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Tussenpersoon heeft oevoel zich te noeten verontwoodenvoor zijn advies en ínkonsten

tuele procedure. Omdat zê het
antwoord op die vrarg schuldig
moest blijven. bedacht de echtge
note dat het in ieder geval zinvol
zou zijn om alvast het testament

NorÁnt9
Ze vroegen de not?ris om een
schriftelijk adviês waàrin de fis-
cále enjmidische serclsen vàn d€
velschillende testamentvormen

en clallsules stonden aangegeven,
zodat ze de mateíe rustigkondeD
bestuderen en een kerze kon.len
maken. De Dotaris deelde echter
mÊ€ dàt hij de voork€ur gaf aan
een mondeling advies waarop ze
oveds€Ds volledig koÍden ver-
trouweni hij had imtnen een
ambtseed afgelegd. De beste op
lossing, passend bij de situatie,
zou worden toegezond€n in een
conceptakte. D.ze akte. zo verze-
k€rde de notaris, was weliswaar
moeilijk leesbaar, maar dat blêek
nodig om de afspraken dridelijk
vast te leggeD. Bij het tekenen
werd a es nog eens doorgenomen
in Jip enJanÍel(e taà], waarnà het
nimmer meer te reconstrueren
advies voor een Dog onbepààlde
tijd in een resister zou verdwij-

SPEctaLtsÍ
ondanks ofdankzij de Dredicijnen
bleven de ldachtetr in de hart-
strcek aanhouden. De kritische
klant werd door d€ huisarts, die
in deze verder niets meer voor
hem kon betekenen, dooNerw€
zen naar d€ speciaiist. lnmiddels
wijzer seworden over de recoÍ-
strueerbaarheid bij advi€zen, nam
de klaÍt zich voor alert te zUn
over de informatievooziening en
de verslaslegging daalvan. Zijn
dossier, bestàande uit een brief
met doo erwijzins in eeD onlees
baa. handschdft en .loorspekt
met vakjargon, deed de klant
teleurstellend beduiten om zelf
op intefiret oÍderzoek t. staften
Daa. zijn vermeende ziekte. Dit
leidde tot eeD verstoord zelíbeeld
aangezien hij zi.b overal in
meende te herkenneD. Al sn€l
Lvam de klant erachter dat het
Dedium internet te veel alge-
mene infbrmàtie g€eft zonder tot
€en echt advies teLannen leiden.
De afspraak bij de specialist
stemde de klant veryolgens toch
iets hoopvoller, hij voelde een ver'
dieping toen gevraasd w€rd naar
zijn medischê àchtersroDd, zijn

Komt een 'kritische' klant bij
Een kÍitische klant kwam onlangs bij ziin huisarts in verband met pijn

in zijn hartstreek. De arts onderzocht hem Srondi& tikte een paar keer
oD ziin toetsenboÍd en deelde de klant mee dat het receDt was door-

gezonden naar de apotheker. De klant vroeg om een schriftelijke
opgave van zijn analyse als medisch adviseur zodat hij thuis het advies
met zijn vÍouw kon bespreken en mogelijk achteraf zou kunnen recon-

strueren. Misschien hielden de hartklachten immers verband met de
kwaliteit van ziin huwelijk of waren er nog medische problemen over

het hooÍd gezien. En wellicht, zo meende de klant, waren er meerdere
aanbieders oÍ alternatieve oplossingen voorhanden. De huisarts keek

de kritische klant hooÍdschuddend aan, mompelde iets oveÍ ene
Hypocrates - hetgeen de klant inteÍpreteeÍde als'iedereen altijd het

beste advies te geven'- en riep de volgende patiënt binnen.

Door AIoYE HaÍmsên, z€lktandig adviseuÍ financieel Advier Centrum 0oí Celderland

nigszins releurgest€ld liep de
kritische klant naa. de door
de medisch adviseur geko-

zen leveraÍcier aan de overzijde
vàn de straat. Daar woeg hij de
apotheker of ht dan wel eeD
schdftelijke anatyse kon geven.
De v endelijl(e àpotheker deelde
hem mee dat hij in dez€ slechts
uitvoerend \,r'as in opdràcht vàn
de adviseur. Hij leverde siechts
het proahct. Wel wist hij te ver-
tÊllen dat het product dusdanig-
in elkaar is gezet dat de we*ing
voor het beoogde doel in plinci-
pe goed en de inhord transpa'
rant is. Voor verdere informatie
verwees hij teng Daa. de advi-
seur en de bijsluiter waain staat
omschreveÍ wat het product

Thuis gekoDeD vertelde de klant
zijnvrouw dat het probleem kan
worden opg€lost als hij het pro
duct gebruilc van de leverêncier.
De toekomstige weduwe was er
niet gerust op. Stelje voor, stelale
ze, dat je terminaal bent maar
dat dit nog ni€t is onderkend.
Hoe kunnen ve shaks hardma-
l<en dat jorw medisch adviserr
en zijn productleverancier dit

haddeD nroeten inzien! De €cht-
genote ondernaD meteen actie
en belile een rechtsbijstaDdverze-
keraar in Apeldoorn om te infor-
meren of er wellicht €en claim
iDzat. De dame ran de tel€foon
lachte schamper en roeg hoeveel
tijd ze nog hadden voor een even-

"Financieel adviseur
heeft nog lange weg te
gaan om vertrouwen bij
kritische klant op niveau

van arts te krijgen"
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de dokter..,

eet-, rool<, drinkgedrag en zijn
familie. Hoewel hij meende .lat
dez€ inform:tie, :1 dan niet in
digitale vomr. bekendbehoorde te
zijn, besloot hij volledige mede-
werldng te geven. De speciàlist
onderzocht de ktant grondig
waarna de uitslag enige tijd later
in een persoonlijk gesprek werd
meegedeeld. Helaas was dez€ uir-
slag ontluist€r€nd. xr kon geen
medjsch probleen worden gecoD-
stateerd, waardoor het niet an-
d€rs kon dat zijn klachten ftsseÍ
de bekende oren zaten. Advies
technisch we.d hen meegedeeld
traar huis te gaaD eD te genieten

Voof de klanr'!Íàs her onduidelijk:
het resultaat vaD het onderzoek
was feitelijk dat er seen advies
nodig was. roch m€ende hij, na
overleg met d€ toekomstige we
duwe, de gevolgen vaD het risico
van vooroverlijden te moeten uit-
duiten. Het echtpaar zocht devol

FlNAttctEEt- aDvtsEUR
Ze vroegen een fiÍanciÊel advi'
seur advies over de positi€ van de
echtgenote na het overlijden van
de 1dant. Tijdens het overlessen
van de dienrtenwijzer gaf de advi
seur huD de k€uze tussen conr

missie of uurtàrict Uiteraard
vroegeD ze om een inschatting
van de koÍen- Nadat lras uitge-
legd dat bij een uurtarief85 euro
dit dossier Daar verwachting miF
steDs zeven uren werk impli.
ceerde, werd gekoz€n voor com
missje. Vewolgens verdeD in ecn
inveDtarisatiegesprek de wensen,
achtergroÍden, doetslellingen,
risicobereidheid en perceptie
doorgeDorneD. Tot slot v.oeg de
adviseur heD om diverse stukken
aan te leveren bestemd voor de
inventarisatie vên het actuele ver
nogen, schuldeD. opgebotrwde
aanspraken en andere vermo-

Enkele dageÍ later had de k1:nt
alles verzàmeld eD vroes tijdens
het overirandigen oí er al beeld
was hoe hij er voorsta:t. De àdvi-
seur moest hem teleurstellen en
uitleggen dat dit Dict zo $cl ging.
Hij gaíde routing nogmaals aan:
eerst a1le sft1dGn nàlezen, vervol-
gens verwerken in een advjesraÈ
port eD dit matchen met de w.n-
sen eD doelstellingen. Enkele
dagen latêr onMngen ze het ratr
port met het verzoek een afspraak
tc mal<en voor ecD persoonlijkver-
volggesprek. Ttdens deze afipraak
werd het ràpport doorgenomen en
kwamen de oplossingen van meer
dere leverlncieN ter sprake. De
klant toonde zich tereden over de
iÍhoud, het overzicht en de moge
lijldeden.

PECUNIa NoN oLEr
AaÍ het einde van het gesprek
vmeg de klênt geinteresseerd wat
de verdiensten voor de adviseur
waren. Op het concrete antwoord
in euro'! werden de wenkbrau-
ven gefroDst eD gaveD ze aan wel
eDigszins tc twijfeleD over dc
objectiviteit van het advies.
Immers, zo vroegen zij zich af,
wie controleert het advies van
dezc adviseur? Het feit dat de
adviseur een vergunning heeÍt
van de ÀFM leidde niet tot gerust-
stelling. Het verwe€r dar een

keuze voor het urrtàrief in .lit
dossier achrerafbezien zou kun-
nen leideD tot hogê.e kosten.
maar dat dit voorafj uist vaDwegc
de beoosde objectiviteit niet lGn
vordeD iDgeschàt, werd eveneens
met enige scepsis ontvaDgen. Met
het laatste argumeÍt van de advi-
scur kon de kritische klant,
ondanks de relatieve oncontro
leerbaarheid, zich vcl vcrenigen:
u dient erop te rertrouwen dat de
fiDrDcieel adviseur Íet zoals ellc
anderc specialist zijn werk moreel
veràntwoord doct zondcr dat het
resultaat vàn het advies wordt
bciuvloed door d€ beloning. Na
een dank voof het advies is de
klant weggegaaD met de melding
ook€lders tê hformeren voor eeD

NoG TANGE wEG TE GAÀN
Uiteraard stellen goede artseD,
Dotadssen en fináncieel adviseurs
alles iD het wêrk om naar eer en
geweten de klant het beste advies
t€ geven. De financieel adviseur is
nede door de Wft-eisen, al dan
niet terechr, in een wettelijke
positie geplaatst waarbij een
onderbuikgevoel kan ontstaan
zich te moeten verdedigen voor
zijn advies en inkonsten. De
Íinancieel adviseur is zich er
gelukldg steeds meer van bewust
dat de invoering van wettelijke
beloningstÈnsparantie een uiige-
lez€Í moment is om alle bedrijfs
economische kosten in uren tEns
parant te maken naar de klant.
Hierdoor ontstaat een objectieve
rechtvaardiging in de natcb tus
sen kosten en báten.
Dit zal op termijn leidÊn tot een
einde vaD de hujdlge ogen-
schijnlijk filantropische - vefk
wijze, waarbij er seen sprake
hoeft t€ zijn van eÊn gedwongen
keuze tussen uurtari€f of commis-
sie. De financieel adviseur heeft
echt€r nog een lange weg te gaan
oDr het verirounen bij de kriti-
sche'klant op h€t niveau te krij-
geÍ van de arts ofnotaris. r
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