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V praci s odporucaniami je klucové mysliet na tzv. Zénu akceptacie.
Ta predstavuje veci, ktoré sme pripraveni, ¢i ochotni v danej chvili urobit.

z0na akceptacie X zékaznik akceptuje

z6na odmietnutia X zékaznik odmietne

Prikladom mézu byt investicie. Klient, ktory nikdy neinvestoval moze mat vo svojej zone akceptacie napriklad sporenie
v banke. Vnima tam minimalne riziko, znie to prenho bezpecne. Mimo jeho zény akceptacie vsak pravdepodobne budu
akciové fondy.

Zbnu akceptacie je vsak mozné postupne rozsirovat. Ked'si klient uzavrie sporenie, po case méze byt otvoreny napriklad
konzervativnejsim investiciam. Ak sa mu osvedcia aj tie, tak moze byt neskor otvoreny aj akciovym fondom alebo inym,

rizikovejsim investiciam.

V pripade odporucani klient na zaciatku urcite nie je ochotny nas niekomu odporucit. Ked vsak budeme tému rozvijat
postupne, naprie¢ celym procesom, postupne rozsirime zonu akceptacie klienta az do momentu, kedy je komfortny
odporucania dat.

1. Prvy telefonat

ZACAT ROZSIROVAT ZONU AKCEPTACIE VIEME UZ PRI PRVOM KONTAKTE
SPRAVNYM VYBEROM SLOV - NAMIESTO SLOVA KONTAKT VIEME POUZIT ODPORUCANIE.

« Pan/Pani PRIEZVISKO Vam dali odporuc¢anie na mna.

MANUAL NA ODPORUCANIA 2



2. Life planner

V RAMCI POSTUPNEHO ROZSIROVANIA ZONY AKCEPTACIE ODPORUCAME POVODNU FORMULKU
O ODMENE V LIFE PLANNERI ROZVINUT A OPISAT KLIENTOVI TROCHU PODROBNEJSIE, CO HO CAKA:

» Posledna vec, ktoru je potrebné dohodnut, je odmena za tuto sluzbu.

- Financ¢ne som ohodnoteny od financnych institucii, teda moja sluzba je pre vas bezplatna.
Po vypracovani anylyzy osobnych financii a ak budete s finanénym planom spokojny, budem rad,
ked odporucite sluzbu svojej rodine, priatelom a znamym.
Viete si to takto predstavit?

- Skvelé, z mojej skisenosti klientom uz pocas toho, ako prechadzame jednotlivé ciele napadaju ludia z okolia,
pre ktorych by to mohlo byt uzito¢né.
Navrhujem vam rovnaky postup a ja vdm pomézem, aby ste si spomenuli na dalSich.
Je to za vas v poriadku?

« S tym, ze si napiSeme zatial len krstné mena a inicialku priezviska, aby ste len vy vedeli, o koho ide.
Samotné kontakty alebo blizsie informacie k nim si budem pytat az na dalSom stretnuti a len vtedy, ked mi poviete,
Ze sa vam financny plan paci.
Potom tychto [udi informujete, Ze so mnou budete ich kontakty zdielat.

» Spoloc¢ne sa potom dohodneme na najlepSom spdsobe, ako ich mam oslovit.

« Mo6zeme sa takto dohodnut?

PRECO JE TEXT VYSKLADANY TAKTO?

Klienta chceme najskér ukotvit na predstave toho, kolko sluzba
stoji - mozno si predstavi konkrétnu sumu, mozno sa nad tym
nezamyslal a této otdzka ho zaskodi - to je v poriadku.

Chceme, aby sa nad tym trochu pozastavil a uvedomil si, Ze dostava
sluzbu, za ktord by mohol platit.

Nasledne odbtravame neistotu - sluzba je bezplatna.

Zérover vsak apelujeme na reciprocitu - ja pre vés vypracujem
analyzu a osobny plan a za to si budem pytat len odpordcania.

Samozrejme ,predstavit si', Ze nejaké odporacania klient da,
ak bude spokojny, dokaze.
Touto myslienkou opat rozsirujeme zonu akceptcie -

ak si to vie predstavit, je blizSie uz aj k tomu, Ze to redlne urobi.

MANUAL NA ODPORUCANIA

U niektorych klientov mdze prist obava, Ze nemaji koho odporutit
- preto vyuzivame socidlne schvélenie ,klientom to napadé uz

v priebehu analyzy".

Aha, povie si klient," tak potom asi napadni aj mne".

Otédzkou, € je to pre klienta v poriadku ziskavame zavézok

a zéroven opét rozsirujeme zonu akceptacie.

Nakoniec uz len odbtravame posledné obavy - zatial'si spiseme
len krstné mend a inicélky, kontakty aZ ked bude klient spokojny.
Takisto sa nésledne spolo¢ne dohodnete na ich osloveni

(aby klient nemal pocit, Ze to spravite nejakym neprijemnym

alebo otravnym spdsobom).



3. Analyza osobnych financii

UZ NA ZACIATKU ANALYZY JE VHODNE PRIPOMENUT KLIENTOVI, ZE S| BUDETE PYTAT ODPORUCANIA
A ODVOLAT SA NA DOHODU:

9 9 « Pan Novak, budeme si dnes prechadzat r6zne programy.
Tak, ako sme sa dohodli, navrhujem sa zastavit aj pri tom, pre koho by mohli byt uzito¢né.

Opét pracujeme so zonou akceptacie a chceme, aby sa klient postupne stotoziioval s myslienkou,
Ze vam bude dévat kontakty.

V rdmci analyzy osobnych financii je viacero programov, ktoré st vhodné na vypytanie si vacsieho
mnozstva kvalitnych odporucani. Jednym z nich je program Nové byvanie.
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KOMUNIKACIA S KLIENTOM:

PRI KOMUNIKACII' S KLIENTOM JE KLUCOVE ZDORAZNIT DOHODU, KTORU STE UZAVRELI POCAS LIFE PLANNERA,
A DOBRE ODBURAT NEISTOTY, KTORE KLIENT MOZE MAT (NAPRIKLAD, ZE UZ V TOMTO MOMENTE IDE DAVAT KONTAKTY
AJ KED ESTE NEMA PLAN).

OTVORENIE TEMY:
Pan Novak, moézeme, prosim, este chvilu zostat pri tomto programe?

ODVOLANIE SA NA DOHODU:

A ak si pamatate, pri dohodnuti pravidiel nasej spoluprace sme sa rozpravali o tom, Ze pocas analyzy sa vas budem
pytat na ludi, pre ktorych by mohli byt dané oblasti uzitocné. A kedZe byvat musi kazdy, pri tejto oblasti klientom
zvyc€ajne napadne najviac [udi.

ZDORAZNENIE HODNOTY:
Konkrétne byvanie je téma, ktoru riesi pocas zivota takmer kazdy, a tymto [ludom vieme poméct - Ci uz pripravit sa
na byvanie, usporit na Uvere alebo ho splatit skoér.

+ Alternativa pri programe lepsi déchodok: Zabezpecenie dochodku je téma, ktora sa tyka Uplne kazdého.
Kazdy z nas raz prestane pracovat - a ¢im skor sa na to zacne pripravovat, tym lepsie.
A prave s tymto vieme velmi efektivne poméct - ako sa pripravit na déchodok bez zbytocného stresu.

- Alternativa pri ochrane prijmu: Ochrana prijmu a zabezpecenie rodiny je nieco, nad ¢im by sa mal zamysliet kazdy.
VSetci mame nejaké zavazky - voci sebe, rodine, alebo financné - a prave vtedy je doélezité mat veci nastavené tak,
aby nas ni¢ neprekvapilo. Aj tu vieme pomoct najst rozumné riesenie, ktoré zabezpeci pokoj na dusi.

UISTENIE O POMOCI S VYTVORENIM ZOZNAMU:
Predpokladam, Ze v hlave nenosite zoznam vsetkych ludi, pre ktorych by tato sluzba mohla byt uzitocna, a preto vam
pomb&zem takyto zoznam vytvorit, aby sme na nikoho nezabudli.

ODBURANIE NEISTOTY:
V tejto chvili si len poznacime krstné mena bez kontaktu, aby ste len vy vedeli, o koho ide a potom sa k tomu vratime.
Méze byt?

PREMOSTENIE NA VIZUALIZACNE KOSE:
Budem vam teraz klast pomocné otazky. Nemusite rozmyslat nad tym, odkial je, ¢i ma zaujem alebo ¢i ma poradcu.
O tom sa budeme bavit az neskor. Aby to bolo pre Vas ¢o najjednoduchsie, sustredte sa len na moje otazky.

UVOD DO VIZUALIZACNYCH KOSOV:

Pan Novak, standardne sa [udia najCastejsie stretavaju s tromi skupinami fudi. U mna su to napriklad kolegovia,
priatelia z XY (konicek, skola) a, samozrejme, rodina. Ako je to u vas?

PRECO JE TEXT VYSKLADANY TAKTO?

« NeZ si zacheme pytat mend, zddraziiujeme hodnotu, ktordi vieme « Odburavame dve hlavné neistoty - Ze klientovi nikto nenapadne
klientom priniest - minimélne tym dévame klientovi ddvod, preco a ze im pojdete hned'volat (este predtym, ako vie klient posudit,
kontakt dat a idedlne mu tym uZ aj podnecujeme myslienkovy proces, Gi poskytujete dobra sluzbu).

pre koho by to mohlo byt zaujimavé.
+ Premostujeme tym, Ze davame klientovi pocit, Ze to bude
+ Odvoldvame sa na dohodu, aby sme vyuZili princip zévazku velmi jednoduché a Ze ho tym celym prevediete.
a konzistencie - ak uz som v minulosti nieco sltbil, je va¢Sia Sanca, Nemusi sa preto obavat nejakého nérocného rozmyslania.

Ze to dodrzim.
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METODICKA POMOCKA - VIZUALIZACNE KOSE:

AK STE KLIENTOVI SPRAVNE NASTAVILI OCAKAVANIA A NEOBAVA SA, ZE HNED POJDETE KONTAKTOM TELEFONOVAT,
TAK VAM OSTAVA PREKONAT JEDINU BARIERU ,VIAC LUDI UZ NEPOZNAM”.
NAJJEDNODUCHSIM SPOSOBOM, AKO TUTO BARIERU PREKONAT, SU VIZUALIZACNE KOSE.

Pri ziskavani odporacani od klientov sa zameriavame na ich zndmych z prace,
kamarétov z volnocasovych aktivit a rodiny - zvycajne vedia klienti takto ndjst viac ako 25 kontaktov.

VSETKY SKUPINY JE POTREBNE ROZDROBIT NA MENSIE PODSKUPINY, KTORE SU LAHKO PREDSTAVITELNE:
« Pri kamaratoch sa mézete opytat, ¢i su z detstva, zo Skoly pripadne z nejakého Sportu alebo dovoleniek.

» U kolegov sa treba spytat na sucasnych alebo aj byvalych kolegov.

- Pri skole mézete rozlisit zakladnu, strednu a vysoku skolu (iba ak klient na studoval na vysokej skole).

« Rodinu mézete rozdelit na najblizsiu rodinu a vzdialenejsiu rodinu (tety, bratranci, strykovia...)

KAZDU SKUPINU, S KTOROU SA KLIENT STRETAVA JE POTREBNE ZAPiSAT A NASLEDNE KVANTIFIKOVAT
(ODHADNUT POCET LUDI).

AKO SI SKUPINY VIZUALIZOVAT:

+ Praca:
Skuste si predstavit vSetkych ludi v pondelok rano na porade alebo nejaku firemnu akciu, na ktorej ste boli naposledy.
Kolko tam bolo ludi?
Kto kazdy tam bol?

» Rodina:
Predstavte si svadbu alebo velku rodinnu oslavu, na ktorej ste boli.
Kolko tam bolo asi [udi?
Kto vSetko tam bol?

« Skola:
Kedy ste mali naposledy stretavku zo zakladnej/strednej/vysokej skoly?
Kolko ludi na nu prislo a kto kazdy tam bol?

- Kamarati:
Kde sa najcCastejsie stretavate s kamaratmi z... (napr. z futbalu)?
Kolko vas v partii je?
Kto véetko tam s vami chodi?

TIETO OTAZKY SA PYTAJTE PRE KAZDU PODSKUPINU ZVLAST.

Tento pristup je mozné aplikovat v roznych programoch, ako Lepsi déchodok, Financné zabezpecenie deti
¢i Zabezpecenie prijmu. Istotou je véak Program byvania.
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AKO POSTUPQVAT - ZHRNUTIE:

1. V analyze identifikujte program, pri ktorom chcete aplikovat postup odporucani (byvanie, deti, déchodok).

2. Nacrtnite klientovi tri hlavné oblasti (rodina, praca a kamarati), ktoré ma v okoli kazdy - idealne si ich rozdrobte este
na mensie skupiny (napr. kamarati zo $portu, zo skoly a pod.).

3. Nasledne prechadzajte jednotlivé skupiny a podskupiny tak, ze si kazdu najprv kvantifikujte - nech klient odhadne
pocet ludi v danej skupine. V jednotlivych oblastiach mézete vyuzit pomocky ako rodinné oslavy alebo svadby,
ktoré klientom mozu pomoct predstavit si vacsie mnozstvo konkrétnych [udi v danej skupine.

4. Kvantifikovanu skupinu prejdite a piste mena, ku ktorym vo vizualizacnych koSoch budete v dalSom kroku
(pri prezentacii planu) spisovat zakladné informacie a motiv, ktory by mohol byt pre nich zaujimavy.

5. Takto postupujte pri vsetkych skupinach resp. podskupinach. Najprv sa skupina kvantifikuje a potom sa v nej
spisu mena.

6. Zopakujte klientovi, aby zatial v tejto veci ni¢ nepodnikal. Spolo¢ne sa neskér dohodnete na tom, ako ich oslovit.

V PRIPADE, ZE BY SAV TOMTO MOMENTE
OBJAVILI NAMIETKY, NAJCASTEJSIE TO BUDE:

+ Viac ludi uz nepozndm

- ak ste po vizualizatnych koSoch neziskali aspori 25 mien, je mozné, Ze ste skupinky nedostatocne rozbili na drobné.

Pri vsetkych ostatnych namietkach:
« Jeho tam nedavajte, on takjymto veciam neveri
« Tohto tam nedavajme, on to uz ma vyriesené/mé poradcu

« Ten uZ je za vodou (nepotrebuije to)

v tejto chvili viete klientovi povedat, Ze sa nad tym vobec nemusi zamyslat. Vrdtite sa k tomu pri pytani kontaktov.

S tymito namietkami sa budete stretdvat aj neskdr v procese - napr pri selekii kontaktov. Tam sa im venujeme blizSie.
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4. Prezentdacia planu

PO ODPREZENTOVANI FINANCNEHO PLANU (TEDA KLIENT MA UZ JASNU PREDSTAVU, KOLKO HO BUDE CO STAT

A AKE SU DALSIE KROKY) ALE PRED JEHO REALIZACIOU (TZN. SAMOTNYM PODPISOM ZMLUV) JE DOBRA PRILEZITOST
NA DOPLNENIE INFORMACII, KTORE STE SI S KLIENTOM SPiSALI POCAS ANALYZY OSOBNYCH FINANCII.

Klient uz by na to mal byt v rdmci jeho zony akceptacie dostatocne pripraveny a zaroven prezivat pozitivne emocie.

AKO PREMOSTIT NA ODPORUCANIA:

Viaceri skuseni spolupracovnici uvadzaju, ze klt¢om je ,nechodit okolo hortcej kase a rozpravat sa o odporucaniach
jasne a strucne”.

Po odprezentovani planu je vhodné najskar zistit, ako velmi sa klientovi pacil.
Chceme tym docielit, aby sém sebe dal argumenty, preco by to mal odporucit aj svojim zndmym
(ak dostal dobru sluzbu, bol by predsa nezmysel nedopriat ju aj svojmu okoliu).

VIETE TO SPRAVIT NASLEDUJUCIMI OTAZKAMI:

» Michal, ako ste spokojny so svojim financnym planom?

- Je pre vas vsetko zrozumitelné?

« Co sa vam padilo najviac?

NASLEDNE SA VIETE ODVOLAT NA DOHODU O ODMENE (A OPRIET SA O PRINCIP ZAVAZKU A KONZISTENCIE):

« Michal, ked sme sa bavili o pravidlach, pri odmene odznelo, ze ked budete s planom spokojny, date mi odporucania.
Rad/rada by som sa k tomu teraz vratil/a.

ALEBO JEDNODUCHO PRIAMO PREJST K ODPORUCANIAM:

- Super, mézeme sa pozriet, komu by ste dali prilezitost sa so mnou stretnut.
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DOPLNENIE UDAJOV O ODPORUCANIACH:

Teraz prichadza cas vypytat si od klientov telefénne cisla a doplnujuce informacie o odporucaniach.
Klucové je, aby ste mali zoznam mien, ktoré ste si predtym s klientom spisali a mohli mu ho ukazat.

SELEKCIA

Super, mame tu zoznam mien. Je medzi nimi niekto, komu vyslovene nemam volat?

Instrukcia pomaha na jednej strane vyselektovat len relevantnych klientov a na druhej strane sa im po tejto
selekcii uz bude tazko argumentovat, Ze niekomu nemame volat ked ho klient do vyberu "nevolat” nezaradil.

Je to prvd otdzka, ktord mozete pouzit pri pohlade na spisané mend - predtym, ako k nim zacnete spisovat dodatocné
informacie (mdZete tym aj usetrit Cas).

Pozor: potrebujete odfiltrovat len nerelevantné kontakty. Ak klient uvedie z 25 kontaktov viac ako 3-4,
ktorych neméte kontaktovat, pravdepodobne mé nastavené nespravne kritérium.
Skuste zistit, podfa coho zndmych do tejto skupiny vybral.

Ak klient uvédza niektoré z typickych ndmietok, typu "On uz ma poradcu’, potrebujeme ho ubezpecit,
Ze tychto klientov tam mozu nechat. Tomu, ako tieto bariéry odburat sa venujeme v Casti Bariéry k odporti¢aniam.

PREMOSTENIE NA ZBER MIEN:

Podme si prejst ostatnych [udi a pozriet sa, ako by sme im vedeli pomdct.
Prvy koho ste mi dali bol Jozef M. Tento Jozef sa cely menom vola...?

DOPLNENIE UDAJOV:

PRE KVALITNU A DLHODOBU SPOLUPRACU S KLIENTOM JE VHODNE
DISPONOVAT NASLEDOVNYMI INFORMACIAMI:

- MENO A PRIEZVISKO - BYVANIE
« VO SVOjom Vs. V prenajme
- VEK « ak vo svojom - ma hypotéku?
« PRACA - TELEFONNE CIiSLO
« zaujima nas aj povolanie
aj forma uvéazku - TPP vs. zivnost < MOTIV
- Na aku tému by mohol klient najlepsie reflektovat:
+ RODINNY STAV .Z toho, ¢o sme riesili, o si myslite, Ze by ho mohlo najviac zaujat?”.
« slobodny/a, vo vztahu, manzelstvo, deti Ak klient nevie, je to v poriadku a mozete ist dalej bez motivu.

MANUAL NA ODPORUCANIA 9



)

DY)

DY)

IDENTIFIKACIA PERSPEKTIVNYCH KLIENTOV

Ktorych z tychto [udi vnimate ako najuspesnejsich?

Ide skor o bonusovii otazku, ktord vam méze pomdct vybrat klientov s najvacsim potencialom. PretoZe velmi casto prave
klienti, ktori vela zardbaju, nemaju Cas riesit svoje portfdlio a zvy¢ajne ich zaujima, ako vedia svoje peniaze zhodnotit.

Samozrejme, aj pri tejto skupine mozu prist namietky ako ,on to uz ma vyrieSené" a ,ten je uz za vodou".
Tuim moZete povedat, Ze z praxe prave najbonitne;jsich fudi najviac zaujima, ako sa starat o svoje peniaze.

Opytat sa na najviac zarabajtcich znamych viete pri kazdom vizualizachom kosi zvlast.

DOHODA 0 DALSOM POSTUPE:

V tomto kroku je potrebné identifikovat dalsi postup, akym sposobom bude prebiehat nadviazanie kontaktu.
Predjednanie kontaktov by malo prebehnut v priebehu 2-3 dni. Podla ¢asovych moznosti klienta a intenzity jednotlivych
vztahov méze zvolit osobné predjednanie alebo predjednanie formou SMS. V pripade, Zze uz s nimi klient hovoril,
mozeme ich kontaktovat priamo.

- Dalsi postup je, ze im date vediet a nasledne im zavolam, odvoldm sa na vas rozhovor
a pozvem ich na nezavazné stretnutie, kde sa uz oni rozhodnu, ¢i o sluzbu maju zaujem alebo nie.”

« Je niekto, pri kom by ste to chceli spravit inak?

Nasledne identifikujte, ktorym klientom mézete hned volat a ktorych treba predjednat.

Nemali by sme skiznut k tomu, Ze bude kontaktovanie kazdého jedného odportéania &akat na to, ze ho klient predjedna.
Dajte vediet vopred vsetkym klientom, idealne formou SMS alebo inou pisomnou spravou, zZe ich budete kontaktovat

na odporucanie .

» Moj preferovany postup je, Zze tymto ludom rovno zavoldm, odvolam sa na vas a pozvem ich

na nezavazné stretnutie, kde sa uz oni rozhodnu, ¢i o sluzbu maju zaujem alebo nie.

- Je niekto, komu chcete dat najskér vediet, ze mu budem volat?

T sl
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PREDJEDNAVANIE KONTAKTOV

Predjednavanie méze u niektorych odporucani poméct odburat neistoty o tom, ¢i sa na nich znami nebudu hnevat.
Pre nas je dblezité pamatat na to, ze predjednavanie zlepsuje konverzie v pripade, Ze ma klient s odporuc¢anymi bud
blizky vztah, alebo je vo svojom okoli dostatocne vplyvny.

Pri predjedndvani kontaktov je klticové zobrat do Gvahy tri premenné:
- Aky vztah mé klient s odpordc¢anym? (Sa si blizki? Bude jeho odportcanie mat hodnotu?)

- Aky ma Klient vplyv na svoje okolie? (Aky je stary? Kde pracuje? Cim vaciu autoritu mé vo svojom okoli,
tym vacsi zmysel ma jeho predjednanie)

- Ako si verite vo volani studenych kontaktov?

Pri predjednavani kontaktov klientom musime pomoct.

Vhodna je na to nizSie uvedena SMS, ktora sa v testoch ukazala ako Uspesna.

Odporucame mat pripravené 3-4 verzie tejto SMS pre typické situacie (vzorové st uvedené na konci tohto manualu).
Niektori klienti budi samozrejme namietat, Ze chci znamym dat vediet osobne.

Tu odporuc¢ame zuzit mnozstvo znamych, ktorym to bude klient davat osobne, na minimum.

- Opytajte sa: Budete s niekym z tychto [udi osobne v priebehu najblizsich 2-3 dni?.
Ak je odpoved nie, posielajte radsej SMS.

AKO POSTUPOVAT PRI POSIELANI SMS:

1. Odprezentujte klientovi SMS a jej klucové prvky/strukturu.
2. Dajte klientovi deadline, kedy budete kontakty navolavat.
3. Poslanie SMS by malo prebehnut na stretnuti.

- Pan Novak, mame este Cas, o poviete, keby sme SMS poslali rovno teraz, nech s tym nemate potom starosti?
Zaroven vam mozem aj pomoct, ak by ste to chceli niekomu personalizovat.

V pripade, Ze ste zvolili cestu informovania niektorych kontaktov vopred formou SMS, je vhodné ju klientov

nechat poslat este pocas stretnutia. Je to tak pre nich jednoduchsie - zniZuje to vnimané usilie a teda zvySuje Sancu,
Ze to skutocne urobia. A zaroven mate istotu, Ze klient SMS naozaj poslal a vy ho nebudete musiet najblizsie 2 tyzdne
urgovat, aby to urobil.

Dbajte na to, aby klient SMS od vés len nepreposlal, ale skopiroval si ju a personalizoval aspori menom.
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SABLONA:

Ahoj, sedel som teraz s Michalom Plevkom - je to clovek, ktory sa mi stara o financie. Dost teraz pomohol mojim
znamym a aj mne - zabezpecil mi ovela vyssi dochodok a usetril mi na hypotéke (a to som myslel, Ze to mam nastavené
dobre). Tak som si spomenul na teba - kedZe teraz riesis byvanie, urcite by ti vedel poméct. Ozve sa ti.

Podla mna stoji za to si ho vypocut. To, Ci sa stretnete, uz necham na teba.

Cervenou farbou sii vyznatené Casti, ktoré je treba personalizovat.
Ak ich personalizovat neviete, odporicame vyuzit SMS bez hodnoty. Priklady dalsich SMS néjdete na konci tohto manudlu.

Ak si chce klient SMS prepisat podla seba. Pomézte mu s tym podla nasledovnej struktury:

STRUKTURA SMS
1. Sedel som s ¢lovekom, ktory sa mi stara o financie (nenazyvat ho financny poradca).

2. Dost mi teraz pomohol (a v pripade, Ze poskytujete sluzbu aj dalsim v klientovom okoli, mozete odporucanie rozsirit
aj formou ,dost teraz pomohol mojim znamym aj mne) - treba upresnit a vybrat najviac dve z nasledujicich moznosti:
a. zabezpecil mi ovela vyssi dochodok,

b. nastavil mi sporenie/investicie s dobrym trokom,

c. usetril mi na hypotéke,

d. pomohol mi finanéne zabezpecit deti do buducnosti,

e. nastavil mi vyhodnejsie poistenia (aj na byt, aj na auto...).

3. Preco by to pre teba mohlo byt zaujimavé - odvolat sa na konkrétnu oblast zZivota, s ktorou by mu PARTNERS
vedeli pomoéct, napr.

. kedZze teraz riesis/chystas sa riesit byvanie,

. kedze mate/chystate sa mat deti,

. kedZe mas novy byt/dom/auto,

. kedZze ste sa teraz brali,

. kedZe mas hypotéku,

™S 0 O O T o

kedZe si zivnostnik.
4. Ozve sa ti (oznam), podla mna stoji za to si ho aspon vypocut.
5. Odburanie neist6t - Ci sa stretnete necham na teba.

Tuto strukturu si staci s klientom prejst, vysvetlit mu ju, nechat ho poznacit si klucové body.
Nedavajte im ju celu ale vytvorte si ju spolu s nim.

NAJCASTEJSIE REAKCIE NA SMS
JE VELMI DOLEZITE KLIENTA PRIPRAVIT NA NAJCASTEJSIE REAKCIE, KTORE MOZU PRI PREDJEDNAVANI NASTAT:
- ,Dobre, nech sa ozve” - idedlna situacia.
- Znamy neodpise - to je v poriadku, znamena to, Ze to berie na vedomie.
- ,Nechcem aby mi volal - mam uz poradcu/nepotrebujem to.”
V tychto pripadoch je dobré, aby klient odpovedal, Ze si tiez niekedy myslel, Ze poradcu nepotrebuje, pripadne vie

znamemu povedat, nech vam to povie do telefénu.
« Ubezpecte klienta, ze ak jeho znamy aj tak povie nie, nebudete ho kontaktovat.

MANUAL NA ODPORUCANIA 12



2

9

BARIERY K ODPORUCANIAM A OSVEDCENE STRATEGIE:

Je pravdepodobné, ze v niektorom kroku procesu budi mat klienti namietky voci davaniu odporucani.
NAJCASTEJSIE IDE O TIETO:

- ,on takymto veciam neveri”

- ,neviem, i by ho to zaujimalo”

- ,0n uz ma financie poriesené/ma poradcu”
+ ,nemam nanho cislo”

» ,musim sa ho opytat”

Na pozadi vacSiny namietok (,neviem, ¢i by ho to zaujimalo” a ,on uz ma financie poriesené”) sa skryva vacsinou
td istd psychologickd bariéra - strach z odstidenia. Klienti sa boja, Ze im ich zndmi vynadajt alebo Ze u nich stratia déveru.
Je preto klticové tieto bariéry odburat.

Je to prirodzené. Klucové je zdéraznit nezdvaznost stretnutia a hodnotu, ktoru z toho moéze odporucany ziskat.
Poméct méze aj to, ze date klientom pocit kontroly nad situaciou a opat - odburate ich neistoty.

AKO ODBURAT STRACH Z ODSUDENIA?
ZO SKUSENOSTI VIEME, ZE NA TO NAJLEPSIE FUNGUJU TIETO ARGUMENTY:

« Aj vy ste boli v situacii, kedy ste si mysleli, Ze tie sluzby nepotrebujete.
Ale myslim, Ze dnes toto stretnutie nelutujete - vytvorili sme spolu dobry finan¢ny plan.

- Samozrejme, rozumiem. Ale pozrite, my dvaja by sme sa tiez nestretli, ak by vas niekto neodporucil.
Navrhujem to preto aspon skusit a nechat vasho znameho, nech sa rozhodne. Urcite nanho nebudem tlacit.

« Uplne rozumiem. Predo si myslite, Ze vas odporugil XY (v4$ znamy)?

+ Uplne vdm rozumiem, ide iba o nezavizny telefonat - budem mu volat podobne ako vam.
Ak nebude mat zaujem, urcite ho nebudem dalej kontaktovat.

» Povedzte im, nech pokojne odmietnu, ak nebudu mat zaujem. (Ide skér o posledni moznost, ak klient zavaha. Nechceme
to pouzivat ako prvy argument. Pre vas ako konzultanta je dolezité uvedomit si, ze klient neodmieta vas, odmieta sluzbu.)

Ak sa klient napriek tomu zdraha, alebo trva na tom, Ze sa ho musi opytat, dajte mu moznost kontakt predjednat.

U mladych [udi sa moZete zacat Coraz CastejSie stretdvat s ndmietkou ,nemdm nariho &islo”.
Tito klienti ho vedia vZdy bez problémov zohnat. Jednoducho im dajte Glohu vypytat si ho a na druhy defi mu zavolajte
a spytajte sa, & uZ sa mu ho podarilo zohnat. Uplne idealne je, ak poziada o ¢islo este pocas stretnutia.
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5. Sablény SMS

Tieto SMS pouZivajte primame. Hlavne, ak viete identifikovat motiv, ktory mdze odporticaného zaujat.

ASERTIVNE SMS S HODNOTOU
CIELENIE NA MLADSICH LUDI A INVESTICIE:

Ahoj, sedel som teraz s Michalom Plevkom - je to ¢lovek, ktory sa mi stara o financie. Dost teraz pomohol mojim znamym
a aj mne. Nastavil mi investicie s dobrym tUrokom a zabezpecil lepsi dochodok (a to som si myslel, Ze mi to este netreba
riesit). Tak som si spomenul na teba- kedZe si zacal nedavno pracovat, urcite by ti vedel poméct. Ozve sa ti, podla mna
stoji za to si ho vypocut. To, Ci sa stretnete, uz necham na teba.

CIELENIE NA BYVANIE A HYPOTEKU:

Ahoj, sedel som teraz s Michalom Plevkom - je to ¢lovek, ktory sa nam stara o financie. Dost pomohol nasim znamym

a aj nam. Usetril mi na preplateni hypotéky, chystam sa aj na skorsie splatenie a tiez nastavil buducnost a zabezpecenie
rodiny (napriklad aj investicie a déchodky). Tak som si spomenul na Vas, kedze riesime podobné témy, urcite by Vam
vedel tiez pomoct. Podla mna stoji za to si ho vypocut. To, Ci sa stretnete, uz necham na teba.

ASERTIVNA SMS BEZ HODNOTY

TUTO SMS MOZETE VYUZIT AK MOTiV ODPORUCANEHO NEPOZNATE:

Ahoj, sedel som teraz s Michalom Plevkom - je to ¢lovek, ktory sa mi stara o financie. Dost teraz pomohol mojim zndmym
a aj mne - aj ked som si myslel, ze mam financie nastavené dobre. Tak som si spomenul na teba, ze by to pre teba mohlo
byt uzitocné. Ozve sa ti, podla mna stoji za to si ho vypocut. To, Ci sa stretnete, uz necham na teba.

NEASERTIVNA SMS

CIELENIE NA MLADSICH LUDI, BYVANIE A INVESTICIE:

Ahoj, sedel som teraz s Michalom Plevkom - je to ¢lovek, ktory sa nam uz dlhodobo stara o financie. Dost pomohol nasim
znamym a aj nam pripravit sa na byvanie tak aby sme usetrili a nastavit piliere a investicie (a to som si myslel, Ze mam
vietko dobre). Tak som si spomenul na teba - kedZe ako mladého &loveka sa Ta to vietko bude tykat, urgite by Ti vedel
pomdct s ¢imkolvek. Podla mna stoji za to si ho vypocut. To, Ci sa stretnete, uz necham na teba. M6ze sa Ti ozvat,

nech Ti povie viac?

Cervenou farbou sti vyznatené casti, ktoré je treba personalizovat.
Akich personalizovat neviete, odporicame vyuzit SMS bez hodnoty. Priklady dalSich SMS néjdete na konci tohto manudlu.
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