Digital basiskompetanse

Kartlegging av digitale ferdigheter og ansattes evne til a veilede kunder med digit

2019

‘@ Finans Norge norsk test




Hva er status pa digital basiskompetanse i Finansnaeringen?

Over 1400 ansatte deltok i en kartlegging og egenvurdering av sine digitale ferdigheter varen 2019.
Hensikten med undersgkelsen var & fa en status pa nivaet for den kompetansen som er definert i
FinAuts rammeverk for digital basiskompetanse

Vi ville vite mer om:

+ behersker ansatte digitale verktay for & lgse sine daglige oppgaver?

+  kan ansatte kommmunisere godt med kunder som benytter seg av bedriftens egne digitale
verktay?

« stemmer egenoppfatning med det testen viser?

Finansprodukter som er kjgpt giennom en kombinasjon av bruk av digitale kanaler og kontakt med
ansatte har gkt fra 17% til 24% i perioden fra 2016 til 2018. Denne veksten antar vi vil fortsette.
Dette krever at ansatte kan bruke bedriftens digitale verktay for & kunne veilede kunder. Kilde
Forbruker- og finanstrender 2019

Undersokelsen viser at ansatte selv mener det er nedvendig a
utvikle sin digitale kompetanse
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Om undersokelsen

Totalt ble om lag 3.000 invitert til 3 veere med i undersgkelsen via sin arbeidsgiver. Av disse deltok
1.438, eller om lag 50 %, noe som anses som bra pa en frivillig undersgkelse.

Vi har ikke kartlagt hvem som deltok og hvorfor. | resultatene er gruppen som ikke deltok utelatt.
Erfaringsmessig er det grunn til & anta at kompetansenivdet for mange av de som ikke deltok er
lavere enn for de som besvarte, slik at det faktiske niva for organisasjonen som helhet er lavere enn
tallene viser.

Finans Norge med sine 240 finansbedrifter og om lag 48.000 er
opptatt av at ansatte er digitalt kompetente pd alle nivaer.

Runa Kerr, arbeidslivsdirekter i Finans Norge.

Forste del av undersokelsen: Generell digital kompetanse

Digitale kunnskaper handler om & forsta digitale begreper, systemer og prosesser og veere
komfortabel ved bruk av og kommunikasjon gjennom disse. Digitale ferdigheter vil si & kunne bruke
digitale verktay, medier og ressurser hensiktsmessig og forsvarlig, for & lase praktiske oppgaver,
innhente og behandle informasjon, skape digitale produkter og kommunisere. Digitale ferdigheter
innebeerer ogsa a utvikle digital demmekraft giennom og tilegne seg kunnskap og gode strategier
for nettbruk. (Rammeverk for grunnleggende ferdigheter, Utdanningsdirektoratet 2012).

Vi har definert falgende omrader i rammeverket for digital kompetanse som aktuelle:
+ Digitale verktay
+ Digitale systemer
+ Digital kommunikasjon
+ Digital demmekraft
+ Digital forretningsforstaelse

Disse omradene ble testet i farste del av undersgkelsen som bestod av 22 spgrsmal og en
egenvurdering med 9 sparsmal. Sparsmalene skulle avdekke nivaet pa digitale ferdigheter - bade
generelle og spesielt for finans (bank, forsikring). Temaene dekket vanlig PC-bruk som
tekstbehandling og e-post og bl.a. digital kommunikasjon og forretningsforstaelse.

Det er behov for generell digital kompetanse

Det hevdes ofte at ansatte i finansnzeringen for det meste bruker egne applikasjoner og at
kompetanse i vanlig kontorstatte-program som eksempelvis MS Word og MS Excel ikke er sa
relevant. Det som er interessant i denne undersgkelsen er at nar de ansatte ble spurt om hvilke
verktgy de brukte i sin daglige jobb, svarte mellom 70 - 90 % at de brukte PowerPoint, Skype eller
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annen videokommunikasjon, Excel, Word, Outlook, Internettsgk, mens noen feerre, mellom 40 - 50
% svarte at de brukte digitale kundelgsninger, Chat eller Apps.

Egenevaluering av digitale ferdigheter

Kompetanse i bedriftens digitale kommunikasjonsverktgy
Pavirkning bedriftens forretningsdrift
Personvern [k 39% 61%
Kjennskap til bedriftens krav A EETA 67%
Ngdvendig & utvikle din digitale kompetanse
Sette seg i nye system pa egen hand
Trygg pa nye verktgy
Tilstrekkelig digital kompetanse [ 45% 54%
Utveksler erfaringer [§ZA4 55% 38%
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Egenevalueringen som vises her er giennomgaende mye mere positiv enn testresultatene. Dette
kan skyldes ulikt syn pa hvilket niva man mener dekkes av «l noen grad» og «l stor grad» osv. Og det
kan skyldes at mange har et feilaktig hayt selvbilde pa dette omradet. Det er likevel positivt at hele
75 % mener det «i stor» og «i sveert stor» grad er ngdvendig a utvikle sin digitale kompetanse.

- Grunnleggende digitale ferdigheter er viktig i seg selv og som basis for

d folge med i utviklingen pd andre kompetanseomrdder.
Bernt Nilsen, adm. dir, i Norsk Test og Datakortet.

Testresultater fra konkrete oppgaver

| oppgavene ble ansatte testet i konkrete ferdigheter fordelt innenfor de fem omrédene som var
definert. Vi ser her en stor variasjon fra omrade til omrade. Det er likevel for alle omrader en stor
gruppe som scorer pa mellomniva og som det ikke burde kreve sa store ressurser for a fa lgftet
kompetansen til «bestatt»-niva. Omradet hvor det er feerrest pa laveste niva er «Digitale verktay»
hvor til sammen 32 % ikke klarte «bestatt». Bestatt er i denne undersgkelsen er definert som bedre
enn 80 % score.
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Alle

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
Samlet score G4 57% 37%
2.1 Digitale verktoy [EES 28% 68%
2.2 Digitale systemer 22% 30% 48%
2.3 Digital kommunikasjon 17% 42% 41%
2.4 Digital demmekraft 8% 31% 61%
2.5 Digital forretningsforstaelse 24% 60% 16%

m0-49 ®W50-79 M fraogmed80%

Ansatte som har for liten kompetanse i digitale verktay, kan lgse dette i hverdagen sin giennom 4
bruke ekstra tid, ved a fa hjelp fra en kollega eller ved & produsere med darlig kvalitet. Dette er ikke
effektiv bruk av tid. Dersom bedriften skal spisse opplaeringen til de som har behov, ma
undersogkelsen gjgres uten at den er anonymisert.

Andre del av undersekelsen: Digital kompetanse for radgivere
og selgere i finansnaeringen

Del 2 av sperreundersekelsen var en egenevaluering med 9 sparsmal spesielt for de som jobber
med kundebehandling (kundeservice, chat, informasjon/veiledning, radgivning, salg o.l.). Det var 694
som deltok i denne delen.

Evalueringen skulle vise nivaet pa grunnleggende kunnskap om kommunikasjon med kunder i ulike
kanaler. Det betyr kunnskap om kanalene, hvilke verktay forbrukerne benytter i kjigpsprosessen,
retningslinjer for ulike kanaler og samspillet mellom kanaler. Det omfatter ogsa forstaelse for hvilken
kompetanse som kreves i ulike faser av kjgpsprosessen for ulike hovedgrupper av produkter.
Nedenfor vises score pa de 9 sparsmalene fra egenevalueringen.
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Fordeler og ulemper bruk av hhv digitale kanaler % 43% 48%

Forklare hvordan digitale kanal kommer frem..

Krav og regler som gjelder..digital kanal

skille mellom ulike type henvendelser i en digital...
Forsta hvordan kunden kan bevege seg mellom...

Veilede kunder gjennom den digitale kjgpsprosessen 12% 36% 52%
Kjenne digital kjgpsprosess 12% 42% 46%
Veilede kunder i bruk av digitale verktgy [E] 33% 62%
Beherske digitale verktgy [T/ 31% 65%
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FinAut vurderer at kompetanse i & veilede kunder i samspill med digitale verktgy og i digitale kanaler
vil vaere vesentlig i en fremtid der kunder i gkende grad betjener seg helt og delvis digitalt. Vi vil
derfor fremheve resultatet av spgrsmalet:

| hvor stor grad mener du a kunne veilede kunder i bruken av de ulike digitale verktgy som er til
disposisjon for kunden? Her ser vi at det kun er 52 % som sier at de «i svaert stor» eller «stor» grad
kan veilede kunden.
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Videre opplaering og kompetanseheving

Sperreundersgkelsen gir et bilde av dagens niva pa digital basiskompetanse som bedrifter kan
bruke som et grunnlag for a tilby oppleering og kompetanseheving for sine ansatte.

For a kartlegge behovet for opplaering internt kan bedrifter giennomfere undersgkelser uten at de
er anonymisert.

Resultatene fra denne undersgkelsen ble presentert 22. mai 2019 hos FinAut:

Presentasjon av undersgkelsen

Undersgkelsen ble gijennomfart som et samarbeid mellom Finans Norge, arbeidsliv, Norsk Test og
FinAut.

13.000 autoriserte radgivere kan sitt fag og God skikk. Vi @nsker at de
skal bli like gode til & veilede og gi rdd til kunder som betjener seg
digitalt.

Siv Seglem, adm. dir. i FinAut.
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