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DIT RAPPORT IN HET KORT 

 
Belofte voor Toegankelijk Bankieren 
Banken en Geldmaat zorgen ervoor dat basisbankdiensten en het opnemen van contact 
veilig en toegankelijk zijn.  
 
Ze maken bankzaken zo eenvoudig mogelijk en bieden keus in de manier waarop je je 
bankzaken doet. Ze staan voor klanten én helpers klaar als zij hen nodig hebben.  
Iedere bank, en ook Geldmaat, doet dit op een eigen manier die past bij het merk. 
 
Voor klanten voor wie bankzaken doen lastig is, is niet 1 oplossing te bedenken. Ook 
omdat het over meer gaat dan bankzaken alleen. Alles in de maatschappij wordt steeds 
digitaler. Daarom werken de banken en Geldmaat samen. Met elkaar en met 
maatschappelijke organisaties. En nemen ze écht de tijd voor verbeteringen.  
 

Samenwerken, in ieder geval tot 2030 
ABN AMRO, ING, Rabobank, de Volksbank en Geldmaat blijven in ieder geval tot 2030 
samenwerken met de belangenorganisaties van groepen in een kwetsbare positie. Aan 
deze samenwerking worden nog meer maatschappelijke organisaties toegevoegd. 
 
We kijken samen naar wat mensen écht helpt, organiseren banklessen en zorgen ervoor 
dat mensen de telefoonnummers kennen waar ze hulp kunnen krijgen.  
 
Vaak gaan vragen van mensen niet alleen over bankzaken, maar over iets wat ze willen of 
móeten doen. Zoals reizen met de trein, een toeslag aanvragen of een telefoon gebruiken.  
Dit zijn voorbeelden waar mensen meer hulp nodig hebben dan alleen voor het betalen. 
Het is dan fijn dat er iemand is die met alles kan helpen en weet waar je terecht kunt als je 
meer hulp nodig hebt.   
 
Het doel is ervoor zorgen dat helpers elkaar in de buurt weten te vinden. Zo kunnen 
mensen goed geholpen worden. 
 

Hulp Dichtbij 
De hulp die in de buurt gegeven wordt heet “Hulp Dichtbij”. Hiervoor wordt veel geregeld.  
Het programma Toegankelijk Bankieren blijft doorgaan, met meer mensen die eraan 
werken. Namens de banken en Geldmaat en – heel belangrijk - namens de 
belangenorganisaties en andere organisaties. Op steeds meer plekken in het land. 
 
De onderdelen die in 2024 succesvol waren gaan door. Samen organiseren we  
bijeenkomsten, ondersteunen we helpers en geven we veel uitleg over de hulp die de 
banken en Geldmaat bieden.  
 
Met bijvoorbeeld advertenties in landelijke bladen en regionale weekbladen maken we hier 
meer over bekend. In november zijn er Bankinformatiedagen tijdens de Week van de 
Digitale Inclusie die we groot bekend gaan maken. 
 
Zo bouwen we met elkaar aan het organiseren van hulp in de buurt. Doel is ervoor zorgen 
dat dit in 2030 is opgezet en vanaf dan zelfstandig door kan gaan.  
 

Banken en Geldmaat zorgen ervoor dat basisbankdiensten en het opnemen 
van contact veilig en toegankelijk zijn.  

Door samenwerking kan iedereen hulp in de buurt vinden.  
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1. Managementsamenvatting 

 

Basisbetaaldiensten moeten beter toegankelijk worden voor mensen in kwetsbare posities,  

met als doel zelfstandigheid en tevredenheid van deze groepen vergroten. Hiervoor is het 

programma Toegankelijk Bankieren begin 2023 opgericht. Omdat in onderzoek nog 

onvoldoende effect geconstateerd wordt, is het tijd voor een herijking van het programma en 

intensivering van onze inspanningen. Banken (ABN AMRO, ING, Rabobank en de 

Volksbank), Geldmaat, de belangenorganisaties voor aandachtsgroepen, de Alliantie Digitaal 

Samenleven, de NVB en Betaalvereniging Nederland analyseerden diverse onderzoeken, de 

resultaten van pilots en andere activiteiten die in het kader van het programma uitgevoerd 

zijn. Vervolgens stelden zij vast welke maatregelen nodig zijn voor het maximale resultaat. 

Dit alles staat beschreven in dit gezamenlijke plan van aanpak.  

 

Maatregelen van banken en Geldmaat individueel 

De samenstellers constateerden dat een breed palet aan activiteiten nodig is. Op de eerste 

plaats door banken en Geldmaat zelf (hoofdstuk 4). Banken blijven zelf verantwoordelijk voor 

hun dienstverlening aan hun eigen klanten. Zij intensiveren hun inzet en zorgen voor 

toegankelijkere producten en diensten, maatwerk voor specifieke doelgroepen en betere 

contact- en hulpmogelijkheden. Ook zullen zij meer communiceren over deze mogelijkheden 

(ook lokaal) en trainingen aan klanten aanbieden. Medewerkers krijgen meer voorlichting en 

training om zo te kunnen voldoen aan de behoeften van klanten in een kwetsbare positie.  

 

Banken hebben ieder een eigen dienstverleningsmodel. Per bank zijn er dan ook andere 

activiteiten. Een samenvattend overzicht is opgenomen in de bijlagen (bijlage 1). Net als 

presentaties van activiteiten per bank en van Geldmaat (bijlage 2). Om een beeld te geven: 

de activiteiten variëren van telefoonnummers zonder keuzemenu en extra regionale 

adviseurs tot het naar de klanten toegaan tijdens evenementen, trainingen en 

voorlichtingsbijeenkomsten, veelal in samenwerking met vertegenwoordigers van de 

doelgroep.  

 

Banken benadrukken nogmaals dat zij voor klanten die niet digitaal willen of kunnen 

bankieren niet-digitale oplossingen blijven bieden, zolang dat nodig is.  

 

Gezamenlijke maatregelen 

Naast deze individuele activiteiten werken banken en Geldmaat samen met 

maatschappelijke organisaties die nauw in contact staan met de doelgroep. Dat er minder 

bankkantoren zijn dan in het verleden is een belangrijke reden voor ontevredenheid bij 

bankieren. Klanten weten vaak niet wat de mogelijkheden zijn en vragen zich af of de bank 

er wel is als zij haar nodig hebben.  

 

Er is behoefte aan een persoon die hulp bij bankzaken kan bieden of de weg wijst naar de 

juiste hulp. Hiervoor wordt samen een (lokaal) ondersteuningsnetwerk ontwikkeld; Hulp 

dichtbij via het sociaal domein, aansluitend bij bestaande hulp en netwerken. Zo zijn banken  

dicht bij de klant via doorverwijzers en helpers. Om dit te realiseren sluiten banken een 

samenwerkingsverband met belangenorganisaties voor vijf jaar.   
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In 2025 starten tien Hulp dichtbij via het sociaal domein-initiatieven op diverse plekken in het 

land. Per gebied werkt een coördinator van de belangenorganisaties zeer nauw samen met 

de relatiebeheerder van het programma om de ondersteuning en het netwerk in te richten In 

november cumuleren de activiteiten van het netwerk (voorlichtingsbijeenkomsten, 

workshops, inloopspreekuren, lokale communicatie) tijdens themadagen 

(‘Bankinformatiepuntdagen’).  

 

Naast deze intensieve vorm van samenwerking, zetten banken via Toegankelijk Bankieren in 

andere gebieden zo’n zeventig samenwerkingsverbanden op met bibliotheken, winkels en 

Geldfit, leidend tot doorverwijzing naar hulp door banken. Dit noemen wij Hulp dichtbij via 

doorverwijslocaties. In deze gebieden – maar ook elders in het land en op aanvraag - is ook 

gratis trainings- en voorlichtingsaanbod voor aandachtsgroepen. 

 

Deze initiatieven zijn in 2025 nog niet landelijk dekkend en worden geoptimaliseerd en 

opgeschaald naar landelijke dekking in de periode 2026-2029, met als doel borging voor de 

toekomst vanaf 2030.   

 

Zelfstandigheid en tevredenheid 

De meeste bankklanten kunnen zelf hun bankzaken regelen, een kwart heeft hulp nodig 

(hoofdstuk 3). In de eerste fase van het programma Toegankelijk Bankieren was de aanname 

dat iedereen binnen dat kwart zelfstandiger zou moeten worden, waardoor tevens de 

tevredenheid over bankzaken zou verbeteren. Het nieuwe inzicht is dat verschillende 

subgroepen binnen de groep die hulp nodig heeft verschillend benaderd moeten worden. En 

dat tevredenheid niet alleen met zelfstandigheid te maken heeft.  

 

Niet iedereen is even onzelfstandig: binnen de groep ‘niet zelfstandige consumenten’1 doet 

de grootste groep (46%) de meeste dingen zelfstandig, maar heeft soms een beetje hulp 

nodig. Bijvoorbeeld bij het overmaken van grote bedragen of het installeren van de bankapp. 

Deze groep kan dus veel bankzaken wel zelf. Dan is er een groep die bijna niets zelfstandig 

doet (27%); deze groep is gebaat bij veilig uitbesteden en dat zullen banken (verder) 

stimuleren.  

 

Een belangrijk nieuw inzicht is dat niet iedereen al zijn bankzaken zelfstandig kan en wil 

doen. Veel mensen krijgen hulp van naasten en zijn daar tevreden over. Dat betekent dat 

vooral hun ‘helpers’ van extra informatie en instrumenten moeten worden voorzien. Focus 

hierbij is het veilig uitbesteden en het houden van autonomie en grip. Dit gebeurt zowel door 

banken individueel als via de beide Hulp dichtbij-concepten.  

 

Tevredenheid wordt niet alleen gedreven door de mate van zelfstandigheid. Toegankelijk 

Bankieren richt zich op het bieden van hulp op locatie, het bekend maken daarvan en het 

feitelijk aantonen dat de bank er voor de klant is op het moment dat deze hem nodig heeft. 

Daarnaast is het doel om de perceptie weg te nemen dat bankieren per se digitaal moet. 

 

  

 
1 Zie verder blz. 15. We noemen deze groep hier kortheidshalve niet-zelfstandige consumenten, waarbij we 
beseffen dat deze benaming te kort door de bocht is. 
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Succesvolle onderdelen Toegankelijk Bankieren worden voortgezet 

Uiteraard krijgt, net als in de afgelopen twee jaar, iedereen die wil leren mobiel te bankieren 

daarbij alle ondersteuning die denkbaar is: gratis workshops, trainingen en instructiefilms 

blijven beschikbaar. Op allerlei manieren, passend bij de leerstijl van de doelgroep. Ook blijft 

telefonische ondersteuning bestaan via de gratis DigiHulplijn die er is voor alle vragen op het 

digitaal gebied. 

 

De uitdaging waarvoor we staan is breder dan digitale inclusie voor bankzaken alleen. 

Daarom blijft het programma samenwerken met maatschappelijke organisaties die zich sterk 

maken voor mensen die moeite hebben met digitalisering.  

 

 
Lees de plannen van de individuele banken en Geldmaat in de bijlagen! 
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2. Voorwoord 

Basisbetaaldiensten moeten toegankelijker worden voor klanten die om wat voor reden dan 

ook moeite hebben met zelfstandig bankieren. Daaraan werken we met uiteenlopende 

maatregelen en activiteiten binnen het programma Toegankelijk Bankieren. Het programma 

startte begin 2023. We ontwikkelden al vele initiatieven om de beschikbare hulp van banken 

beter toegankelijk te maken en verder onder de aandacht te brengen bij de doelgroep.  

Hoewel er veel is gebeurd, zijn extra inspanningen nodig. Dit plan van aanpak is in het 

eerste kwartaal van 2025 opgesteld in reactie op een oproep van het Maatschappelijk 

Overleg Betalingsverkeer (MOB) in november 2024.   

“Uit een in het MOB besproken analyse blijkt dat de algemene tevredenheid van de 

gemiddelde consument over de diensten van zijn bank dit jaar met een 7,8 

vergelijkbaar is met de vorige meting uit 2021. De tevredenheid en zelfstandigheid 

van consumenten in kwetsbare posities laat echter (nog) geen verbetering zien.  

Ondanks dat er al veel goeds gebeurt, is er nog het nodige werk aan de winkel om de 

in 2023 afgesproken ambitieniveaus voor de toegankelijkheid in mei 2026 te kunnen 

halen. Het MOB stelt de bereidwillig- en actiegerichtheid van de banken op prijs en 

dringt er bij hen op aan om zowel individueel als gezamenlijk hun acties op te schalen 

om de toegankelijkheid te verbeteren. De gezamenlijke banken in het MOB geven 

aan deze handschoen graag verder op te pakken.” 

 

Dit plan kwam tot stand door een intensieve samenwerking, waarbij drie workshops2 van de 

Strategische Klankbordgroep centraal stonden. Deelnemers aan de workshops waren 

banken (ABN AMRO, ING, Rabobank, de Volksbank), belangenorganisaties 

(Seniorencoalitie, Oogvereniging, SOMNL, Senioren Brabant-Zeeland en Stichting ABC), 

Geldmaat, Alliantie Digitaal Samenleven (ADS), Nederlandse Vereniging van Banken (NVB), 

Betaalvereniging Nederland en De Nederlandsche Bank. Tijdens de workshops hebben de 

deelnemers zich allereerst verdiept in de nieuwe inzichten uit onderzoek. Ook hebben zij de 

lessen uit het programma tot nu toe geanalyseerd. Vervolgens hebben zij – gezamenlijk en 

individueel - aanvullende plannen bedacht om de grote uitdaging het hoofd te bieden.  

We hebben er met elkaar vertrouwen in dat het plan van aanpak met de extra inspanningen 

ervoor zorgen dat de zelfstandigheid van aandachtsgroepen en hun tevredenheid over 

bankzaken verbetert tot het maximaal haalbare resultaat. Daarvoor is niet één gouden 

formule, noch wordt het resultaat op korte termijn gerealiseerd; deze uitdaging vergt 

samenwerking binnen en buiten de bancaire sector, een palet aan maatregelen, 

voortdurende aanpassingen op basis van feedback en een continuïteit.  

We hopen dat de samenwerking tussen diverse partijen aan de aanbodzijde, 

belangenorganisaties en andere maatschappelijke partijen binnen het programma 

Toegankelijk Bankieren een voorbeeld mag zijn voor andere sectoren. We lopen daarmee 

voorop, zijn graag bereid onze ervaringen te delen, van anderen te leren en samen met hen 

de maatschappelijke opgave aan te gaan.  

  

 
2 Onder begeleiding van design researchbureau Perspective 
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3. Het commitment en programma tot nu toe  

Het programma Toegankelijk Bankieren loopt sinds de afgifte van het commitment door de 

grote banken (30 januari 2023) om meer hulp te bieden aan mensen die moeite hebben met 

hun dagelijkse bankzaken. Dat waren er, volgens onderzoek van DNB in 2022, zo’n 2,6 

miljoen (1 op de 6 Nederlanders van 18 jaar en ouder).  

Binnen het programma voeren banken individueel verbeteringen door, werken zij onderling 

samen en met maatschappelijke organisaties. Het gaat immers om een uitdaging die verder 

strekt dan strikt bancaire aangelegenheden. Bovendien zijn de doelgroepen voor wie het 

programma is ingericht lastig te bereiken; naast reguliere kanalen is de inzet van 

sleutelpersonen en andere intermediairs cruciaal.   

De Commissie Consumentenzaken van de NVB is bestuurlijk verantwoordelijk voor het 

programma, de uitvoering van de gezamenlijke activiteiten wordt door Betaalvereniging 

Nederland georganiseerd.  

Er zijn door het Maatschappelijk Overleg Betalingsverkeer (MOB) in juni 2023 twee 

indicatoren voor het succes van het programma vastgesteld3:  

• meer mensen moeten zelfstandig hun dagelijkse bankzaken kunnen uitvoeren 

• de algemene tevredenheid over dagelijkse bankzaken moet bij mensen in een 

kwetsbare positie verbeterd zijn.   

 

De banken hebben sindsdien de volgende concrete beloften gedaan: 

 

 

• Wij bieden bancair en interbancair laagdrempelig hulp bij dagelijkse bankzaken 

op sleutelmomenten, toegespitst op de gevarieerde behoeften van klanten door 

middel van een integraal hulpaanbod. 

• We helpen mensen digitaal vaardiger te worden via een breed palet aan 

hulpaanbod. Daarnaast begeleiden wij mensen die niet meer digitaal vaardiger 

willen of kunnen worden naar een voor hen wenselijke en zo structureel mogelijke 

oplossing.  

• Wij zien dit als onderdeel van een groter maatschappelijk vraagstuk. Dit vergt 

samenwerking. We delen onze learnings ook graag met andere sectoren. 

• We beloven de huidige interbancaire programmatische inzet om te zetten naar een 

structurele lange termijn inzet.  

• We blijven individueel werken aan het verder verbeteren van onze 

dienstverlening aan mensen in een meer kwetsbare positie en garanderen niet-

digitale basisdienstverlening zolang dat nodig is. 

 

Het is aan de deelnemende banken (ABN AMRO, ING, Rabobank en de Volksbank - straks 

ASN Bank) om individueel maatregelen te nemen om hun dienstverlening toegankelijker te 

maken. Daarnaast zijn er aanvullend gezamenlijke activiteiten op het terrein van 

 
3 Zie blz. 13 van de MOB-jaarrapportage 2023.  

https://toegankelijkbankieren.nl/
https://www.nvb.nl/media/5501/commitment-banken-beter-toegankelijk-betalingsverkeer.pdf
https://www.dnb.nl/media/3fbj3wdy/jaarrapportage-maatschappelijk-overleg-betalingsverkeer-2023.pdf
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communicatie, telefonische ondersteuning, educatie, hulp dichtbij en toegankelijke websites, 

apps en andere toegankelijke producten. Deze activiteiten worden in nauw overleg met 

stakeholders uitgevoerd. Dit plan van aanpak is dan ook een gezamenlijk document, waarin 

zowel de extra inzet van de individuele banken en Geldmaat als de aanvullende activiteiten 

van het programma Toegankelijk Bankieren worden toegelicht.  

 

Onderzoek 
Er vindt veel onderzoek plaats over toegankelijkheid:  

• De aanleiding tot het programma was een onderzoek van DNB (januari 2023). 

• Daarna verscheen de 0-meting van de monitor Toegankelijk Bankieren door 

Perspective in opdracht van het Programma Toegankelijk Bankieren (juni 2024).  

• DNB publiceerde de toegankelijkheidsmonitor consumenten en ondernemers 

(november 2024) met nieuwe inzichten die aanleiding waren voor dit plan van 

aanpak.  

• Eind 2024 vond veldwerk plaats voor de 1-meting van de monitor Toegankelijk 

Bankieren door Perspective. De eerste resultaten daarvan zijn in het eerste kwartaal 

2025 gedeeld met de opstellers van dit plan van aanpak. De rapportage is (samen 

met een infographic) op 13 mei 2025 publiek gemaakt. 

De resultaten uit deze vier onderzoeken zijn geanalyseerd door de Strategische 

Klankbordgroep om te komen tot een compleet beeld van de nieuwe inzichten (zie hoofdstuk 

4). 

 

Activiteiten tot nu toe 
Er is door de banken en Geldmaat sinds de afgifte van het commitment veel verbeterd en 

extra hulp geboden. Dit kwam, na het opstartjaar 2023, in 2024 goed op gang. De banken 

berichten hierover zelf naar hun klanten, op hun websites en via bijvoorbeeld LinkedIn. In het 

kader van het Programma Toegankelijk Bankieren rapporteren we er daarnaast over via 

nieuwsbrieven en op www.toegankelijkbankieren.nl.  

In hoofdstuk 4 gaan we in op de lessen die we geleerd hebben tot nu toe. Vanaf hoofdstuk 5 

presenteren we de nieuwe activiteiten die we gezamenlijk bedachten. Hieronder geven we 

een kort overzicht van hetgeen tot nu toe is gedaan. 

 

Activiteiten van banken tot nu toe 
De banken werkten gezamenlijk en individueel hard aan toegankelijke websites, apps en 

inclusieve producten. Ze zijn op schema om te voldoen aan de European Accessibility Act 

die op 28 juni 2025 in werking treedt. Daarnaast zorgden de banken individueel voor 

maatwerkoplossingen voor de veelheid aan doelgroepen. Veel aandacht ging uit naar het 

verbeteren van de contact- en hulpmogelijkheden, bijvoorbeeld door het invoeren van 

speciale goed bereikbare telefoonnummers en betere routering van telefoontjes van klanten 

uit aandachtsgroepen naar specialisten, trainingen in het land (vorig jaar zo’n 500) en meer 

lokale hulpmogelijkheden. Verder schroefden zij hun communicatie-activiteiten op om meer 

klanten te informeren over de beschikbare hulp. Digitaal en niet-digitaal, zowel 

massamediaal als in bijvoorbeeld media voor specifieke aandachtsgroepen. Ten slotte is 

geïnvesteerd in de interne bewustwording van medewerkers4, zodat zij in hun werk 

 
4 Vorig jaar namen 20.000 bankmedewerkers deel aan het educatieprogramma voor 
bankmedewerkers 1op6 

https://www.dnb.nl/media/twyi3pla/impact-digitalisering_nl_web.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2024/06/Toegankelijkheidsmonitor_eindrapport_juni-2024.pdf
https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2025/05/Monitor-Toegankelijk-Bankieren-2024.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2025/05/Infographic_Monitor_Toegankelijk_bankieren_2024.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/actueel/nieuwsbrief-archief/
https://toegankelijkbankieren.nl/2024/09/10/aftrap-bewustwordingscampagne-1op6/
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nadrukkelijk rekening houden met de behoeftes van klanten uit aandachtsgroepen. Dit is 

voor de borging van toegankelijkheid op de lange termijn van groot belang.  

In bijlagen 1 en 2 vindt u overzichten met concrete activiteiten per bank. Zoals aangegeven 

zijn al eerder overzichten gepubliceerd, bijvoorbeeld ten behoeve van het MOB in mei 2024. 

Deze staan op onze website.  

 
Gezamenlijke activiteiten tot nu toe 
Eind 2024 brachten we een jaaroverzicht uit met daarin de belangrijkste activiteiten in 2024. 

Hierin staan zowel activiteiten door de banken zelf, zoals hiervoor vermeld zijn, als 

gezamenlijke activiteiten vermeld.  

 

   
 

Aanvullend op de activiteiten van de banken ontplooiden we namelijk vanuit het programma 

Toegankelijk Bankieren interbancaire activiteiten. We noemen de belangrijkste activiteiten: 

• We ondersteunden de gratis DigiHulplijn die in 2024 namens de banken 1.000 

telefoontjes over bankzaken afhandelde.  

• Medewerkers en oud-medewerkers van banken gingen op tournee met workshops in 

bijvoorbeeld bibliotheken en wijkcentra: Deze vielen in de smaak bij de in totaal meer 

dan 2.000 deelnemers.  

• Het programma beheerde daarnaast twee websites en communiceerde – met een 

miljoenenbereik - via radio- en televisiegidsen en seniorenbladen over hulp bij 

bankzaken. 

• Er is lesmateriaal over dagelijkse bankzaken van derden (DigiHandig, Steffie, 

Oefenen.nl) geactualiseerd en uitgebreid. Tienduizenden bankklanten volgden deze 

lessen in 2024. Ook is de samenwerking met SeniorWeb verstevigd. 

• Met SOMNL, de Oogvereniging en de Stichting Lezen en Schrijven is lesaanbod 

gecreëerd voor specifieke doelgroepen (anderstaligen, blinden en slechtzienden, 

laaggeletterden).   

In de zoektocht naar een impactvolle manier om hulp in de buurt van de doelgroep te bieden, 

werden twee pilots ‘Bankinformatiepunten’ uitgevoerd. Dit gebeurde in nauw overleg tussen 

belangenorganisaties, de Alliantie Digitaal Samenleven, de Vereniging Openbare 

Bibliotheken (VOB) en de KB (nationale bibliotheek). De pilots werden gehouden op locaties 

die mensen uit aandachtsgroepen regelmatig bezoeken en waar zij ook vragen over 

bankzaken stellen. Uit beide pilots5 bleek dat bezoekers tevreden waren over de 

 
5 De eerste werd in 2023 georganiseerd in tien wijkcentra, bibliotheken, servicegebouwen en een 
Geldmaatwinkel, de tweede in 2024 in achttien bibliotheken.  

https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2024/05/Verbeteringen-Toegankelijkheid-banken-gerealiseerd-en-gepland-mei-2024.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2024/12/Factsheet-Toegankelijk-bankieren-2024-LR-1.pdf
https://bankinformatiepunt.nl/digitaal-veilig/
https://toegankelijkbankieren.nl/2023/10/05/evaluatie-pilot-bankinformatiepunten/
https://toegankelijkbankieren.nl/2024/11/13/uitkomsten-2e-pilot/
https://toegankelijkbankieren.nl/2024/12/16/jaaroverzicht-2024/
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dienstverlening. Helaas was het aantal bezoekers te beperkt om de pilots in de vorm van de 

getoetste ‘Bankinformatiepunten’ op te schalen (zie blz. 30 voor lessen uit de pilots). Daarop 

is eind 2024 besloten om de gezamenlijke Hulp Dichtbij vanaf 2025 op een andere manier, 

vanuit een palet van meerdere typen locaties dan alleen bibliotheken en in nauwe 

samenwerking met organisaties in het lokale sociale domein te gaan organiseren. Voor dit 

plan is dat nader uitgewerkt. U leest er meer over in hoofdstuk 5. 
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4. Aanvullende inzichten 

In het vorige hoofdstuk is al aangegeven dat er de laatste jaren veel onderzoek is gedaan 

naar toegankelijk bankieren. Op basis daarvan, hebben de banken hun eerste 

toegankelijkheidsmaatregelen getroffen en is het interbancaire Programma Toegankelijk 

Bankieren in 2023 opgezet dat in 2024 op stoom kwam. Eind 2024 (toegankelijkheidsmonitor 

consumenten en ondernemers DNB/MOB) en begin 2025 (1-meting Monitor Toegankelijk 

Bankieren door Perspective) kwamen daar, na analyse en bespreking in de Strategische 

Klankbordgroep, evenwel aanvullende inzichten bij. 

De belangrijkste inzichten zijn: 

• Diverse factoren bepalen tevredenheid, niet alléén de mate van zelfstandigheid  

• Meer mensen dan gedacht doen hun bankzaken niet volledig zelfstandig, een deel 

van hen kan of wil dat ook niet. 

• Mensen die een vorm van hulp ontvangen kunnen zich toch zelfstandig en tevreden 

voelen.  

• Veel Nederlanders helpen een ander bij dagelijkse bankzaken. Deze helpers 

vervullen een belangrijke rol. 

• Er is nog steeds veel onbekendheid met de dienstverlening van de banken. 

We gaan hierna nader op deze inzichten in.   

 

4.1 Inzichten uit onderzoek 

Nieuwe inzichten over tevredenheid 
 

 

 
De gemiddelde Nederlander is zeer tevreden over zijn bankrekening en betalen en geeft een 

7,8 als score.  

De tevredenheid verschilt tussen groepen: mensen in een kwetsbare positie zijn minder 

tevreden dan de gemiddelde Nederlander (0.7 punt)6. Verder zijn consumenten die hun 

 
6 De doelstelling die het MOB in juni 2023 vaststelde is dat dit verschil wordt verminderd tot 0.1 punt.  

https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf
https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf
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bankzaken niet volledig zelfstandig7 doen minder tevreden (1,2 punt) dan consumenten die 

dat wel doen.   

Bovenal: niet-zelfstandige mensen met voorkeur voor niet-digitale middelen zijn aanzienlijk 

ontevredener (1,0 -1,4 punt) dan niet-zelfstandigen met voorkeur voor digitale middelen. Dit 

verklaart meer over de ontevredenheid dan de mate van zelfstandigheid. Men ervaart dwang 

van de bank om digitaal te bankieren.  

Het beeld is dat banken zich terugtrekken. Men zag immers dat kantoren gesloten zijn. Bij 

een deel van de Nederlandse bevolking leeft het volgende gevoel:  

• De bank heeft ons in de steek gelaten  

• De bank staat niet voor de klant klaar 

• De bank zorgt er onvoldoende voor dat bankzaken veilig uitgevoerd kunnen worden 

• De bank wordt als onvoldoende bereikbaar ervaren door mensen uit de doelgroepen 

Veel klanten die – in mindere of meerdere mate hulp krijgen – zijn overigens tevreden en 

hebben het hiervoor beschreven gevoel niet.  

 

Voor de individuele banken, Geldmaat en het programma Toegankelijk Bankieren betekent 

dit inzicht dat het voor het verhogen van de tevredenheid niet alleen nodig is om de 

zelfstandigheid van klanten te vergroten, zoals het voornaamste doel was van de activiteiten 

in het kader van Toegankelijk Bankieren tot nu toe, maar dat ook nadrukkelijker een 

alternatief moet worden geboden voor de ‘terugtrekkende bank’, klanten nog beter in contact 

moeten worden gebracht met hulp die er is en de indruk van ‘digi-dwang’ moet worden 

weggenomen.  

 

Doordat mensen in een kwetsbare positie op diverse gebieden met belemmeringen en 

uitdagingen in het dagelijks leven te maken hebben, is het plausibel dat hun tevredenheid in 

het algemeen lager ligt dan de tevredenheid van de gemiddelde Nederlander. De maximaal 

haalbare tevredenheid zou nader onderzocht moeten worden.   

 

Nieuwe inzichten over zelfstandigheid 
Andere belangrijke nieuwe inzichten hebben te maken met zelfstandigheid. Driekwart van de 

Nederlanders gebruikt zijn of haar bankrekening zelfstandig en betaalt volledig zelfstandig 

(74%). Mensen uit aandachtgroepen doen bankzaken minder vaak volledig zelfstandig. 

Uit onderzoek van DNB gepubliceerd in januari 2023 kwam het aantal van 1 op de 6 niet 

volledig zelfstandig bankierende Nederlanders van 18 jaar en ouder naar voren, het nieuwe 

onderzoek (2024) kwam op 1 op de 4. Uitgaande van 14,6 miljoen meerderjarigen hebben 

we het over zo’n 3,8 miljoen mensen. Het gaat hier om iedereen die (volgens de definitie in 

het DNB-onderzoek) aangeeft hulp te krijgen bij het doen van betalingen en het gebruiken 

van zijn of haar belangrijkste betaalrekening. 

Wie alleen kijkt naar zelfstandig zijn in bankzaken versus daarin niet-zelfstandigen, mist een 

belangrijke nuance. Zo komt uit de monitor Toegankelijk Bankieren naar voren dat de helft 

 
7 We noemen deze groep hier kortheidshalve niet-zelfstandige consumenten, waarbij we beseffen dat 
deze benaming te kort door de bocht is.  
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van niet-zelfstandigen stappen wil en kan zetten naar meer zelfstandigheid. De andere helft 

geeft aan daarvoor niet gemotiveerd te zijn en het niet te willen of kunnen leren. 

 

Daarnaast komt uit onderzoek naar voren dat ongeveer de helft van de groep niet-

zelfstandigen de meeste dagelijkse bankhandelingen zelfstandig uitvoert en alleen 

incidenteel om hulp vraagt. Bijvoorbeeld als zij een grote overschrijving moeten doen naar 

een nieuw rekeningnummer en extra zekerheid willen hebben dat dit goed gaat.  

 

De Strategische Klankbordgroep vindt dat belangrijke nuances. In haar ogen kan hulp 

ontvangen ook een positief effect hebben en mensen zich zelfstandig en tevreden laten 

voelen. Bijvoorbeeld: 

• Een oudere kan het prettig vinden als ze haar bankzaken samen met een van de 

kinderen kan doen. Ook jongeren vragen soms om hulp van een ouder.  

• Iemand kan hulp nodig hebben bij het inregelen van een nieuwe versie van de app. 

Daarna kan hij/zij prima zelfstandig bankieren. 

• Mensen die geholpen zijn door een telefonische hulplijn zijn veelal tevreden met de 

hulp en voelen zekerheid dat zij altijd met hun vraag ergens terecht kunnen. 

De strategische klankbordgroep kwam daarom tot specifiekere zelfstandigheids-

doelstellingen. Het streven moet zijn dat:  

• We iedereen die dat wil of kan helpen om zelfstandiger te worden; 

• We, naast zelfstandigen (74%) voortaan drie groepen onderscheiden naar de mate 

waarin zij zelfstandig zijn: grotendeels zelfstandig, grotendeels onzelfstandig en 

volledig onzelfstandig (zie bovenstaande figuur).  
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En in overleg per groep het ambitieniveau in kaart moeten brengen met realistische 

termijnen. Daarbij geldt voor alle groepen het streven naar het houden van zoveel 

mogelijk autonomie en controle (grip) en het veilig (!) hulp kunnen vinden.  

 

Hierop moeten de acties worden gericht. Dit brengt met zich mee dat ook goed gekeken 

moet worden welke aanpassingen nodig zijn in de vraagstelling van het onderzoek dat de 

effectiviteit van deze acties meet.  

 

Nieuw inzicht over helpers 
Zoals gezegd heeft een grote groep hulp nodig bij het bankieren en doen van dagelijkse 

bankzaken. Betalen in een winkel doet de overgrote meerderheid zonder hulp. Vooral als er 

geld moet worden overgemaakt, schakelen niet-zelfstandigen uit aandachtgroepen de hulp 

van iemand anders in. Ook het installeren en activeren van de bank app vergt hulp. Of men 

wil samen met een helper bellen met de bank.    

Hulp komt vooral van partners (43%), kinderen (29%), ouders (6%) of overige familie (12%). 

Ook professionals helpen, zoals hulpverleners (5%). Deze helpers moeten op een veilige 

manier in staat gesteld worden hulp te bieden. Overigens geven niet volledig zelfstandigen 

aan dat zij ook door bankmedewerkers worden geholpen (3%).   

 

Nieuw inzicht over bekendheid beschikbare hulp 
Banken bieden volgens de zelfstandigen en een kleine meerderheid van de niet-

zelfstandigen voldoende hulp. Er is daarnaast een groep niet-zelfstandigen die van mening is 

dat banken onvoldoende hulp bieden. Wat daarbij jammer is, is dat veel oplossingen 

onbekend zijn bij niet-zelfstandigen: 

• 61-72% is onbekend met informatiebijeenkomsten, online cursussen en 

instructievideo’s; 

• 66-72% is onbekend met bankmedewerker aan huis, bankmedewerker 

beeldbankieren en telefoonlijnen zonder keuzemenu; 

• 67% is onbekend met Geldmaat met spraakondersteuning; 

• 53% is onbekend met de extra betaalpas met limiet (voor iemand die helpt met 

Bankzaken); 

Wat betekenen deze nieuwe inzichten? 
Voor de extra activiteiten en nieuwe focus betekenen deze inzichten:  

 

• We moeten de tevredenheid vergroten door 
o (verspreid over het land) alternatieven te bieden en bekend te maken en 

feitelijk aan te tonen dat de bank er voor de klant is op het moment dat deze 

hem nodig heeft; 

o het wegnemen van de indruk dat bankieren per se digitaal moet. 

• Wat betreft zelfstandigheid  

o moeten we iedereen die volledig zelfstandig kan en wil bankieren hierin 

optimaal faciliteren; 

Het is niet erg als mensen (deels) hulp willen, niet iedereen kan/wil volledig 

zelfstandig zijn. Vandaar aanvullende doelstellingen:  
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o we moeten de groep grotendeels (maar niet volledig) zelfstandig 

bankierende klanten en grotendeels onzelfstandige klanten ondersteunen 

(focus op veiligheid, hulp kunnen vinden, grip houden); 

o we moeten klanten die moeite hebben met (digitaal) bankieren herkennen 

en een aangepaste dienstverlening bieden. 

o we moeten volledig onzelfstandige klanten herkennen en veilig laten helpen 

(bijv. via machtigingen). 

• We moeten helpers (uit de groep zelfstandig bankierende) als specifieke doelgroep 

benaderen en ondersteunen (focus op veilig helpen, stimuleren de geholpene zo 

mogelijk iets zelfstandiger te krijgen (ingeval van partners bijvoorbeeld met het oog 

op de toekomst), maar in elk geval helpen meer autonomie/grip te krijgen); 

• Bestaande oplossingen beter vindbaar maken. 

 

 

4.2 Inzichten uit het Programma 

In het voorgaande is beschreven wat de voornaamste uitdagingen zijn. Dit vergt een enorme 

inspanning, zoals het vereenvoudigen van het aanbod vanuit de banken, maatwerk voor 

doelgroepen, het aanpassen van processen en werken aan gedragsverandering (zowel bij 

de doelgroep als bij medewerkers van banken). Daarnaast moeten we samen veel energie 

steken in het informeren van specifieke klantgroepen groepen waarbij herhaling van de 

boodschap, maatwerkcommunicatie en het gebruik maken van kanalen die de doelgroep 

hanteert essentieel is. Helpers moeten daarbij benaderd en ondersteund worden. Ten slotte 

moeten we trachten de perceptie te veranderen: er is meer hulp dan men denkt, en het is 

ook vaak anders dan men veelal denkt. 

Het programma draait nu zo’n twee jaar, waarbij we eerste jaar zien als opstartjaar. Er zijn 

veel activiteiten uitgevoerd, gesprekken gevoerd en pilots gehouden. We hebben veel 

geleerd. Het probleem blijkt nog ernstiger en hardnekkiger dan we concludeerden uit het 

onderzoek uit 2023. Naar aanleiding daarvan heeft de Strategische Klankbordgroep 

nagedacht welke inzet – dit jaar en de jaren hierna - nodig is om het maximale niveau van 

tevredenheid en zelfstandigheid te bereiken.  

Als gezamenlijke opstellers van dit plan zijn we er van overtuigd dat we met de aanpak zoals 

beschreven in dit stuk stapsgewijs het gewenste resultaat dichterbij kunnen brengen. Niet 

van vandaag op morgen, maar door een langdurige gezamenlijke inzet en door 

voortdurende aanpassing aan ontwikkelingen en ervaringen. We leerden immers:   

• Er is geen gouden formule 

De doelgroep is divers, de wensen en behoeften van de doelgroep zijn divers en de 

uitdagingen zijn divers. Er is daarom een palet aan maatregelen nodig met een belangrijke 

rol voor helpers. Met één oplossing voor iedereen zullen we er niet komen.    

 

• Een deel van de problematiek ligt buiten onze cirkel van invloed 

Zo merken we dat de keuzes van andere organisaties voor bepaalde betaalmethoden 

(bijvoorbeeld het uitsluitend aanbieden van iDEAL voor parkeerkosten) of bewijsvoering 

(zoals het aanleveren van bankafschriften) wordt aangerekend aan de banken. Dit 

beïnvloedt de perceptie van de doelgroep, terwijl deze keuzes niet door de banken zelf 
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worden gemaakt. Ook leiden noodzakelijke upgrades van telefoons of computers tot veel 

frustratie bij de doelgroep, hoewel dit geen initiatief van banken is. Daarnaast is er een 

discrepantie tussen veiligheidseisen en de wens om de toegang tot bank apps niet te 

complex te maken (two-factor-authenticatie) en constant te houden.  

 

Aandachtsgroepen kampen bovendien met een problematiek die verder strekt dan het niet 

kunnen omgaan met (digitale) bankzaken. Denk aan taalproblemen, problemen met lezen en 

schrijven en fysieke uitdagingen.  

 

Er is een brede samenwerking nodig op nationaal niveau, maar vooral ook op lokaal niveau, 

om de uitdagingen het hoofd te bieden. Een brede samenwerking die bovendien voor de 

langere termijn geborgd wordt.   

 

• Samenwerking vergt tijd… 

We hebben de vereiste brede samenwerking de afgelopen twee jaar opgezocht met allerlei 

denkbare publieke en private partijen. Dat gaat niet zonder slag of stoot. We ervoeren bij 

sommige partijen of medewerkers van die partijen regelmatig weerstand die slechts door 

voorzichtige stappen en samenwerking via kleine projecten kon worden opgelost. Wat we 

ook merkten is dat andere partijen geen boodschap hebben aan onze wens om snel van 

start te gaan met activiteiten. Zeker in het publieke domein werkt men met langere tijdlijnen 

en heeft men te maken met politieke agenda’s. Ten slotte heeft de doelgroep zelf tijd nodig: 

tijd om te leren, tijd om in actie te komen en veel herhaling.   

 

• … en vertrouwen  

Goede maatregelen vergen een duurzame samenwerking en gezamenlijk 

doorzettingsvermogen. Zo kunnen de maatregelen volledig tot bloei komen. De banken 

gaven en geven volmondig commitment op hun inzet en de extra inspanningen. Ook de 

belangenorganisaties zetten zich met hart en ziel in om hun aandeel in het programma (het 

informeren van de doelgroep, het inzetten van intermediairs en ervaringsdeskundigen, zie 

5.3) goed gestalte te geven. Daarvoor is, naast tijd, ook vertrouwen nodig.  

 

Wij hebben er als samenstellers van dit plan van aanpak het volste vertrouwen in dat wij 

samen duurzaam resultaat kunnen boeken. 
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5. Intensiveringen Programma 

In dit hoofdstuk beschrijven we de extra inspanningen om het hoofd te bieden aan de 

uitdagingen die in het vorige hoofdstuk zijn beschreven. Daarbij staat buiten kijf dat in eerste 

instantie de banken zelf verantwoordelijk zijn voor de toegankelijkheid van hun producten en 

het hulpaanbod aan hun klanten. We beschrijven dat in paragraaf 5.1. In 5.2 komen de 

activiteiten van Geldmaat aan bod. In 5.3 gaan we in op de intensivering van activiteiten die 

banken gezamenlijk in nauwe samenwerking met maatschappelijke partijen oppakken.  

 

5.1 Banken individueel  

In bijlage 1 staat een overzicht van wat de vier participerende banken in het bijzonder voor 

klanten uit aandachtsgroepen en niet geheel zelfstandig bankierende klanten doen en waar 

zij vanaf 2025 extra op willen inzetten. Daarbij geven banken hun eigen invulling aan 

onderstaande punten en maken zij hun eigen keuzes.  

Hieronder schetsen we de belangrijkste actielijnen die voor iedere bank gelden. Uitgebreide 

informatie per bank staat in bijlage 2.  

Toegankelijker maken van producten en diensten 

Activiteiten op dit gebied zijn bijvoorbeeld: 

• Producten minder ingewikkeld maken en voldoen aan European Accessibility Act. 

• Optimaliseren en vereenvoudigen van producten door Accessibility by Design. 

• Testen van veranderingen in de app met mensen uit de diverse doelgroepen.  

• AI-mogelijkheden voor toegankelijkheid benutten.  

• Feedbackloops inregelen of meldpunten inrichten voor niet toegankelijke producten.  

Deze activiteiten leiden tot toegankelijkere en minder complexe producten voor doelgroepen 

met specifieke behoeften. Dit komt uiteindelijk alle klanten ten goede. 

 

Maatwerk bieden 

Activiteiten op dit gebied zijn bijvoorbeeld: 

• Meer personalisatie van de telefonische klantbediening: klanten herkennen en bieden 

wat ze nodig hebben/willen. 

• Specifiekere aandacht voor bepaalde doelgroepen, zoals de niet-digitale klanten, 

klanten die heel vaak bellen, blinden en slechtzienden, klanten die extra hulp nodig 

hebben, nabestaanden, mantelzorgers van chronisch zieken. 

• Uitbreiding van hulpmiddelen en -mogelijkheden voor specifieke doelgroepen (bellen 

met een doventolk of taaltolk, instructies in andere talen).     

• Verbeteren van het machtigingsproces en mogelijkheden voor gemachtigden (inbox 

ook inzichtelijk voor hen, machtigen ook voor niet klanten, telefonische ondersteuning 

voor gemachtigden). 

Deze activiteiten zorgen ervoor dat klanten meer mogelijkheden krijgen om zelfstandig hun 

bankzaken te regelen of, als zij dat niet willen of kunnen, deze veilig uit handen kunnen 

geven.  
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Banken herhalen hun eerder gedane belofte dat zij voor klanten die niet digitaal kunnen of 

willen bankieren de oplossingen voor hen in stand houden. Denk hierbij aan een saldolijn, 

papieren afschriften (ook met braille), overschrijfkaarten etc. 

 

Contact en hulp verbeteren 

Activiteiten op dit gebied zijn bijvoorbeeld:  

• Speciale (vaak rechtstreekse) telefoonnummers. 

▪ ABN AMRO: Hulp bij Bankzaken 088-226 26 12 

▪ ING: Samen Digitaal lijn 020-228 88 35 

▪ Rabobank: 088-722 66 00 

▪ SNS: 030 - 6 333 000 

▪ ASN Bank: 070- 3 569 335 

▪ RegioBank: lokaal telefoonnummer of hulp bij Internetbankieren: 030 - 291 42 90 

• Betere telefonische bereikbaarheid. 

• Stoppen met tijd-targets voor service medewerkers. 

• Betere routering naar de juiste medewerker.  

• Betere positionering en profilering van contactpunten dichtbij.  

• Meer gepaste Hulp Dichtbij via doorverwijslocaties bieden (meer inloopmogelijkheden 

en meer medewerkers die hulp bieden). 

• Vaker met verschillende partners samenwerken om in contact te komen met 

aandachtsgroepen (zie ook 5.3). 

Deze activiteiten zorgen ervoor dat de bank er is als de klant haar nodig heeft, dat klanten in 

de directe omgeving op weg geholpen worden en dat de medewerkers de ruimte krijgen om 

deze klanten in alle rust te helpen.  

Verbeteren communicatie en educatie 

Activiteiten op dit gebied zijn: 

• Communiceren en vaker herhalen waar hulp en handige middelen te vinden zijn.  

• Gericht specifieke aandachtsgroepen bereiken via partners.  

• Meer mensen die willen en kunnen instrueren/trainen om zelfstandiger bankzaken te 

doen (focus op grip en veiligheid en verminderen van onzekerheid).  

• Helpers als specifieke doelgroep benaderen en hen beter ondersteunen. 

• Opschroeven van communicatie via niet-digitale kanalen (informatie bij afschriften, 

opsturen van flyers en brieven naar klanten, beurzen, artikelen en advertenties in 

magazines en lokale media, lokaal uitdelen van informatiekaartjes) 

De focus van deze activiteiten ligt op het bekend maken van telefoonnummers en andere 

contact- en hulpmogelijkheden. Ook via niet-digitale kanalen. Daarnaast zullen banken hun 

eigen instructiefilmpjes en het lesmateriaal en trainingsmogelijkheden van derden8 over 

bankieren bij hun bank verder ontwikkelen en bij een grotere doelgroep onder de aandacht 

brengen. Via eigen kanalen en daarbuiten. Banken participeren verder allemaal in de 

Bankinformatie-themadagen (zie 5.3). 

 

 
8 DigihandigApp waarmee klanten kunnen oefenen, Mobiel Bankieren met Steffie, Oefenen.nl en de 
samenwerking met SeniorWeb. 
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Toegankelijkheid inbedden in de interne organisatie 

Activiteiten op dit gebied zijn bijvoorbeeld: 

 

• Meer training van bankmedewerkers op het gebied van toegankelijkheid.  

• Toevoeging van toegankelijkheidsspecialisten/champions die het voortouw nemen. 

• Bij alle banken wordt het meekijken met UX / Usability onderzoek onder mensen uit 

aandachtsgroepen vaker aangemoedigd. 

Door deze activiteiten worden bankmedewerkers gemotiveerd op toegankelijkheid en gaan 

zij zich in hun werk (bij de dienstverlening, productontwikkeling en klantonderzoek) 

nadrukkelijk richten op aandachtsgroepen. 

 

 

De boodschap van de banken naar de klant: 

 
 

Zie bijlagen 1 en 2 voor uitvoerige beschrijvingen van de activiteiten van de banken. 

 

5.2 Geldmaat  

Geldmaat is de joint venture van ABN AMRO, ING en Rabobank die in Nederland geld- en 

afstortautomaten exploiteert en ook Geldmaat+-locaties heeft waar assistentie bij het gebruik 

van die automaten worden gegeven. Geldmaten en Geldmaat+-locaties zijn voor relatief veel 

mensen uit aandachtsgroepen (vooral diegenen die niet digitaal bankieren) essentieel voor 

het doen van bankzaken. Niet alleen voor het opnemen van cash geld, maar ook voor 

(klein)geld storten en het checken van het saldo. Vandaar dat besloten is om Geldmaat als 

organisatie nauwer bij het Programma Toegankelijk Bankieren te betrekken en de extra 

activiteiten van Geldmaat hier ook te presenteren. 
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Hieronder een overzicht van acties die Geldmaat net heeft uitgevoerd of heeft gepland voor 

2025. 

• Geldmaat + formule verder ontwikkeld: er zijn circa 350 Geldmaat + locaties met een 

bereik van 82,5% van de inwoners binnen 5 km. De formule wordt verder ontwikkeld 

onder het motto ‘Door samen drempels te verlagen, helpen we anderen grenzen te 

verleggen’. 

• Naamsverandering Geldmaat +  en campagne: in plaats van ‘Geldmaat plus 

assistentie’ is de naam voortaan Geldmaat+ (met een eigen logo) voor een breder bereik 

en betere herkenbaarheid. Er komt een radiocampagne Geldmaat+ bij regionale 

omroepen en Radio 538.  

 

• Geldmaatwinkels: er zijn nu 38 Geldmaatwinkels met daarin alle Geldmaatdiensten 

beschikbaar (meer winkels volgen). 

• Pratende automaten: er zijn nu 2982 ‘pratende automaten’. Dat zijn automaten met 

spraakondersteuning.  

• Nieuwe website: de nieuwe website hanteert begrijpelijke taal op A2/B1-taalniveau, 

heeft een meer overzichtelijke vormgeving en is European Accessibility Act-bestendig.  

• Teletolk: telefonisch bereikbaar via Teletolk, geïmplementeerd bij Customer Care Center, 

melding op eigen website en bij Teletolk Tolkcontact.  

• Locatiewijzer: er worden aanpassingen gemaakt met betere zoekopties en om de 

locatiewijzer EAA-bestendig te maken.  

• Regionale beurzen: Geldmaat is regelmatig aanwezig bij regionale doelgroepen 

beurzen om daar uitleg te geven over Geldmaat. Er is ook  een demo-automaat, waarbij 

uitleg kan worden gegeven hoe een opname of storting werkt. 

• Event team: er is een event team opgericht dat in Geldmaatwinkels en op beurzen 

vragen kan beantwoorden van klanten.  

• Uitbreiding klankbordgroep: De Klankbordgroep Geldautomaten wordt uitgebreid met 

meer belangenbehartigers en vertegenwoordigers van mensen in kwetsbare positie. 

• Handleidingen en oefentool: Handleidingen op de website over het gebruik van de 

automaat. Tool waarmee men online kan oefenen met het opnemen van geld. 

• Flyer dienstverlening: er is recent een flyer gemaakt over de dienstverlening van 

Geldmaat in brede zin, met aandacht voor dienstverlening aan mensen in kwetsbare 

positie. Ook in het Turks.  

In bijlage 1 worden de activiteiten van Geldmaat in 2025 nader toegelicht. 
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5.3 Gezamenlijke activiteiten 

Waar het in het voorgaande ging over de individuele activiteiten van banken en Geldmaat, 

gaat dit deel over de gezamenlijke activiteiten.  

“De gezamenlijke missie is om mensen binnen het lokale netwerk  

met elkaar in verbinding te brengen rondom de thema’s  

toegankelijk bankieren en digitale inclusie, 

zodat mensen uit de doelgroep (en hun helpers)  

snel hulp krijgen op de juiste plek door de juiste persoon.” 

 

Wat werkt wel en wat werkt niet  
Uit de DNB-monitor 2024 komt onder meer naar voren dat het nog niet lukt om groepen in 

een kwetsbare positie te bereiken en te helpen. Geconstateerde knelpunten op dit vlak zijn:  

• de doelgroepen (en hun helpers) zijn veelal onbekend met het bestaande hulpaanbod 

• mensen kunnen zonder hulp geen gebruik maken van informatie en het bestaande 

aanbod 

• er is behoefte aan lokaal doelgroepgerichte communicatie en voorlichtings-

bijeenkomsten  

• er is behoefte aan persoonlijke hulp vanuit de banken door bankmedewerkers in de 

buurt. 

 

Binnen het Programma en individueel wordt vanaf het begin (2023) door de banken al steeds 

meer samengewerkt met de belangenorganisaties om ‘onbereikbare’ doelgroepen en hun 

helpers beter te informeren en te bereiken met hun informatie- en ondersteuningsaanbod. 

Voorlichtingsbijeenkomsten zijn succesvol, educatieve middelen zijn uitgebreid en aangepast 

en de landelijke communicatie-initiatieven via doelgroepgerichte media worden steeds 

effectiever. Deze activiteiten worden in 2025 dan ook voortgezet en uitgebreid. 

 

Succesvolle interbancaire activiteiten die worden voortgezet en uitgebreid: 

 

• Voorlichting-workshops-educatie:  

Bovenop de al toegezegde 150 workshops komen er landelijke dekkend 100 doelgroepspecifieke 

workshops bij voor de kansrijke leerbare groepen ‘migranten’ en de ‘65-74-jarigen’. Er komt ook uitbreiding 

in het type workshops: naast de Hulp bij bankzaken-workshop, gaan we ‘Digitale bankzaken: Handige tips 

en ontwikkelingen’ en ‘Veilig Bankieren’ aanbieden. Deze zijn ook voor helpers interessant, waardoor we 

hen kunnen ondersteunen in hun rol naar de mensen die zij helpen. Voor blinden en slechtzienden, 

laaggeletterden en nieuwkomers is er ook speciaal aanbod.  

Daarnaast blijven we met Steffie, Oefenen.nl, DigiHandig en Seniorweb samenwerken om mensen die 

willen (verder) leren op het gebied van bankzaken te ondersteunen. Het lesaanbod zullen we samen met 

genoemde partijen ook meer onder de aandacht brengen van de doelgroepen.  
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2024: 195 workshops                                            2025: 250 workshops, waarvan 90 ingepland 

                                                                                        (status april 2025) 

 

• Communicatie:  

Het communicatie-budget voor 2025 was al stevig verhoogd, de bestedingsplannen stonden in de wacht 

tot de uitkomsten van het nadere onderzoek en de afspraken in dit plan van aanpak. Wij gaan de 

communicatie-inspanningen dit jaar inzetten op Hulp Dichtbij via het sociaal domein, het stimuleren van 

leerbare en motiveerbare groepen en de groepen die dat juist niet zijn. Daarnaast komt er een campagne 

gericht op helpers die zich concentreert tijdens de Bankinformatiedagen (themaweek) rondom de Dag van 

de digitale inclusie in november. Dit onderdeel is een belangrijk bindend middel voor de kernen/locaties 

waar de coördinatoren actief worden (zie hierna). We bespreken dit in een in te stellen werkgroep 

communicatie.  

 

• Website bankinformatiepunt.nl 

Bankinformatiepunt.nl is de centrale website die vol staat met uitleg over bankzaken, oplossingen op 

maat, informatie over veilig digitaal bankzaken doen, locaties in de buurt en informatiebijeenkomsten. De 

website richt zich op aandachtsgroepen en hun formele en informele helpers. Deze website blijven we 

actueel houden. Om mensen die niet goed kunnen lezen beter van dienst te zijn wordt de website in 2025 

uitgebreid met filmpjes en een lees-simpel tool.  

 

• DigiHulplijn 0800-1508 

De DigiHulplijn blijft ingezet worden voor het doorverwijzen van mensen met vragen over bankzaken naar 

hun eigen bank. In 2024 zijn ongeveer 1.000 mensen met bankvragen via deze hulplijn geholpen. De 

ambitie is om dat aantal te verhogen. 

 

 

Organisatorische verbetering programma Toegankelijk Bankieren  
We werken vanaf 2025 met relatiemanagers binnen het programma Toegankelijk Bankieren 

en zorgen voor een betere samenwerking met zowel de belangenorganisaties als Geldmaat.  

 

Tot nu toe concentreerde die samenwerking zich op separaat overleg over de voortgang van 

het project en operationele samenwerking binnen pilots. Er wordt nu een periodiek 

strategisch overleg ingericht waaraan banken, belangenorganisaties, Geldmaat, de Alliantie 

Digitaal Samenleven en programmavertegenwoordigers (NVB en Betaalvereniging 

Nederland) deelnemen. Voor de nieuwe manier van samenwerken verwijzen we naar het 

organogram in bijlage 3.  
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Belangenorganisaties hebben aangegeven dat zij graag gezamenlijk met de banken het 

gesprek aangaan met derde partijen die alleen digitale betaalmiddelen aanbieden aan hun 

klanten, terwijl er ook niet-digitale betaalmogelijkheden zouden moeten zijn. Ook zullen we 

gezamenlijk aansluiten bij maatschappelijk brede initiatieven voor digitale inclusie.   

 

Overeenkomst met belangenorganisaties  
Belangenorganisaties zijn, zoals al diverse malen gezegd, belangrijke strategische 

stakeholders binnen het Programma Toegankelijk bankieren. Dit plan van aanpak hebben 

we samen opgezet. De belangenorganisaties hebben in de afgelopen periode de banken 

gevraagd en ongevraagd geadviseerd en hun visie en (praktijk)kennis gedeeld. De 

belangenorganisaties hebben daarnaast nagedacht over hun mogelijke bijdrage in 2025 en 

daarna, om de banken te helpen de MOB-doelstellingen te bereiken. In dit hoofdstuk gaan 

we daarop in. De meeste energie zal zitten in het project Hulp Dichtbij via het sociaal domein 

(zie hierna). 

 

Met belangenorganisaties gaan we een overeenkomst aan (in elk geval tot 2030) waardoor 

zij niet alleen op strategisch niveau kunnen meedenken en meepraten, maar ook in staat 

worden gesteld om zich lokaal in te zetten.  

De Oogvereniging, SOMNL, Senioren Brabant-Zeeland, LFB en Stichting ABC hebben het 

samenwerkingsverband gevormd, genaamd Toegankelijk en veilig bankieren voor iedereen. 

Hulp Dichtbij via het sociaal domein. Hun kennis en netwerken zijn gebundeld om samen 

met banken zelfstandigheid en tevredenheid van consumenten uit aandachtsgroepen te 

verbeteren. De Oogvereniging is penvoerder van het samenwerkingsverband. De centrale 

doelstelling is: 

 

Iedereen moet zolang mogelijk zelfstandig – dan wel met passende hulp – mee 

kunnen doen in de (digitale) samenleving.  

 

Het samenwerkingsverband maakt deel uit van een grotere samenwerking met 

belangenbehartigers van consumenten: Seniorennetwerk Nederland9, Seniorencoalitie10, 

Ieder(in) en de Consumentenbond. 

 

Bijdragen belangenorganisaties:  
 

• Helpen prioriteiten te bepalen en plannen inhoudelijk verder uit te werken. 

• Meedenken over het ontwikkelen van nieuwe diensten/ dienstverlening aan niet/minder digitale 
consumenten 

• (Ervarings)deskundigen inzetten bij het ontwikkelen, verbeteren en beoordelen van 
communicatie, telefonische hulp, educatie- en voorlichtingsmateriaal en toegankelijkheid van 
bankwebsites en mobiele apps.  

• Samen met lokale netwerken en ervaringsdeskundigen, helpen een brug te slaan tussen banken, 
lokaal sociaal domein, overheden en de doelgroepen in een kwetsbare positie. (Zie Hulp Dichtbij 
via het sociaal domein)  

• Samen met de banken een effectieve en waar nodig doelgroepgerichte communicatiestrategie te 
ontwikkelen.  

• Helpen om samen met banken ‘Hulp dichtbij’ duurzaam op te zetten.  
 

 
9 Senioren Netwerk Nederland: Senioren Brabant Zeeland, KBO-Flevoland, KBO-Fryslân, KBO-
Groningen, KBO-Limburg, KBO-Utrecht, KBO-Senioren Senioren Overijssel. 
10 Senioren Coalitie: ANBO-PCOB, Koepel Gepensioneerden, KBO-Gelderland, KBO-Noord Holland, 
KBO-Zuid Holland, NOOM en SOMNL. 
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Het nieuwe concept Hulp Dichtbij via het sociaal domein 
Op basis van de evaluatie en de discussies in de Klankbordgroep zijn de ideeën rondom het 

geven van hulp dichtbij doorontwikkeld naar het concept Hulp Dichtbij via het sociaal domein.   

Hulp Dichtbij via het sociaal domein zorgt voor een betere verbinding tussen de vragende 

rekeninghouder en zijn bank. Het biedt een lokaal palet aan gerichte informatie en 

voorlichting en een persoonlijk hulpaanbod in de directe omgeving. Hiermee kunnen 

praktische vragen en knelpunten worden opgelost en mensen met specifieke bankvragen 

‘warm’ naar de betreffende bank worden doorverwezen.  

Gerichte lokale communicatie door banken richting de eigen klanten is een belangrijk 

onderdeel van Hulp Dichtbij via het sociaal domein. De banken zullen dat meer dan in het 

verleden oppakken. Idealiter gebeurt dit via door de doelgroep gebruikte kanalen. Denk 

daarbij aan huis-aan-huisbladen, wijk- en doelgroepgerichte social media-kanalen, 

buurthuizen, wachtkamers van gezondheidscentra, migrantenradio, winkels, kerken, 

moskeeën en bijeenkomsten van Oogcafés.   

Hulp Dichtbij via het sociaal domein stelt de doelgroepen beter in staat om, al dan niet met 

hulp, zo zelfstandig en veilig mogelijk hun bankzaken te kunnen blijven verrichten. Om de 

mensen zo goed mogelijk te kunnen bereiken, ook achter de voordeur, richt Hulp Dichtbij via 

het sociaal domein zich behalve op de rekeninghouder zelf, ook op de helpers in hun directe 

omgeving, variërend van informele tot formele helpers.  

Hulp Dichtbij via het sociaal domein is, zoals de naam zegt, ingebed in het sociaal domein en 

aangesloten bij bestaande lokale samenwerkingsverbanden. Er wordt samengewerkt met 

gemeenten, bibliotheken, belangenorganisaties en andere uitvoeringspartners. Deze partijen 

hebben, als het gaat om bankzaken, vooral een ondersteunende en doorverwijzende functie 

naar de eigen bank van de klant en kunnen voorlichtende- en educatieve activiteiten 

organiseren. Ook winkels kunnen een doorverwijzende rol vervullen. De belangen-

organisaties maken daarbij gebruik van hun eigen netwerk van ouderenplatforms en 

verenigingen, Sterkplaatsen, Oogcafés, taalambassadeurs, ervaringsdeskundigen, 

vrijwilligers en sleutelpersonen. 

Financiële partners, zoals Geldmaat+-locaties, Geldfit en aanwezige eigen bankfaciliteiten 

maken onderdeel uit van deze lokale netwerken. Zij kunnen specifieke vragen 

beantwoorden, problemen oplossen en ‘warm’ doorverwijzen.  

 

Kennis van elkaar en onderlinge doorverwijzing is daarbij essentieel. Zo’n lokale 

samenwerking kan alleen slagen als er lokaal een ‘trekker’ is binnen het sociale of publieke  

domein en als er duidelijke afspraken worden gemaakt met de partijen in het 

samenwerkingsverband over hun inzet. Voor de helderheid: banken zijn en blijven 

eindverantwoordelijk voor hun eigen informatievoorziening en hulpverlening, bieden diverse 

oplossingen voor digitale inclusie en zullen deze voortdurend verbeteren. De lokale 

netwerken zorgen voor de betere verbinding tussen de vragende rekeninghouder en de 

betreffende bank. Zij hebben puur een ondersteunende en doorverwijzende functie. 
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Uitwerking Hulp Dichtbij via twee lijnen in 2025 
We schreven hiervoor over het nieuwe concept Hulp Dichtbij via het sociaal domein. Dat 

wordt van onderop opgebouwd. Naast een andere vorm van Hulp Dichtbij waarmee we al 

een start gemaakt hadden in het programma Toegankelijk Bankieren: Hulp Dichtbij via 

doorverwijslocaties. Er zijn dus in 2025 twee Hulp Dichtbij-concepten die we hierna 

toelichten. 

• Vanuit het interbancaire programma worden sinds begin 2025 afspraken gemaakt 

met bibliotheken en retailorganisaties over de realisatie van tientallen (minimaal 70) 

lokale Hulp Dichtbij doorverwijspunten. 

• Samen met de belangenorganisaties wordt op minstens 10 locaties verspreid door 

het land, met de partners in het lokale sociaal domein en de financiële partners, 

vormgegeven aan lokale infrastructuren voor Hulp Dichtbij via het sociaal domein. De 

realisatie van een jaarlijkse landelijke themaweek maakt daar onderdeel van uit. De 

voorbereidingen hiervoor zijn gestart aan het einde van het eerste kwartaal 2025, aan 

het einde van het tweede kwartaal kan gestart worden.  

We gaan de concepten zoveel mogelijk met elkaar verbinden. We verwachten, bij succes, 

dat een stapsgewijze landelijke uitrol in 2030 gerealiseerd kan zijn.  

 
Realisatie van landelijk netwerk van lokale doorverwijslocaties 

 
Op doorverwijslocaties worden klanten met vragen actief doorverwezen naar de bank. Bibliotheken, maar 

ook private partijen zoals gemakswinkels, telecomwinkels en supermarkten kunnen doorverwijslocaties zijn. 

Met deze partijen lopen in 2025 pilots. Waar mogelijk worden doorverwijslocaties lokaal aangesloten op het 

sociaal domein. Er is echter geen lokale coördinator ondersteuningsnetwerk vanuit het Programma of de 

belangenorganisaties op deze locaties. 

Uitvoering: Programma Toegankelijk Bankieren 

 

 

Hulp dichtbij via doorverwijslocaties   
Het lokale experiment met Bankinformatiepunten waarin via wekelijkse spreekuren in 

bibliotheken hulp werd geboden bleek minder geslaagd. Er komen gedurende de 

openingstijden van bibliotheken regelmatig mensen met bankvragen bij de medewerkers 

(zo’n 4% van de gestelde vragen bij bibliotheken), maar slechts weinigen kwamen op een 

spreekuur met bankmedewerkers af. Daarnaast is gebleken dat met hulp ‘voor de inlog’ het 

merendeel van de vragen beantwoord kan worden. De samenwerking met bibliotheken wordt 

daarom op een andere manier voortgezet: bibliotheken krijgen ondersteuning om te 

functioneren als informatie- en doorverwijzingspunt voor bankzaken. We noemen dit Hulp 

dichtbij via doorverwijslocaties. De relatiemanagers van het programma maken hiervoor 

afspraken met bibliotheken die dit willen en zorgen voor trainingen en informatiemateriaal. 

Op het moment dat dit Plan van Aanpak werd geschreven zijn op die manier in de eerste 

maanden van 2025 al 50 bibliotheekvestigingen aangesloten.  

In de Strategische Klankbordgroep is geconcludeerd dat aandachtsgroepen op lokaal niveau 

het beste kunnen worden ondersteund met een integrale aanpak dicht bij de klant waar 

doelgroepgerichte communicatie, goede en “warme” doorverwijzing naar individuele banken, 

educatie en hulp dichtbij door bankmedewerkers onderdeel van uitmaken. Dat moet 

https://toegankelijkbankieren.nl/2024/11/13/uitkomsten-2e-pilot/
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gebeuren in nauwe samenwerking met diverse lokale organisaties. Naast de bibliotheken zijn 

dat mogelijk winkels.  

• In de tweede helft van 2024 is een pilot met gemakswinkels (high traffic point) als 

doorverwijslocaties gestart. Zij hebben uiteraard een andere, commerciële, rol dan 

bibliotheken. Hier is het vooral van belang om klanten snel op weg te kunnen helpen 

en door te verwijzen naar de eigen bank. Leerpunten uit de pilot nemen we mee in 

het vervolg. We bekijken met retailbelangen-organisatie NSO hoe de inzet van 

gemakswinkels met een geldautomaat als doorverwijspunt kan worden uitgebreid. 

Het helpt als de gemakswinkels klanten met vragen een korte folder met 

telefoonnummers van banken kunnen uitreiken. De pilot leerde ook dat klanten deze 

niet uit zichzelf pakken, maar aangeboden moeten krijgen door een medewerker. Ook 

de zichtbaarheid van hulp en samenwerking met Geldmaat zijn belangrijke 

leerpunten voor het vervolg.  

• Met retailbrancheorganisatie Vakcentrum Nederland (zelfstandige ondernemers met 

supermarkten) is recent ook een doorverwijspilot gestart waaraan vier supermarkten 

van verschillende formules in het noordoosten van het land deelnemen. Na evaluatie 

overleggen we met het Vakcentrum over een eventuele uitrol.   

• Ook met de telecomsector lopen gesprekken om hun medewerkers die helpen tijdens 

zogenoemde digitale inloopuren zodanig te instrueren dat zij ook een goede  

doorverwijsfunctie richting banken kunnen vervullen ingeval van bankgerelateerde 

vragen van hun klanten. Lokale partijen binnen het samenwerkingsverband kunnen 

op hun beurt ook mensen met vragen over mobiele telefonie doorverwijzen naar de 

lokale telecomwinkel.  

• We denken dat ook vanuit Geldmaat-locaties nog meer doorverwezen zou kunnen 

worden. Over deze mogelijkheden moeten we nader spreken. 

• Daarnaast is Geldfit (het startpunt bij vragen en zorgen over geld van de Nationale 

SchuldhulpRoute waarin onder andere banken, gemeenten en Humanitas 

participeren) een interessante doorverwijslocatie. Rabobank zal in 2025 een pilot met 

Geldfit opzetten en daarvan de lessen delen.   

 

In 2025 worden op deze wijze tientallen (minimaal 70 

doorverwijslocaties) voor Hulp Dichtbij via doorverwijslocaties 

gerealiseerd. We gaan proberen dit type doorverwijslocaties 

zich ook te laten aansluiten in de gebieden waar Hulp Dichtbij 

via het sociaal domein wordt georganiseerd. 

 

We realiseren ons dat er met deze Hulp Dichtbij nog geen 

landelijke dekking is. Genoemde doorverwijslocaties 

beschikken ieder over landelijke spreiding, waardoor dat op 

den duur wel mogelijk is. In de tussentijd bieden we vanuit het 

Programma actief overal in het land gratis workshops aan 

(doel 2025: minimaal 250 workshops). Iedereen die een groep geïnteresseerden bijeen kan 

brengen kan zo’n workshop aanvragen; we hebben voldoende getrainde, landelijk verspreid 

wonende, vrijwilligers om ze te geven.  
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Samenvattend, participanten: 

• Basis: locaties met brede informatiefunctie en activiteiten, afspraken over 

taken, ondersteuning, workshops 

• Bibliotheken met hun netwerk 

• Wijkcentra met hun netwerk 

• (mogelijk ook Geldfitlocaties) 

• Aanvullend: doorverwijslocaties, privaat, hightraffic 

(gemakswinkels, (buurt)supermarkten, (andere) Geldmaat+locaties 
• Bankkantoren / servicepunten van banken ter plaatse 

 

Voor zover vindbaar via landelijke belangenorganisaties en de basislocatie: 

sleutelpersonen/locaties van belangenorganisaties.  

 

 

In 2025 worden 10 Hulp Dichtbij via het sociaal domein-kernen opgestart 

 
Hulp Dichtbij via het sociaal domein is het voor de langere termijn na te streven ideaalbeeld. In deze 

gebieden werken verschillende belangenorganisaties, banken, lokale partijen en doorverwijslocaties actief 

samen in het bijstaan van de klant. Communicatie, voorlichting, doorverwijslocaties en lokale bankfaciliteiten 

maken hier onderdeel van uit. 

Uitvoering: coördinatoren vanuit belangenorganisaties i.s.m. relatiemanagers Toegankelijk Bankieren 

 

De tweede variant, die verder gaat in lokale samenwerking, is de variant waarbij de 

belangenorganisaties een belangrijke rol spelen. De belangenorganisaties zullen in tien 

kleine en grotere gebieden (kernen) coördinatoren (‘trekkers’) inzetten die in directe 

verbinding staan met de doelgroepen11. Zij geven vanuit en met de partners in het lokale 

sociaal domein en de financiële partners vorm aan de lokale infrastructuren voor Hulp 

Dichtbij via het sociaal domein. Per Hulp Dichtbij via het sociaal domein-locatie wordt een 

lokaal netwerk op kern-, wijk- of buurtniveau gerealiseerd met een palet aan 

hulpmogelijkheden. Bij Toegankelijk Bankieren aangesloten doorverwijslocaties en potentiële 

doorverwijslocaties in de kernen worden door de relatiemanager van het programma 

benaderd om zich bij het netwerk aan te sluiten. 

 

Aanpak: 

• Per Hulp Dichtbij-kern wordt het netwerk van belangenorganisaties, het sociaal domein, bestaande 
samenwerkingsverbanden en potentiële doorverwijs-locaties in het gebied in kaart gebracht. 

• Met relevante partijen worden informatieve gesprekken gevoerd. 

• Met individuen en groepen uit de doelgroep worden gesprekken gevoerd over hun ervaringen met 
bankieren. Vragen, problemen en potentiële oplossingen worden samen met hen in kaart gebracht. 

• Op basis van de inventarisatie en de uitkomsten van de gesprekken wordt een concept-werkplan 
opgesteld. Het werkplan bestaat uit voorlichtingsbijeenkomsten voor de verschillende doelgroepen, 
verspreiding van communicatiemiddelen over hulp bij bankzaken (flyers en telefoonkaarten 
bijvoorbeeld), voorlichting voor intermediairs, verbetering van de communicatie tussen intermediairs, 
doorverwijslocaties en vertegenwoordigers van de doelgroepen. Een deel van de activiteiten kan 
plaatsvinden tijdens de Bankinformatiepuntdagen eind november 2025 (zie hierna).  

• Het netwerk komt gedurende de projectperiode drie maal bijeen (kickoff-bijeenkomst, tussenevaluatie 
en voorbereiding campagneweek, evaluatiebijeenkomst). 

 

 

 
11   Ouderen én jongeren die vanwege laaggeletterdheid, onvoldoende digitale- en/of 
taalvaardigheden, of vanwege een (visuele of licht verstandelijke) beperking incidenteel of structureel 
persoonlijke hulp nodig hebben bij het doen van hun bankzaken. 
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Rol coördinatoren van de belangenorganisaties  

• Zij onderhouden het lokale netwerk van Hulp Dichtbij via het sociaal domein. En ze  bouwen het 
netwerk waar mogelijk uit. 

• Zij betrekken zoveel mogelijk lokale afdelingen en ouderenplatforms van de belangenorganisaties bij 
de organisatie van voorlichtingsbijeenkomsten. Met deze contacten bouwen ze tevens lokale 
netwerken op van actieve vrijwilligers die zich willen inzetten voor de realisatie van het concept Hulp 
Dichtbij via het sociaal domein. Verder wordt ondersteuning gegeven bij het ontsluiten van lokale 
informatie- en communicatielijnen naar de beoogde doelgroepen.  

• Zij dragen samen met de interbancaire relatiemanager zorg voor onderlinge samenwerking en 
doorverwijzing tussen ‘aanwezige’ doorverwijspunten, zij dragen zorg voor lokale communicatieve 
activiteiten naar de doelgroepen en zij dragen zorg voor contacten tussen ‘doorverwijspunten’ en 
netwerk in het sociaal domein met de banken in de deelnemende regio’s en gemeenten.  

 

Gedurende de projectperiode worden lokale trekkers gezocht die aan het eind van de 

projectperiode de regie van het lokale Hulp Dichtbij via het sociaal domein-

samenwerkingsverband kunnen overnemen.  

De beoogde 10 Hulp Dichtbij via het sociaal domein-kernen 2025 bestrijken in 8 gevallen een 

wijk in en stad en in 2 gevallen een grotere plattelandsregio.  

 
1. Arnhem (wijk) 
2. Amersfoort (wijk) 

3. Brabant-Oost (Helmond-Oirschot) 

4. Hengelo (wijk) 

5. Noord-Holland Noord (regio West-Friesland) 

6. Rotterdam (stadsdeel Feijenoord) 

7. Rotterdam (stadsdeel Delfshaven) 

8. Tilburg (wijk) 

9. Utrecht (Overvecht) 

10. Utrecht (Kanaleneiland) 

 

 

 

 

Samenvattend, participanten 

• Lokale coördinator 

 

 

 

 

 

 

 

• Lokale vrijwilligers belangenorganisaties 

• Sleutelfiguren uit de buurt 

 

 

 

 

• Hulpverleners / intermediairs in het sociale 

domein 

 

 

De coördinator zorgt voor een goede samenhang in 

lokale activiteiten en communicatie, zorgt voor 

training en activatie van personen, onderhoudt het 

netwerkcontact, rapporteert over ondernomen acties, 

is aanspreekpunt voor relatiemanager TB en banken. 

 

Te trainen in:  

• Vinden van algemene informatie over bankzaken 

• Hoe bankzaken (voor inlog) uit te leggen  

• Basis veilig bankzaken doen 

• Veilig hulp inschakelen 

• Doorverwijzen naar de juiste hulp door de bank 

• Doorverwijzen naar andere gerelateerde hulp 

 

Doorverwijsfunctie, algemene info, relatie naar 

doelgroep 

 

 

Uitwerking themadagen 
We geven gezamenlijk vorm aan (jaarlijkse) themadagen ‘toegankelijk bankieren’, 

vergelijkbaar met de Week van het Geld: een landelijke campagne met daaraan gekoppelde 

lokale (voorlichtings)activiteiten. De werktitel is ‘Bankinformatiedagen’ die gehouden worden 
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tijdens de Week van de Digitale Inclusie (in 2025: 24-30 november). De Alliantie Digitaal 

Samenleven staat achter het idee. In een nieuwe werkgroep communicatie (met 

communicatie-experts van alle banken, Geldmaat, de Alliantie, de belangenorganisaties en 

het programmabureau) werken we de plannen uit.  

De landelijke campagne vergroot de aandacht voor Toegankelijk Bankieren zowel lokaal als 

landelijk. Een campagne stimuleert organisaties om deel te nemen aan een activiteit met een 

concreet doel en om in de campagne periode activiteiten en voorlichtingsbijeenkomsten te 

organiseren. De campagne biedt tevens mogelijkheden om in media-uitingen en 

bijeenkomsten ervaringsdeskundigen een gezicht en een stem te geven.  
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Bijlage 1. Oplossingen per aandachtsgroep per bank 
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Oplossing toegankelijkheid
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Contact met de bank

Adviseur op dagelijkse bankzaken die bij klant thuis komt ja nee ja nee nee nee x x x x x x x x x x x x

Hulp op retaillocaties (servicepunten) nee ja nee nee nee nee x x x x x x x x x x x

Nabestaandendesk ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Iemand (tolk / hulp) kunnen meenemen (telefonisch/op afspraak) ja ja ja ja ja ja x x x x x

Fysiek toegankelijke kantoren ja ja ja ja nee ja x

Mogelijkheid voor inloop zonder afspraak ja ja ja ja nee ja x x x x x x x x x x x x

Telefonische klantenservice / hulplijn ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Saldolijn / Overboekingslijn ja ja ja nee nee nee x x x x x x

Bellen zonder keuzemenu voor senioren/klanten met een uitdaging ja ja ja ja nee ja x x

Teletolk ja ja ja ja nee nee x

Beeldbankieren in gebarentaal ja nee nee nee nee nee x

Chat ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x

Videogesprek met adviseur met afspraak ja ja ja* ja nee nee x x x x x x x x x x x x

Videogesprek met adviseur zonder afspraak ja nee nee nee nee nee x x x x x x x x x x x x

Heb ik echt de bank aan de lijn? ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Route voor verwarde klanten ja ja nee ja nee nee x

Machtigen

Extra betaalpas met limiet ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Informatie over machtigen (machtigingswijzer) ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Machtigen bancair ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Machtigen notarieel ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Online bankieren

Schermlezer/ Voorleesfunctie/ Voiceover/Talkback ja ja ja ja ja ja x x x

Schakelbediening/ Stembediening ja ja ja nee nee nee x x x

Vergroten tot 400%/ Grote lettertypes ja ja ja ja ja ja x x x

Contrast vergroten ja ja ja ja ja ja x x x x x

Grotere/ eenvoudige readers nee nee ja ja ja ja x x x x x

Chatfunctie ja ja ja ja ja nee x x x x x

Beveiligd inbellen via de app ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x

Berichten in app ja ja ja ja ja ja x x

Autocorrectie ja nee ja nee nee nee x x x

Darkmodus ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x

Landscape ja ja ja** ja ja ja x x x x x x x x x x

Informatiepunt fraude en veilig bankieren ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x

Beveiliging overboeken spaargeld ja nee nee x x x x x x x x x x x x

Livescreensupport ja nee nee nee nee nee x x x x x x x x x x x

Braillelezer ja ja ja  nee nee nee x

Bellen via de app ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x
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Oplossing toegankelijkheid
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Papier

Papieren bij- en afschriften ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Overschrijvingskaarten / -formulieren ja ja ja ja ja ja x x x x x

Mal voor overschrijvingskaarten ja ja nee nee nee nee x x

Braille afschriften nee ja ja nee nee nee x

Betaalautomaat - Pas

Geldmaat (assistentie/ spraakondersteuning) ja ja ja ja ja ja x x x x x x x

Pas met inkeping ja ja ja** nee nee nee x

Cardpuller/ paspakker/ gripmat ja ja ja ja nee nee x x x

Informatie

Toegankelijkheidspagina bank ja ja ja nee nee nee x x x x x x x x x x x x

Brochure samen bankieren ja ja ja nee nee nee x x x x x x x x x x x x

Instructievideo’s ja ja ja ja nee nee x x x x x

Vergeet dit niet boekje voor nabestaanden ja nee ja ja nee ja x x x x x x x x x x x

Stap-voor-stap handleidingen ja ja ja ja ja ja x x x x x x x x x x x

Externe communicatie door banken naar doelgroepen ja ja ja x x x x x x x x x x x x

Hulp en educatie

Webinars ja nee ja ja nee nee x x x

Cursus/ workshops online bankieren ja ja ja ja nee ja x x x x

Workshops bankieren, veiligheid, fraude ja ja ja ja nee ja x x x x

Events met ouderenbond ja nee ja ja nee nee x x

Digihulplijn ja ja ja ja ja ja x x x

Steffie/ Oefenen.nl ja ja ja nee nee nee x x x x x

Seniorweb samenwerking, o.a. samen workshops geven ja ja ja nee nee nee x x x

Digihandig ja ja ja ja ja ja x x x x x

Kortingen

Korting op tablet en of smartphone ja ja nee nee nee nee x

* in pilot 

**planning Q2
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Bijlage 2. Maatregelen voor toegankelijkheid van banken en Geldmaat 

(doorlopende activiteiten en Intensiveringen)  
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PubliekClassificatie:

Toegankelijk bankieren bij de Volksbank



 56 

 

PubliekClassificatie:

 Behoefte aan lokale bankkantoren: we blijven dichtbij
met 320-360 kantoren

 De kracht van een persoonlijk gesprek

 Het netwerk van lokale kantoren houden we in stand
met franchisenemers: Ondernemers die hun eigen
lokale netwerk inzetten om onze rol als toegankelijke
en klantgerichte bank te behouden en versterken

Toegankelijk bankieren

Veilig bankieren voor zowel digitaal als niet -digitaal vaardige klanten. Dit kan via de mobiel, via

internetbankieren en met een landelijk netwerk aan lokale bankkantoren voor de momenten die er voor

de klant toe doen.
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PubliekClassificatie:

Wat is er reeds op het gebied van toegankelijk bankieren 

                                

                                                            
                                              

                                                              
                                       

                                                                    
        

                                                                
               

                                                            
        

                                               
                           

                                                                
                                         

                                     

                                                           
                                                                           

                                                           
                           

                                                                      
                                                  

                                                                       
                       

                                                       

                      

                                                       
                                                

                                                          
                                                

                                                       
                                                            

            

8
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PubliekClassificatie:

Klanten die niet zelfstandig kunnen bankieren

                                                   
                                                      
                                                       
                                                    
                                                       
                                                     
                                                 
                      

                                                         
                                                
                                                     
                              

Klanten die hulp nodig hebben van ons of hun helpers

                                                     
                                                    
                                                     
         

                                                     
                                                       
                                      

                                                   
                                                       
                                             

Wat zijn de plannen in 2025

9

  toegankelijkheid verbeterd   concept verbeterd   Nieuw concept   Bestaand concept
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PubliekClassificatie:

Alle klanten van de Volksbank

 Het landelijke netwerk van kantoren wordt ook toegankelijk voor
alle 800.000 klanten van ASN Bank

 Voor klanten starten we met het Meldpunt Toegankelijkheid.
Naast de bestaande mogelijkheid om melding te maken van
ingewikkelde tekst in brieven/e -mails kan men binnenkort ook
melding maken van niet -toegankelijke dienstverlening (websites,
winkels, etc)

 We houden een grootschalige interne bewustwordingsdag om de
noodzaak van toegankelijkheid van bankieren bij alle collega s
voor het voetlicht te brengen (mei 2025)

 Er komt een nieuwe E -learning beschikbaar voor alle
medewerkers als vervolg op de eerdere e -learning 1op6:  Waar
draait toegankelijkheid nou eigenlijk om  

 Alle (PDF) documenten worden aangepast naar begrijpelijke
taalniveau en betere leesbaarheid en toegankelijkheidseisen

 In alle teams worden toegankelijkheidsspecialisten toegevoegd.
Alle uitingen die gemaakt worden toetsen zij aan zowel de EAA -
eisen als de Volksbank -eisen

De Maatschappij

 De lokale workshops bij RegioBank en SNS  Hulp bij
online bankieren  en  Veilig internetbankieren 
worden ook in 2025 weer veelvuldig gehouden.

 Na de verdere uitrol van het landelijke
franchisenetwerkmet lokale ondernemers,
intensiverenwe lokale samenwerkingenmet
maatschappelijkeorganisaties

Wat zijn de plannen in 2025

10
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PubliekClassificatie: 11

Wat zijn de plannen vanaf 2026

Met de transformatie van de Volksbank naar de nieuwe ASN Bank wordt tevens een nieuwe strategie

bepaald rondom Toegankelijk bankieren. De daaruit volgende initiatieven zullen in de loop van 2025

nader bekend worden. Momenteel zijn de volgende onderwerpen reeds op de planning:

 Toevoegen van de Teletolk op de websites

 Hulp Dichtbij uitbouwen door middel van lokale samenwerkingen en initiatieven
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Bijlage 3. Organisatie gezamenlijke activiteiten 
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 rganisatie e tra hulp door banken individueel en e tra

ge amenlijke hulp via programma   

  

36

Activiteiten banken
Zorgen voor
toegankelijke

websites en apps

Mogelijkheden
bieden voor
samen doen

Instructie
(filmpjes, lessen

etc)

Hulpmiddelen
en educatie

Telefonische en
persoonlijke
ondersteuning

Geld opnemen bij een

geldautomaat

Saldo van eigen

bankrekening bekijken

Betalen met een

pinpas of contant in

een winkel

Inloggen bankapp ,

internetbankieren,

updaten Bij- en afschrijvingen van

eigen bankrekening bekijken

Geld overmaken naar

iemand anders

Klantbehoefte

Toegankelijke
websites en
mobiele apps

Samen
doen

Leren digitaal
bankieren
algemeen

Antwoord op
concrete

informatie vraag

Specifieke taken
leren/eigen app

Hoe  Verschilt

per bank.

 oncurrentie

, co, co  antoren, service-

punten, aan huis etc.

Met/zonder

keuzemenu,

beeldbellen

etc.

Toevoeging en hulp

Toegankelijk Bankieren

Banken, belangen-

organisaties, Geldmaat

en ADS

Coördinatie TFEAA,

gesprekken
toezichthouders,

voorlichting

Gezamenlijke

communicatie,

themaweek en

professionele helpers

ondersteunen

Doelgroepen vinden, 1e

start, onzekerheid

wegnemen via workshops,

algemene lessen

Workshops en

lesprogramma s (Steffie ,
oefenen.nl, DigiHandig ,

SeniorWeb)

Lokale hulp organiseren,

via netwerk en

sleutelpersonen de weg

wijzen naar het juiste

bankloket , DigiHulplijn
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Bijlage 4. Bijdrage gezamenlijke belangenorganisaties 
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Bijdrage gezamenlijke

belangenorganisaties

 

 De gezamenlijke missie is om

mensen en organisaties binnen

het lokale netwerk met elkaar in

verbinding te brengen rondom

de thema s toegankelijk

bankieren en digitale inclusie,

zodat de doelgroep (en hun

helpers) snel hulp krijgen op de

juiste plek en door de juiste

persoon. 
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Belangenorganisaties slaan handen ineen!
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Belangenorganisaties slaan handen ineen!
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