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Algemene vaardigheden

Professioneel gedrag

Vaardigheden

Vaardigheid (V)
De kandidaat kan:

Norm/Resultaat/Prestatie-indicator

Toelichting op vaktechni-
sche of communicatieve
aspecten van de vaardig-
heid of omstandigheden
rond de vaardigheid

Eindterm 4a

De persoon beschikt over het vermogen om dilemma’s op het gebied van integer handelen in de uitoefening van
zijn beroep te analyseren en bespreekbaar te maken:

e dilemma’s inzake serviceverlening en kosten van serviceverlening;
e dilemma’s inzake bevoegdheden en afhandeling van klantvragen;
e dilemma’s inzake situaties (specifiek voor financiéle dienstverlening) die wettelijk niet zijn toegestaan;
e dilemma’s inzake situaties (specifiek voor financiéle dienstverlening) die maatscha

pelijk niet wenselijk zijn.

4a.1 De vraag van
de klant

De kandidaat neemt verantwoordelijkheid om de vraag van
de klant zo goed als mogelijk af te handelen.

Gaat empathisch en stra-
tegisch om met emoties
van de klant.

4a.2 Doorverwijzen
naar de juiste per-
soon.

De kandidaat onderkent tijdig tekortkomingen bij zichzelf op
het gebied van deskundigheid.

De kandidaat kent de grenzen van zijn kennen en kunnen en
verwijst door als bepaalde vraagstukken beter beantwoord
kunnen worden door andere partijen.

4a.3 Handelen in
geval van een situ-
atie die wettelijk
niet is toegestaan.

Is alert op fraude en dergelijke.

Beoordeelt in voorko-
mende gevallen moraliteit,
financiéle soliditeit en juri-
dische aspecten van de
klant.

4a.4 Handelen in
een situatie die
maatschappelijk ge-
zien niet wenselijk
is.

Handelt in het belang van de klant, stelt de klant centraal.

Is in zijn handelen transparant.

Beoordeelt in voorko-
mende gevallen moraliteit,
financiéle soliditeit en juri-
dische aspecten van de
klant.

4a.5 Integer om-
gaan met de klant-
gegevens.

De kandidaat gaat integer met de klantgegevens om.

De kandidaat respecteert de privacyrechten van de klant.

Kennis

Werkt volgens de voor-
schriften en procedures.

Taak 1. Informeren en doorverwijzen van de klant, het aangaan van de financiéle relatie

Nummer toetsterm

| Omschrijving toetsterm

| Kennisniveau

Eindterm 1a

De persoon baseert de informatieverstrekking in de eerste lijn van de financiéle dienstverlening op elementaire
kennis van de financiéle huishouding van de klant.

la.1 De kandidaat kan de definitie van sparen, ontsparen en le- K
nen geven.

1a.2 De kandidaat kan in een eenvoudige economische kringloop | K
de geldstromen en goederenstromen aangeven.

1a.3 De kandidaat kan de gevolgen van de verschillende levens- B
fasen voor de financiéle overzichten (opbrengsten/uitgaven
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en bezittingen/schulden) van een klantenhuishouding uitleg-
gen aan de klant.

1a.4 De kandidaat kan de belangrijkste kenmerken van de sa- K
menlevingsvormen (huwelijk, geregistreerd partnerschap en
ongehuwd samenwonen) opnoemen.

1a.5 De kandidaat kan de elementaire regelingen van het erfrecht | K
noemen.
1a.6 De kandidaat kan de onderstaande begrippen binnen de K

Successiewet omschrijven:

e schenking, vrijstelling (jaarlijkse en eenmalige ver-
hoogde);

¢ verkrijging krachtens erfrecht.

1a.7 De kandidaat kan noemen voor welke vier handelingen toe- K
stemming van de partner vereist is volgens het Burgerlijk
Wetboek: handelingen met betrekking tot de eigen woning,
aangaan huurkoop, persoonlijke borgstelling en het doen
van anders dan gebruikelijke giften.

1a.8 De kandidaat kan de onderstaande begrippen binnen de in- K
komstenbelasting omschrijven:

e Box 1 belastbaar inkomen uit werk en woning: winst uit
onderneming, loon (begrip loon), resultaat overige werk-
zaamheden, periodieke uitkeringen en verstrekkingen, in-
komsten uit eigen woning;

e Box 2 belastbaar inkomen uit aanmerkelijk belang;

e Box 3 belastbaar inkomen uit sparen en beleggen: bezit-
tingen, schulden, heffingsvrij vermogen, vrijstellingen.

1a.9 De kandidaat kan noemen welke bescheiden als legitimatie- | K
middelen geaccepteerd worden.

1a.10 De kandidaat kan benoemen in welke gevallen een krediet K
bij het BKR geregistreerd wordt.

l1a.11 De kandidaat kan in hoofdlijnen de relevante wettelijke re- K

gels inzake handelingsbekwaamheid, toestemmingsvereiste
en onderbewindstelling beschrijven.

1a.12 De kandidaat kan in hoofdlijnen beschrijven welke (rechts-) | K
maatregelen genomen kunnen worden in geval een klant te
maken heeft of krijgt met schulden of schuldsanering.

Eindterm 1b
De persoon baseert zijn informatieverstrekking van spaar- en betaalfaciliteiten op kennis van betaal- en spaar-
rekeningen met inbegrip van daaraan verbonden spaar- en betaalfaciliteiten en elektronisch geld.

1b.1 De kandidaat kan de belangrijkste kenmerken noemen van K
een betaalrekening op één of meer namen.

1b.2 De kandidaat kan de procedure voor het openen van een be- | B
taalrekening uitleggen.

1b.3 De kandidaat kan BKR-, EVA- VIS- en UBO-toetsing om- K
schrijven en de doelstelling van de toetsing aangeven.

1b.4 De kandidaat kan de producten voor toonbankbetaling be- K

schrijven (zoals chartaal geld, contactloos betalen, pinbeta-
ling en creditcard).

1b.5 De kandidaat kan de producten voor girale betaling beschrij- | K
ven (gewone overboeking, internetbetaling, incasso, accept-
giro en periodieke overboeking).

1b.6 De kandidaat kan de drie spaarmotieven (zekerheidsmotief, | K
doelmotief en vermogensmotief) beschrijven.

1b.7 De kandidaat kan uitleggen waarom een bank spaargeld B
aantrekt.
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wie gerechtigd is of zijn om een dergelijke rekening te ope-
nen.

1b.8 De kandidaat kan de kenmerken van de meest gangbare K
spaarrekeningen kort omschrijven.

1b.9 De kandidaat kan vormen van niet-direct opneembaar K
spaargeld noemen.

1b.10 De kandidaat kan het verschil uitleggen tussen sparen, be- B
leggen en investeren.

ib.11 De kandidaat kan noemen op welke wijze een klant geld kan | K
boeken op of onttrekken aan een spaarrekening.

1b.12 De kandidaat kan in hoofdlijnen omschrijven in welke geval- | K
len banksparen fiscaal gefaciliteerd kan worden.

1b.13 De kandidaat kan in hoofdlijnen omschrijven wat de fiscale K
consequenties zijn van banksparen.

1b.14 De kandidaat kan het verband aangeven tussen de spaar- B
vorm en de hoogte van de rentevergoeding (incl. internet
spaarrekening).

1b.15 De kandidaat kan de drie aspecten noemen (liquiditeit, ren- | K
dement en risico), die de voorkeur van een klant voor een
bepaald spaarproduct bepalen.

1b.16 De kandidaat kan de verschillen tussen een besloten en K
open beleggingsfonds noemen.

1b.17 De kandidaat kan de beleggingscategorieén noemen (aande- | K
len, obligaties, vastgoed, liquide middelen, derivaten en be-
leggingsobjecten) en op hoofdlijnen omschrijven.

1b.18 De kandidaat kan rangorde aanbrengen in de beleggingsca- | B
tegorieén op basis van het risico.

1b.19 De kandidaat kan uitleggen welke invloed een rentebewe- B
ging heeft op aandelen- en obligatiekoersen.

1b.20 De kandidaat kan noemen voor wie het depositogarantiestel- | K
sel bedoeld is.

1b.21 De kandidaat kan de dekking en de functie van het deposito- | K
garantiestelsel omschrijven.

1b.22 De kandidaat kan uitleggen wat een boedelrekening is en B

Vaardigheden

Vaardigheid (V)
De kandidaat kan:

Norm/Resultaat/Prestatie-indicator

Toelichting op vaktechni-
sche of communicatieve
aspecten van de vaardig-
heid of omstandigheden
rond de vaardigheid

Eindterm 2a

De persoon beschikt over het vermogen om te rekenen in vereiste situaties.

2a.1 Eenvoudige
berekeningen ma-
ken.

Eenvoudige berekeningen maken. Deze berekeningen kun-
nen onder meer betrekking hebben op verschillende verze-
kerings- of bancaire producten, belastingen of de wettelijke
verdeling bij erfrecht.

Kandidaat gebruikt indien nodig een rekenmachine, tabellen,
etc.

In de praktijk zijn dit soort
berekeningen vaak geau-
tomatiseerd. De kandidaat
moet de berekening kun-
nen uitleggen aan de klant
en zelf kunnen maken.

Eindterm 2b

verwerken.

De persoon beschikt over het vermogen om de juiste gegevens voor het (intake)gesprek te inventariseren en te

2b.1 Identiteit
klant controleren.

Is alert dat juiste document(en) getoond worden, onderkent
vervalsingen.

Diverse manieren en docu-
menten kunnen van toe-
passing zijn.
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Raadpleegt, indien daartoe aanleiding is, databestanden
voor identiteitsverificatie.

Signaleert mogelijke onjuistheden en meldt dit volgens de
procedure.

Bepaalt, in geval van stichting of vennootschap, vanuit KvKk-
informatie en/of statuten of de persoon tekenbevoegd is.

2b.2 Balanspositie
en/of inkomsten-
uitgaven-overzicht
opstellen.

Op basis van de klantgegevens een overzicht opstellen van
bezittingen, schulden en persoonlijk vermogen.

Het betreft in deze module
alleen eenvoudige balans-
posities en inkomsten/uit-
gavenoverzichten.

Eventueel met behulp van
rekenmachine.

2b.3 Eenvoudige
factuur of declaratie
opstellen.

Is in staat om een factuur op te stellen.

Legt klant opzet declaratie/factuur uit, verantwoordt de ge-
leverde diensten.

Berekeningen zijn in de
praktijk geautomatiseerd.
Grondslagen voor de bere-
kening, zoals maand, jaar,
365 dagen en dergelijke,
zijn in de praktijk gegeven
bij de diverse producten.
Is bekend met BTW en as-
surantiebelasting.

2b.4 Financiéle
overeenkomst vast-
leggen.

Werkt volgens regels en procedures en nauwkeurig.

Is flexibel met betrekking tot het hanteren van verschillende
regels en procedures voor verschillende product- en dien-
stencombinaties.

Legt overeenkomst op de juiste wijze vast in systemen.

Inzake een groot aantal
producten en diensten, zo-
als betalen, sparen, verze-
keren, financieringen en
beleggingen, worden stan-
daard documenten aange-
maakt, opgestuurd en
vastgelegd.

Competenties

Competentie (C)
De kandidaat kan:

Kritische kenmerken van de
situatie

Context

Waardering door de kandi-
daat

Eindterm 3a

De persoon demonstreert en/of bewijst dat hij een zakelijk (intake)gesprek kan voeren met de klant.

3a.1 Intakegesprek
voeren.

Is zakelijk, klantvriendelijk,
effectief, onbevooroordeeld
en respectvol.

Eerste fysieke of telefonische
contact met de klant inzake
financiéle behoeften en vra-
gen. Kennismakingsgesprek.
Gebruikt een gevarieerde
vraagtechniek, luistert goed,
leidt het gesprek.

Inventariseert alle beno-
digde gegevens.

Controleert identiteit van de
klant.

Administreert de klantgege-
vens nauwkeurig.

Is de eerste indruk goed?
Voelt de klant zich welkom
bij de organisatie?

Ben ik oplettend en zorg-
vuldig en nauwkeurig?

Weet ik wat ik moet doen,
of moet ik hulp vragen?
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Werkt volgens de proce-
dure(s), telefoonregels en
bedrijfsvoorschriften.

Kent de kenmerken van een
product op basis van de om-
schrijving op het formulier
of op het invulscherm.

Vraagt, indien nodig, toe-
lichting bij weinig voorko-
mende handelingen of wijzi-
gingen in productadmi-
nistratie.

Eindterm 3b

De persoon demonstreert en/of bewijst dat hij de klant kan informeren over financiéle diensten, rekening hou-
dend met de verschillende sociaaleconomische en sociaal-culturele kenmerken van de klant.

3b.1 Klanten infor-
meren.

In gesprek met zowel interne
als externe klanten.

Is klantvriendelijk en resul-
taatgericht.

Vraagt door als dat nodig is
en adviseert de klant binnen
zijn bevoegdheden.

Vat de klantbehoefte goed
samen.

Houdt rekening met sociaal-
economische en sociaal-cul-
turele kenmerken van de
klant. Hanteert heftige klan-
temoties met empathie en
strategie.

Plant de (juridisch) juiste
actie(s).

Wijst de klant, indien nodig,
door naar de juiste persoon
of afdeling, laat de klant
niet ‘zwemmen’.

Controleert naleving van ge-
plande acties.

Heb ik alles gedaan om de
klant in contact te brengen
met de juiste persoon of
afdeling? Heb ik gehandeld
binnen mijn bevoegdhe-
den? Heb ik de klant zo
volledig mogelijk en juist
geinformeerd?

3b.2 Stortingen
en/of opnames met
betrekking tot char-
taal geld behande-
len.

Bij een bank of een niet-kas-
houdende winkel of kantoor.

Telt correct.

Administreert volgens voor-
schriften.

Is alert op fraude en derge-
lijke.

Past de meldingsplicht toe.

3b.3 financiéle
overzichten (op-
brengsten/uitgaven

Voor een (eenvoudige) huis-
houding.

Houdt rekening met levens-
loop.

Heb ik mijn hand niet
overspeeld door het ge-
sprek aan te gaan met de
klant?
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en bezittin- Onderkent de relatie naar
gen/schulden) op- fiscale vormen van sparen
stellen voor een die niet geadviseerd mogen
moment in de toe- worden.

komst.

Onderkent de wenselijkheid
om schulden af te bouwen,
verwijst in deze gevallen
door naar een vakbekwame
collega.

Onderkent bij spaardoelen
de risico’s die afgedekt
moeten worden, en verwijst
door naar andere vakbe-
kwame personen.

Taak 2. Beheren van de relatie en het verlenen van service met betrekking tot financiéle diensten

Kennis

Nummer toetsterm | Omschrijving toetsterm | Kennisniveau

Eindterm 1c

De persoon baseert de informatieverstrekking in de eerste lijn van de financiéle dienstverlening op kennis met
betrekking tot financieringsmogelijkheden van de klant

lc.1 De kandidaat kan aangeven welke factoren de kredietwaar- K

digheid bepalen en deze factoren (moraliteit, financiéle posi-
tie, zekerheden) omschrijven.

1c.2 De kandidaat kan omschrijven wat een consumptief krediet K
is.

1c.3 De kandidaat kan de begrippen kredietsom en kredietver- K
goeding omschrijven.

1c.4 De kandidaat kan de kenmerken van een geldkrediet en een | K
goederenkrediet noemen.

1c.5 De kandidaat kan de vormen van consumptief krediet (aflo- | K

pend krediet, doorlopend krediet, rekening-courant krediet,
huurkoop) benoemen en op hoofdlijnen beschrijven.

1c.6 De kandidaat kan het doel van de BKR-toetsing aangeven. K
1c.7 De kandidaat kan uitleggen dat de handelingsbekwaamheid, | B
samenlevingsvorm en leeftijd van de kredietaanvrager een
rol spelen bij het sluiten van een overeenkomst, zoals het
verlenen van het consumptief krediet.

1c.8 De kandidaat kan de juridische gevolgen van niet-nakoming | B
van een kredietovereenkomst uitleggen.

1c.9 De kandidaat kan de volgende begrippen omschrijven: recht | K
van hypotheek, hypotheekgever, hypotheeknemer.

1c.10 De kandidaat kan op hoofdlijnen het wettelijk kader om- K

schrijven met betrekking tot de informatieverstrekking over
krediet aan de klant.

1c.11 De kandidaat kan de rol van de aanbieder van krediet bin- K
nen de verschillende distributiekanalen omschrijven.

1c.12 De kandidaat kan omschrijven wat een hypothecair krediet K
is.

1c.13 De kandidaat kan de begrippen renterisico, liquiditeitsrisico K
en valutarisico bij het aantrekken en uitzetten van gelden
beschrijven.

1c.14 De kandidaat kan uitleggen wat registergoederen zijn. B
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1c.15 De kandidaat kan uitleggen wat de invloed van de taxatie- B
waarde is op de hoogte van het hypotheekbedrag.

1c.16 De kandidaat kan de verschillende taxatiewaarden in een K
taxatierapport van een woning beschrijven.

1c.17 De kandidaat kan aangeven welke inkomsten en lasten de K
kredietwaardigheid bepalen.

1c.18 De kandidaat kan uitleggen wat de invloed van het inkomen | B
is op de hoogte van het hypotheekbedrag.

1c.19 De kandidaat kan het begrip ‘woonguote’ omschrijven. K

1c.20 De kandidaat kan doel en strekking van de Nationale Hypo- K
theekgarantie (NHG) aangeven.

1c.21 De kandidaat kan uitleggen wat de rol van de notaris is bij B
de verkrijging van de onroerende zaak en het hypothecair
krediet.

1c.22 [Red: Vervallen.]

1c.23 De kandidaat kan de verschillende aflossingsvormen van een | K
hypothecair krediet beschrijven.

1c.24 De kandidaat kan de begrippen vaste hypotheek, krediethy- | K
potheek, bankhypotheek beschrijven.

1c.25 De kandidaat kan de begrippen variabele rente en vaste K
rente beschrijven.

1c.26 De kandidaat kan uitleggen wat de invloed is van de rente- B
vaste periode op de hoogte van de hypotheekrente.

1c.27 De kandidaat kan op hoofdlijnen beschrijven in welke geval- | K
len en tegen welke voorwaarden een natuurlijk persoon tij-
delijk uitstel van zijn betalingsverplichtingen kan krijgen.

Eindterm 1d
De persoon baseert de informatieverstrekking in de eerste lijn van de financiéle dienstverlening op kennis van
de persoonlijke risico’s van de klant en mogelijke (verzekerings-)oplossingen.

1d.1 De kandidaat kan de functie en inhoud van een klantprofiel K
omschrijven.

1d.2 De kandidaat kan de categorieén van de verzekerbare ri- B
sico’s opsommen en de mogelijke gevolgen uitleggen.

1d.3 De kandidaat kan de risico’s noemen die verbonden zijn aan | K

materieel bezit en kan opsommen welke verzekeringen
daarbij gesloten kunnen of moeten worden.

1d.4 De kandidaat kan voorbeelden noemen van risico’s die ver- K
bonden zijn aan de gezondheid en kan opsommen welke
verzekeringen daarbij gesloten kunnen of moeten worden.
1d.5 De kandidaat kan voorbeelden noemen van de aansprake- K
lijkheidsrisico’s en risico’s die verbonden zijn aan vermogen
van de klant, en welke verzekeringen daarbij gesloten kun-
nen of moeten worden.

1d.6 De kandidaat kan voorbeelden noemen van risico’s die ver- K
bonden zijn aan (lang) leven en dood en kan opsommen
welke verzekeringen daarbij gesloten kunnen of moeten
worden.

1d.7 De kandidaat kan de werknemersverzekeringen nhoemen en K
kan opsommen voor wie deze werknemersverzekeringen
gelden.

1d.8 De kandidaat kan de volksverzekeringen opnoemen en voor | K
wie deze volksverzekeringen gelden.
1d.9 De kandidaat kan de risico’s opnoemen die afgedekt zijn K
door sociale verzekeringen.
1d.10 De kandidaat kan de mogelijkheden voor gemoedsbezwaar- | K
den opsommen.
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id.11 De kandidaat kan uitleggen uit welke bestanddelen (inclusief | B
kosten en eventuele assurantiebelasting) de door de klant te
betalen premie voor een schadeverzekering bestaat.

1d.12 De kandidaat kan de rol en taken van de verzekeraars en K
pensioenfondsen noemen bij het afdekken van de financiéle
gevolgen van risico’s die de klant kan lopen.

1d.13 De kandidaat kan de meest gangbare inkomensverzekerin- K
gen ingeval van arbeidsongeschiktheid benoemen.

1d.14 De kandidaat kan het doel van en de dekking op een onge- K
vallenverzekering omschrijven.

1d.15 De kandidaat kan de diverse wettelijke regelingen inzake de | K
vergoeding van medische kosten omschrijven.

id.16 De kandidaat kan de meest voorkomende mogelijkheden K
voor het verzekeren van de medische kosten omschrijven.

1d.17 De kandidaat kan de diverse mogelijkheden noemen die er K

zijn om het ouderdoms- en nabestaandenpensioen aanvul-
lend te verzekeren.

1d.18 De kandidaat kan op hoofdlijnen een omschrijving geven K
van de verschillende pensioenregelingen.
1d.19 De kandidaat kan op hoofdlijnen de kenmerken van een al- K

gemeen pensioenfonds (apf), bedrijfstakpensioenfonds (bpf)
en een ondernemingspensioenfonds (opf) opsommen.

Eindterm 1e
De persoon baseert de informatieverstrekking in de eerste lijn van de financiéle dienstverlening op kennis van
elementaire relevante verzekeringsbegrippen.

le.l De kandidaat kan de wet van de grote aantallen uitleggen. B

le.2 De kandidaat kan uitleggen waarom verzekeraars reserve- B
ren.

le.3 De kandidaat kan uitleggen waarom verzekeraars rekening B
houden met het gemiddelde schadebedrag per verzekerde.

le.4 De kandidaat kan uitleggen waarom en op welke wijze ver- B
zekeraars risico’s spreiden.

le.5 De kandidaat kan de componenten opnoemen waaruit de K
premie van een verzekering bestaat.

le.6 De kandidaat kan de kenmerken en voorbeelden noemen K
van voorzieningen en particuliere- en sociale verzekeringen.

le.7 De kandidaat kan de meest gangbare bezitsverzekeringen K
voor de klant benoemen en kort beschrijven.

le.8 De kandidaat kan de meest gangbare begrippen bij bezits- K
verzekering van de klant benoemen.

le.9 De kandidaat kan de meest gangbare aansprakelijkheidsver- | K
zekeringen voor de klant benoemen en kort beschrijven.

le.10 De kandidaat kan het doel en de functie van de WAM uitleg- | B
gen.

le.11 De kandidaat kan het doel omschrijven van gezinsrechtsbij- | K
stands-verzekering, motorrijtuigenrechtsbijstandsverzeke-
ring en bedrijfsrechtsbijstandsverzekering.

Eindterm 1f
De persoon baseert de informatieverstrekking in de eerste lijn van de financiéle dienstverlening op kennis van
de ordening van en het toezicht op de financiéle markt.

1f.1 De kandidaat kan de volgende informatiebronnen noemen K

die gericht zijn op de belangen van de klant: overheid
(AFM), markt (Nibud, Consumentenbond) en de diverse
brancheorganisaties.

1f.2 De kandidaat kan de meest voorkomende informatiedocu- B
menten voor consumenten benoemen, zoals het Essentiele-
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informatiedocument (Eid), de verzekeringskaart en de ver-
gelijkingskaart, kan deze in hoofdlijnen omschrijven en uit-
leggen wanneer deze voor de consument beschikbaar moe-
ten zijn.

1f.3 De kandidaat kan aangeven wanneer en bij welke producten | K
de meest voorkomende informatiedocumenten voor consu-
menten beschikbaar moeten zijn.

i1f.4 [Red: Vervallen.]

1f.5 De kandidaat kan aangeven welke klachtenregelingen en B
(buiten-) gerechtelijke geschillenbeslechtingsmogelijkheden
voor de klant in de financiéle dienstverlening van toepassing
zijn.

i1f.6 De kandidaat kan het begrip ‘rechtstreekse verkoop’ om- B
schrijven en daarbij aangeven welke advies- en distributie-
kosten worden gemaakt.

1f.7 De kandidaat kan de werkwijze van verkoop via bemiddeling | B
uitleggen, daarbij aangeven welke kosten daarvoor gemaakt
worden, en welke beloning daarvoor ontvangen wordt.

1f.8 de kandidaat kan uitleggen wat het provisieverbod voor B
complexe producten inhoudt en waarom het is ingevoerd
vanuit het klantbelang.

1f.9 [Red: Vervallen.]

1f.10 De kandidaat kan uitleggen in welk geval gekozen wordt B
voor rechtstreekse verkoop of verkoop via bemiddeling.

1f.11 De kandidaat kan de kenmerken van een abonnementensys- | K
teem en andere beloningsvormen (fee/vast tarief) noemen.

1f.12 De kandidaat kan voorbeelden opsommen van wanneer en K

waarvoor passende provisieregels (inducementnorm) van
toepassing zijn.

1f.13 De kandidaat kan de wettelijke vormen van toezicht op de K
financiéle markten noemen en op hoofdlijnen omschrijven
(prudentieel, systeem en gedrag).

1f.14 De kandidaat kan het doel van prudentieel en gedragstoe- B
zicht uitleggen.

1f.15 De kandidaat kan omschrijven wat onder zorgplicht wordt K
verstaan.

1f.16 De kandidaat kan uitleggen waarom de overheid de zorg- B
plicht wettelijk regelt.

1f.17 De kandidaat kan de rol van de Autoriteit Financiéle Markten | B
(AFM) in het kader van de zorgplicht uitleggen.

1f.18 De kandidaat kan noemen op welke financiéle dienstverle- K
ners de zorgplicht van toepassing is.

1f.19 De kandidaat kan het begrip ‘adviesregel’ omschrijven. K

1f.20 De kandidaat kan noemen wie het toezicht in het kader van K
de Wft uitoefent.

1f.21 De kandidaat kan beschrijven welke beroepsmogelijkheden K

bestaan bij sancties van De Nederlandsche Bank (DNB) en
de Autoriteit Financiéle Markten (AFM), uitspraken klachten-
instituten en rechterlijke uitspraken.

1f.22 De kandidaat kan omschrijven wat de eigen verantwoorde- K
lijkheid van de klant volgens de Wft inhoudt.
1f.23 De kandidaat kan de drie plichten van de aanbieder ten op- K

zichte van een bemiddelaar opnoemen: het controleren van
de Wft-vergunning van de bemiddelaar, de bemiddelaar van
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adequate informatie voorzien, en de meldplicht aan de Auto-
riteit Financiéle Markten (AFM) inzake belangrijke of stelsel-
matige misstanden bij een bemiddelaar.

1f.24 De kandidaat kan noemen welke plicht de bemiddelaar heeft | K
naar de aanbieder van de financiéle dienst (het controleren
van de Wft-vergunning van de aanbieder).

1f.25 De kandidaat kan het belang van een vergunning voor de fi- | K
nanciéle dienstverlener beschrijven.
1f.26 De kandidaat kan de verschillende samenwerkingsvormen K

en samenwerkingsorganisaties binnen de verzekeringsbran-
che noemen.

1f.27 De kandidaat kan het doel van FISH aangeven. K
1f.28 De kandidaat kan de verschillende distributievormen in de K
verzekeringsbranche noemen met daarbij de voor de klant
belangrijkste voor- en nadelen van elke distributievorm.
1f.29 De kandidaat kan de werkzaamheden beschrijven die de be- | K
middelaar verricht voor de klant bij het tot stand brengen
van de overeenkomst van een financieel product. Hij kan
daarbij aangeven welke kosten daarvoor gemaakt worden
en welke beloning daarvoor ontvangen wordt.

1f.30 De kandidaat kan de werkzaamheden beschrijven die de be- | K
middelaar verricht voor de klant bij het beheer en de uitvoe-
ring tijdens de looptijd van een financieel product. Hij kan
daarbij aangeven welke kosten daarvoor gemaakt worden
en welke beloning daarvoor ontvangen wordt.

1f.31 De kandidaat kan de werkzaamheden beschrijven die de be- | K
middelaar verricht voor de klant bij het beéindigen van een
financieel product.

1f.32 De kandidaat kan de drie verschillende vormen van effecten- | K
dienstverlening benoemen: execution only, beleggingsadvi-
sering en vermogensbeheer.

1f.33 De kandidaat kan een korte omschrijving geven van de zes K
kwaliteitseisen die gesteld worden aan de financiéle dienst-
verlener: betrouwbaarheid, geschiktheid, financiéle zeker-
heid, adequate en integere bedrijfsvoering, zorgplicht en
transparantie.

1f.34 De kandidaat kan de fasen van het adviestraject (inventari- K
satie, risicoanalyse, advies, beheer en mutatie en nazorg en
schadebehandeling) benoemen.

1f.35 De kandidaat kan omschrijven voor welke financiéle dienst- K
verlener de beroepsaansprakelijkheidsverzekering verplicht
is.

1f.36 De kandidaat kan de verschillende soorten bemiddelaars K

(verbonden bemiddelaar, gebonden bemiddelaar, ongebon-
den bemiddelaar) beschrijven.

1f.37 De kandidaat kan beschrijven hoe een ongebonden bemid- K
delaar werkt op basis van een objectieve en selectieve ana-
lyse.

1f.38 De kandidaat kan noemen welke financiéle dienstverleners K

‘van rechtswege een vergunning krijgen’, en welke financiéle
dienstverleners een vergunning moeten aanvragen.

1f.39 De kandidaat kan in hoofdlijnen de privacyrechten van de K
klant volgens de Algemene verordening gegevensbescher-
ming (AVG) omschrijven.
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1f.40 De kandidaat kan in hoofdlijnen beschrijven welke soorten K
persoonsgegevens de Algemene verordening gegevensbe-
scherming (AVG) onderscheidt en op welke grondslagen
deze persoonsgegevens verwerkt mogen worden.
Eindterm 1g
De persoon baseert de informatieverstrekking in de eerste lijn van de financiéle dienstverlening op kennis van
relevante en actuele wet- en regelgeving in de verzekeringssector.
1g.1 De kandidaat kan omschrijven op welke manier een geldige K
verzekeringsovereenkomst tot stand komt.
1g.2 De kandidaat kan omschrijven hoe via de diverse distributie- | K
kanalen een verzekeringsovereenkomst tot stand komt.
1g.3 De kandidaat kan op hoofdlijnen de acceptatieprocedure bij K
een verzekeraar omschrijven.
1g.4 De kandidaat kan de drie functies van het aanvraagformulier | K
noemen.
1g.5 De kandidaat kan omschrijven wat een verzekeringnemer, K
de verzekerde, premiebetaler en de begunstigde is.
1g.6 De kandidaat kan uitleggen wat een voorlopige dekking is. B
| 19.7 De kandidaat kan uitleggen wat een dekkingsbevestigingis. | B
1g.8 De kandidaat kan de juridische omschrijving van het begrip K
‘verzekeren'’ geven.
1g.9 De kandidaat kan de kenmerken van een schadeverzekering | K
noemen.
19.10 De kandidaat kan de kenmerken van een sommenverzeke- K
ring noemen.
1g.11 De kandidaat kan de kenmerken van een persoonsverzeke- K
ring noemen.
1g.12 De kandidaat kan de werking van het mededelingsplicht-ar- | B
tikel en de mogelijke gevolgen daarvan uitleggen.
1g.13 De kandidaat kan de wettelijke bepalingen ten aanzien van K
eigen gebrek beschrijven.
1g.14 De kandidaat kan de wettelijke bepalingen ten aanzien van K
opzet en roekeloosheid beschrijven.
| 1g.15 De kandidaat kan het indemniteitsbeginsel beschrijven. K
1g.16 De kandidaat kan de begrippen ‘onderverzekering’, ‘overver- | K
zekering’ en ‘dubbele verzekering’ beschrijven.
| 1g9.17 De kandidaat kan het begrip ‘onopzegbare polis’ beschrijven. | K
1g.18 De kandidaat kan de situaties noemen, waarin een onopzeg- | K
bare polis toch door de verzekeraar opgezegd kan worden.
| 19.19 De kandidaat kan een aflopende verzekering beschrijven. K
19.20 De kandidaat kan opnoemen in welk geval een verzekering K
opzegbaar is door de verzekeraar.
1g.21 De kandidaat kan opnoemen in welk geval een verzekering K
opzegbaar is door de verzekeringnemer.
1g.22 De kandidaat kan opnoemen in welk geval een verzekering- | K
nemer recht heeft op terugbetaling van de premie.
19.23 De kandidaat kan uitleggen wat de gevolgen zijn als de klant | B
de premie niet betaalt.
| 1g9.24 De kandidaat kan het doel van de respijttermijn beschrijven. | K
Vaardigheden
Vaardigheid (V) Norm/Resultaat/Prestatie-indicator Toelichting op vaktechni-
De kandidaat kan: sche of communicatieve
aspecten van de vaardig-
heid of omstandigheden
rond de vaardigheid
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Eindterm 2c

De persoon beschikt over het vermogen om leads te genereren.

2c.1 Contact met
(potentiéle) klanten
leggen.

Proactief, is alert om (mogelijke) klanten te werven.

Onderkent de behoefte van de klant, zodat het goed ver-
taald kan worden in een passend advies.

Verwijst door als dat nodig is.

Behoefte en belang eind-
klant moet centraal gesteld
worden bij dit proces.

Eindterm 2d

De persoon beschikt over het vermogen om informatie vast te leggen, klantdossiers te onderhouden, klant- en
productgegevens te registreren en te muteren.

2d.1 Klantendos-
siers aanleggen en
onderhouden.

De gegeven adviezen aan klanten zijn traceerbaar en recon-
strueerbaar. Klantendossiers zijn volledig.

Noodzakelijk voor interne
en externe controles,
waaronder die van de Au-
toriteit Financiéle Markten
(AFM). Dossiers betreffen
een groot aantal product-
en dienstencombinaties,
zowel fysiek als in elektro-
nische systemen.

Competenties

Competentie (C)
De kandidaat kan:

Context

Kritische kenmerken van de
situatie

Waardering door de kandi-
daat

Eindterm 3c

De persoon demonstreert en/of bewijst dat hij klachten van klanten kan behandelen.

3c.1 Klachten be-
handelen.

Neemt de klacht aan. Luis-
tert inlevend naar de klant,
reflecteert op emoties van
klant, zegt niets toe. Kan
(onsamenhangende) infor-
matie van de klant samen-
vatten en ordenen.

Handelt volgens de klach-
tenprocedure.

Baseert zijn handelen op
kennis van de organisatie,
de financiéle dienst en het
product.

Neemt verantwoordelijkheid
voor de behandeling van de
klacht. Handelt zo mogelijk
de klacht zelf af, verwijst
anders door naar de juiste
persoon of afdeling.

Ken ik de procedure met
betrekking tot klachten?
Heb ik alles gedaan om de
klant in contact te brengen
met de juiste persoon of
afdeling?

Heb ik gehandeld binnen
mijn bevoegdheden?

Eindterm 3d

De persoon demonstreert en/of bewijst dat hij relaties kan beheren en/of aangaan met betrekking tot het verle-
nen van financiéle diensten, rekening houdend met zeer wisselende klantbehoeften, klantsituaties, wettelijke en
organisatorische bevoegdheden.

3d.1 Klant- en/of
product-gegevens
beheren en mute-
ren.

Gegevens met betrekking tot
financieren en verzekeren.

Houdt rekening met de
klantbehoefte en -situatie.

Houdt rekening met de
klantbehoefte en -situatie.

Houdt rekening met wette-
lijke en organisatorische
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Houdt rekening met wette-
lijke en organisatorische be-
voegdheden. Weet welke
gegevens verwerkt mogen
worden. Verwijst tijdig door
naar juiste persoon of afde-
ling ingeval werkzaamheden
buiten bevoegdheden of
vakbekwaambheid liggen.

Stelt risicoprofiel op of bij.
Is klantvriendelijkheid, re-
sultaatgericht en professio-

neel.

Vraagt door om situaties
helder te krijgen.

Onderkent fraudesignalen.

bevoegdheden. Weet
welke gegevens verwerkt
mogen worden. Verwijst
tijdig door naar juiste per-
soon of afdeling ingeval
werkzaamheden buiten be-
voegdheden of vakbe-
kwaamheid liggen.

Stelt risicoprofiel op of bij.
Is klantvriendelijkheid, re-
sultaatgericht en professio-

neel.

Vraagt door om situaties
helder te krijgen.

Onderkent fraudesignalen.

3d.2 Klanten actief
informeren gedu-
rende de relatie.

Verandering in de persoon-
lijke levenssfeer, zoals over-
lijden of echtscheiding.

Adviseert correct inzake be-
schikking over rekeningen
en afhandeling van aanspra-
ken. Verwijst de klant, in-
dien nodig, naar de juiste
persoon of afdeling door.

Houdt rekening met de
emotie van de klant. Han-
teert heftige emotie met
empathie en strategie.

Onderkent juridische en fis-
cale context.

Plant de juiste acties.

Vraagt naleving van ge-
plande acties

Hoe reageerde ik op emo-
ties? Heb ik begrip voor
verschillende culturele ge-
woonten van de klanten

Heb ik gehandeld binnen
mijn bevoegdheden?
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