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Krisen minskar kundernas fortroende for kapitalforvaltare

Med okad transparens och forbattrad riskhantering kan kapitalférvaltarna aterfa
kundernas fortroende

Stockholm — 24 juni 2009 — Den finansiella krisen har skadat det fortroende som High
Net Worth Individuals (HNWIs; personer med mer an 1 miljon USD i nettotillgangar) har
for marknaden, reglerande myndigheter, finansiella institutioner och portfoljférvaltning.
Det visar 2009 ars World Wealth Report som idag presenteras av Merrill Lynch Global
Wealth Management och Capgemini. Forluster och minskat fortroende har fatt manga
dollarmiljonarer att flytta sin formogenhet mot sdkrare investeringar. For att minska risk
har de ocksa fordelat investeringar mellan fler olika aktérer. Rapporten visar att mer an
25 procent av dollarmiljondrerna har tagit ut sina tillgangar eller ldamnat sin
kapitalforvaltare helt och hallet under 2008.

“Var undersokning visar att kapitalforvaltningsforetagen prioriterar kundnojdhet,
men anda ar det manga som inte helt forstar vad som far formogna kunder att stanna kvar
eller lamna dem”, sdger Robin Segerfeldt, ansvarig for sektorn kapitalférvaltning pa
Capgemini Consulting. ”Manga kapitalforvaltningsforetag missbedéomer &ven hur néjda
deras egna kundradgivare ar med foretagets tjanster och verktyg. For att behalla och

attrahera kunder maste kapitalforvaltare cka transparensen i kommunikationen med sina
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kunder, exempelvis i radgivning och kundrapporter. De maste aven tillhandahalla béattre
riskinformation.”

World Wealth Report ar baserad pa enkater som fler an 1350 radgivare, 200
HNWI-kunder och mer &an 60 chefer inom kapitalforvaltning har svarat pa. Resultaten
visar att kvalitet pa tjansterna, online-majligheter och riskhantering, speciellt gallande

rapportering och transparens, ar nyckelfaktorer for att behalla kunder i framtiden.

Skilda uppfattningar mellan radgivare och HNWIs om vad som far en kund att
stanna

Radgivare forstar generellt nyckelfaktorerna i kundrelationen — hela 88 procent av
de undersokta HNWIs och 87 procent av radgivarna sager att kvaliteten pa tjansterna ar
“mycket viktig” och en nyckelfaktor for att fa kunder att stanna.

Men radgivarna missbedomer nagra av de faktorer som kunderna varderar hogt.
Skillnaden i uppfattning mellan radgivare och kund lamnar utrymme for forbéattring inom
foljande omraden:

e Onlinetjanster ansags vara “mycket viktiga” enligt 66 procent av kunderna, men
endast av 32 procent av radgivarna — ett gap pa 34 procentenheter.

e Uppfattningen om rapporteringens kvalitet skilde sig med 24 procentenheter

e Uppfattningen om riskhantering och kapacitet for due dilligence hade ett gap pa 19
procentenheter.

e Uppfattningar angaende avgiftsstrukturer visade pa ett gap pa 18 procentenheter.

Holistisk riskutvardering kan lugna kunderna

73 procent av tillfrigade HNWIs angav att riskhantering och kapacitet inom due
dilligence var en viktig faktor i valet av radgivare. Endast 54 procent av radgivarna
menade att detta var en anledning till varfor en kund stannade kvar eller inte. Genom att
utveckla battre och mer transparenta processer kring riskhantering sa kan
kapitalforvaltare borja aterfa kundernas fortroende.

En mer holistisk riskvardering kan hjéalpa kunderna och radgivarna att fatta béattre
investeringsbeslut. En sadan riskvardering skulle kunna innefatta finanspsykologi,
scenarioanalys och tydligare diversifieringsprinciper for att hjalpa kunder att forsta,
exempelvis den verkliga effekten av en Kkedja ovantade héandelser som t.ex.
inkomstbortfall, och ovéntade handelser pa marknaden.



Att stodja radgivaren ar ocksa en nyckelfaktor for kapitalforvaltarna

Av de radgivare som var missndjda med det stod och support de far fran sina
foretag, forlorade 90 procent av dem kunder under 2008. Det ligger i foretagens intresse
att forsakra sig om att radgivarna ar nojda med tjansteutbud och support.

Under 2008 var radgivarna mest missnojda med sitt foretags kommunikation och
direktiv under sjalva finanskrisen, men aven 6ver kundernas mojlighet att fa rapporter

och status online.

“Forra arets hindelser har fundamentalt andrat hur kunder ser pa investeringar.
Manga har behovt ga igenom sina strategier och portféljer och anpassat forvantningarna
till en mer langsamt vaxande marknad”, siger Steen Foldberg, Director Merrill Lynch
Wealth Management.” De foretag som verkligen forstar vad deras kunder har gatt igenom
och kan investera i de resurser och verktyg som hjéalper dem framat kommer att ha de

storsta mojligheterna att lyckas i framtiden.”

Om Merrill Lynch Global Wealth Management

Merrill Lynch Global Wealth Management (GWM) é&r en ledande global aktdér inom
formdgenhetsforvaltning och investeringstjanster for privatpersoner och foretag. Med ungefér
16 000 finansiella radgivare och mer &n 1,1 biljoner under forvaltning, ar foretaget ett av varldens
storsta inom sitt omrade. Mer &r tva tredjedelar av GWMs kapital under forvaltning ar fran

klienter med nettotillgangar varda éver 1 miljon USD (HNWIs).

Inom GWM, tillgodoser avdelningen for Private Banking & Investment skraddarsydda Iésningar
for Kklienter (Ultra-HNWIs) med extremt hogt nettovdrde genom att erbjuda ndrheten av en
mindre firma, men resurserna fran ett ledande globalt féretag inom finansiella tjanster. Dessa
klienter hanteras av 6ver 160 radgivare inom privat formdgenhetshantering tillsammans med
experter inom omradena Investment Managment, Concentrated Stock Management och
Intergenerational Wealth Transfer Strategies. Merrill Lynch Global Wealth Management &r en del

av Bank of America Corporation.

Om Capgemini
Capgemini ar en av varldens storsta leverantérer av konsult-, teknik- och outsourcingtjanster. Vi

gor det mojligt for vara kunder att forandra sin affarsverksamhet och astadkomma enastaende



resultat med hjalp av teknologi. Tillsammans med oss far vara kunder insikten och majligheten
att 6ka sin frihet pd marknaden genom vart unika satt att samarbeta — Collaborate Business
Experience — och genom var globala leveransmodell Rightshore®, som mdjliggor ett erbjudande
av ratt resurser pa ratt plats till ett konkurrenskraftigt pris. Capgemini finns i fler d4n 30 lander
med Over 90 000 anstallda globalt, varav cirka 1300 i Sverige, och 2008 omsatte vi 8,7 miljarder

Euro. Mer information finns pa http://www.se.capgemini.com.

Note to Editors/Reporters: For att ladda ner World Wealth Report 2009, vanligen se;
www.capgemini.com/worldwealthreport
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