gelder ikke for de forsikringsansatte,
men det nye krav om obligatorisk uddannelse
af kontor og telesalgere tjener blandt andet
det formal, at alle forsikringsformidlere har
den samme minimumskompetence.

Det tager tid at udvikle en ny
uddannelse

Denher beskrevne seelgeruddannelse startede
med det forste modul Forsikringslaere” den
1. oktober 2003. Udviklingsarbejdet er fortsat
i gang og er tilrettelagt sdledes, at modulerne
bliver faerdige i den takt, de skal bruges. Det
indebzrer, at samtlige elementer forst er fer-
digudviklet i 2007.
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