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MIFID
Ha llegado
la hora

La norma europea
debe ser traducida a
las legislaciones
nacionales

Desde hace ya muchos meses, las entidades financieras y las ESIS
(empresas de servicios de inversion) estan trabajando denodadamente,
mediante equipos multidisciplinares, para que a finales de octubre sus
magquinarias operativas, su organizacién y sus redes comerciales y
administrativas estén a punto para las nuevas exigencias legales que se
avecinan.

La nueva palabra magica es MIFID, la directiva de la Unién Europea sobre
mercados financieros que ha venido a sumarse a otros recientes procesos
normativos, para producir un intenso y continuado movimiento en los
centros financieros europeos. Movimiento especialmente centrado en
aspectos como la armonizacién y transparencia de las normas contables y
de informacion financiera (normas NIC/NIIF), los nuevos requerimientos
para la asuncién de riesgo operacional y de mercado (Acuerdo Basilea ),
la nueva ley de mediacion de seguros y la creacion de una zona de pagos
Unicos en euros eficiente, segura, integrada y plenamente operativa
(SEPA).

Segun las indicaciones de la directiva MIFID, la norma europea debe ser
traducida a las legislaciones nacionales y transmitida a los agentes que
operan en los mercados financieros para adecuar su actividad a la mayoria
de sus requerimientos.
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Principales
aportaciones
de la MIFID

MIFID aportard nuevos ambitos de contratacion de valores (ademas de
los mercados organizados), una mayor informacion, transparencia y
proteccion para los inversores, criterios de ejecucion de 6rdenes que
deberan asegurar el mejor resultado, exigencias de mayor conocimiento
del cliente por quienes actlien como asesores y nuevos mecanismos de
supervision y prevencion de conflictos, entre otros aspectos cruciales.

No podemos decir que en lo comercial se trate de una revolucién, ya
que muchas entidades hace tiempo que comenzaron a ajustar algunos
criterios y procedimientos a esta nueva normativa, como por ejemplo:

- Clasificaciones de productos de inversion por el riesgo que con
ellos se asume.

- Categorizacion de clientes por razén de algunos de sus datos
diferenciales.

- Formularios para la contratacion de productos con riesgo.

- Enfoques de la actividad de venta financiera que tratan de
conjuntar la eficacia comercial con la satisfaccién plena del
cliente.

- Esfuerzos por la transparencia en la contrataciéon y mayor
rigor de los mensajes publicitarios.

Los proximos meses traeran muchos mas cambios, que dejaran de
ser propuestas aisladas para ir constituyendo una nueva manera de
enfocar la prestacion de servicios financieros. La MIFID cambia el modo de

encarar la actividad de venta

o ] ] ] de productos financieros por
Por otra parte, si bien muchos de los cambios méas profundos estan parte de los gestores

siendo de caréacter técnico y generandose en los drganos internos de comerciales y asesores
las entidades —informaticos, de operativa, de organizacion, de
supervision—, desde el punto de vista de los clientes del segmento
minorista, el cambio mas trascendente se producira en el modo de
encarar la actividad de venta de productos financieros por parte de los
gestores comerciales y asesores.
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Conocer el
producto y el
cliente, la
asignatura
pendiente

Un cliente més
protegido sera un
cliente mas exigente

Acciones
RINELIEES

Estos profesionales deberan conocer mejor el producto y conocer mejor
al cliente; asegurarse de que le ofrecen lo que mas le conviene;
desplegar una informacion clara y suficiente, para que los
consumidores financieros tomen decisiones conscientes, conocedores
de a qué se arriesgan y de como funcionan sus operaciones; y seguir
los protocolos de actuacién que se articulen en sus entidades, para
conducir correctamente las acciones comerciales, evitando futuras
quejas y objeciones.

Un cliente mas protegido sera en un futuro nada lejano un cliente mas
exigente, mas consciente de su protagonismo, mas dispuesto a exigir y
reclamar. Y también un cliente més infiel, si no ve evidencias claras del
beneficio que, en cuanto a trato y condiciones, obtiene de su entidad, o
incluso de la persona que le atiende (ese asesor con nombres y
apellidos en quien probablemente centre cada vez mas su valoracion),
no vacilard en cambiar de entidad.

Estamos ante un gran reto para las entidades financieras que también
es una gran oportunidad para su negocio. Pero, para que todo ello
genere sinergia, sera preciso que desde el primer momento todos los
profesionales de las redes comerciales, internas o externas, estén
debidamente formados e informados, dispuestos a seguir cumpliendo
sus funciones con la misma diligencia que antes, pero asumiendo con
conviccion los nuevos criterios de actuacion exigidos, y sin perder por
ello ni un &pice de su capacidad comercial.

Para cumplir con la MIFID es vital el despliegue de acciones de
comunicacién rapidas, que pongan a los recursos humanos de las
entidades al tanto de todos estos cambios. Pero también sera preciso
asegurar la cualificacion de los profesionales mediante acciones de
diagndstico y formacion, ya que deberan ser capaces de recomendar lo
que sea mas adecuado al perfil de cada cliente y de explicar tanto con
rigor técnico como claridad expositiva.
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Para el inicio de estanueva m
etapa, lainformacion y la
formacién van a resultar
primordiales

Vamos hacia el que puede ser el mejor momento de la historia en el
negocio de la asesoria financiera, pero también hacia un salto dificil y
exigente para los profesionales que lo desempefian, que deberan
enlazar con habilidad el suministro y la obtencién de informacion, la
personalizacion y la no discriminacion, el marketing habilidoso y la
maxima transparencia, la eficacia comercial y la satisfaccion del
cliente y el toque humano y la afinidad con la tecnologia. Grandes
cambios en las organizaciones pero, sobre todo, una nueva dimension
para el front office.

Para el inicio de esta nueva etapa, ademas del esfuerzo econémico,
tecnolégico y organizacional, la informacién y la formacién van a
resultar primordiales para que este transito hacia una mayor
eficiencia, seguridad, transparencia y operatividad del sector
financiero sea eficaz desde el comienzo.

Informacion y
formacion ante
el desafio de la
MIFID

Como ya hemos comentado, las entidades financieras llevan varios
afios apostando por una mejora en la calidad de la atencion al cliente
y en la prestacidon de servicios, impulsadas desde los organismos
financieros espafoles y desde las instituciones de la Unién Europea.

Epise colabora con muchas entidades en este empefio, desarrollando
diversas soluciones formativas que tienen como objetivo general
asegurar una perfecta cualificacion de los profesionales del
asesoramiento financiero.
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Caixa Terrassa

Desde el afio 2004 y como
parte de su Plan de
Adaptacion, se puso en
marcha un programa de
certificacién interna
denominado ct* asesores,
desarrollado por Epise y
dirigido atoda lared

BBVA

Epise ha formado cerca de
5.000 participantes para la
obtencién de la certificacion
DAF de EFPA, lo que acredita
la posesion de los
conocimientos técnicos
necesarios para ejercer la
actividad de asesoramiento y
planificacién financiera
personal

Algunas de las soluciones que hemos desarrollado son:

Herramientas e informacion dirigida a los gestores comerciales, para
asimilar una nueva cultura de la venta financiera, plenamente
orientada a cliente sin merma de la eficacia comercial.

Reenfoque de la figura del vendedor, para que se alcancen las
habilidades como wun auténtico asesor capaz de ofrecer
asesoramiento personalizado.

Optimizaciéon de herramientas comerciales, para que la venta sea
mas eficiente y asegure en mayor medida el refuerzo de la
vinculacion de los clientes.

Guias para facilitar que los clientes de inversion y financiaciéon sepan
lo que contratan, sea cual sea su perfil y su nivel de conocimientos.

Especializacién en la venta de productos concretos, para asegurar
objetivos comerciales exigentes sin perjudicar el objetivo de
satisfacer al cliente.

Mejora en la venta financiera combinada (familias de productos),
como modo de asegurar rentabilidad o mejor coste al cliente y
simultdneamente mas rentabilidad a la entidad.

Acciones de homogeneizacién de los criterios de actuacion de las
redes de agentes externos.

Programas de certificacion de Asesor Financiero, flexibles o
enfocados a la obtencion del titulo DAF: Diploma de Agente
Financiero de la EFPA.

Dentro de esta nueva etapa tan exigente que se avecina, nuestro
objetivo es acelerar la cualificacion de los recursos humanos de las
entidades financieras, asegurando su adecuacion a los
requerimientos de las nuevas normativas sobre prestacion de
servicios financieros, para que asi puedan conseguir mas éxitos.

Desde Epise proponemos acciones de formaciéon e informacion a las
redes administrativas y comerciales que se deberan poner en marcha
durante los préximos meses, destinadas a dar a conocer los nuevos
criterios de actuacion que se implanten.
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