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DI T RAPPORT I N HET KORT

Bel ofte voor Toegankelijk Bankieren
Banken en Gel dmaat zorgen ervoor dat basi
veilig en toegankelijk zijn.

Ze maken bankzaken zo eenvoudig mogelijk
bankzaken doet. Ze staan voor klanten ®n
|l edere bank, edoetkdGel dmaaen eigen mani e
Voor klanten voor wie bankzaken doen | ast
omdat het over meer gaat dan bankzaken al
digitaler. Daarom werken de banken en Gel

maat sc hkag perlggni sat zee s®c hEth diee nteinfj d voor Ve

Samenwer ken, i n i eder geval tot 2030

ABN AMRO, | NG, Rabobank, de Vol ksbank en
samenwer ken met de belangenorganisaties Vv
deze samenwer king worden nog meer maatsch

We kijken samen naar wat mensen ®cht help
dat mensen de telefoonnummers kennen waar

Vaak gaan vragen van mensen niet alleen o
m- eten doen. Zoals reizen met de trein, e
Dit zijn voorbeelden waar mensen meer hul
Het i s dan fijn dat er iemand is die met
meer hulp nodig hebt

Het doel is ervoor zorgen dat helpers el k

mensen goed gehol pen worden.

Hul p Dichtbij

De hulp die in de buurt gegeven wordt hee
Het programma Toegankelijk Bankieren bl i]j
wer kemMandeeh ankeenBe |l dneardh e e | b e lnaampeuhisj k

bel angenorgmamideati @3 .0Opn isd aeteidess meer p.l ekk

De onderdelen die in 2024Samerc esrvgd niwsaa reen
bij eenk onosntdeenr s theeul npeeng ewee nv eneel uitleg over
banken en Gel dmaat bieden.

Mebi j vooadwerltdenti es in | andelijke bl aden
meer over bekend. I n november zijn er Ban
Digitale Inclusie die we groot bekend gaa

Zo bouwen we met el kaar aan het organiser
dat dit in 2030 imz edpgsetzaentd iegn dwvoaorra fk adna g a

Banken en Gel dmaat zorgen er vooropdatme
van contact veilig en toegan
Door samenkvemkiedger een hulp .in de




1. Managememdrmsvatting

Basi sbetaal diensten moeten beter toegankelijk wo
met alzmeldfosetlandi ghei d en t evrwdregitheetHdde vaoodeize g
programma Toegankelijk Bankieren begin 2023 opge
onvol doende effect geconstateerd wordt, i's het t
intensivering van onze inspanningeean ®&danken ( ABN
Vol ksbank), Geldmaat, de bel angendoe ghAanliisaanttiiees Dvio
Samenl,dee N/ B Bet aal Wedenbhgalkbgseerden diverse ond
resul trmtpeinl votas en andere activiteiten die in het
zijn. Vervolgens stelden zij vast wel ke maatrege
Dit alles staat beschreven in dit gezamenlijke p

Maatregelen van banken en Gel dmaat individue
De samenstellers constateerden dat een breed pal
pl aats door banken en Gel dmaat zelf (hoofdstuk 4
hun dienstverlening aan hun eigemokbentenor Zij [
toegankelijkere producten en diensten, maatwer Kk
ntacthul pmogelijkheden. Ook zullen zij meer <co
ok | okaal) en trainingen aan kreelrt ewmo aralnibd hetdiem
aining om zo tedé&wrmhmerd tweanl ddaaenn kdaamten i n een |
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Banken hebben ieder een eigen dienstverleningsmo
acti viEteemi tsam.e novvae rt Zeieqllgte nomen i n( Wiej |Ibhlg#d adhexn
presentaties van activite(ihkiejnl.mpeeae &ja nbke eelnd vtaen ¢Gee
de activiteiten varizren van telefoonnummers zon
adviseurs tot het naar de klanten toegaan tijden
voorlichtingsbijeenkomsten, veel al in samenwer ki
doelepro

Banken benadrukken nogmaals dat zij voor Kkl anten
banki erdingintieelte opl ossingen blijven bieden, zol a
Gezamenlijke maatregel en

Naast deze indi weduwkeének arct e v isGent etireatan a t

maat schappelijke organisaties die nauw in contac
bankkantoren zijn dan in het verleden is een bel
bankierenwetkdmnwtaank ni e he dwvan ziaj argegre lziijckh af of d
er wel is als zi]j haar nodig hebben.

Er biehhoefte aan een persoon die hulp bi]j bankzake
juiste huwprdHi eeme@tft okaal ) ondens$ we Hudipgsnet wer
dichtbij via ha&axnlsudidiiiegnadb ed o mainme hul pbamkeat wer k

dcht biyidadoeorkvleanti j ze©Om dnt heepeedlainkenmeresnl uite
samenwer ki ngstveb dlammngenwo@ranvisjaft i jesar .



I'n 2025 sHalrpedi ¢chtemi j vi-anhetasobeveaal ododieveaerse
l and. Per gebied werkt een co°rdinator van de be
de relatiebeheer der dveano nhdeetr sptreougnrianngmae no ni et net w
november cumul eren de activiteiten van het net we
workshops, inloopspreekuren, |l okale communicatie
(BbBankinformat)iepuntdagent

Naast deze intensieve vtoem lvamKkosaagnaeinkaee rikjikm gB a nzkei ti
andere gebieden zodn zeventig samenwer kingsverba
Gel dfit, |l eidend tot doorver wijziHud pnaarc hitwlig dd
doorver wi.j sllno cdeetzieempealri eobekn el d eerns oipn alméty rlaadgd

gratis -enavoionf§schtingsaanbod voor aandachtsgr oce

Deze initiatieven zijn inemvo28enogeonpéei mhandekrgd
opgeschadalach dredhedakjkkien gde per2d @%ve 84 2 Goredi ng voor di
t oek vmmntalG 3 0 .

Zel fstandigheid en tevredenheid
De meeste bankkl anten kunnen zelf hun bankzaken

(hoofdstuk 3). I n de eerste fase van het progran
dat iedereen binnen dat kwart zelfstandiger zou
tevredenheid over bankzaken zou verbeteren. Het
subgroepen binnen de groep die hulp nodig heeft

dat tevredenheid niet alleen met zelfstandigheid
Niet iedereen isbéeweenodeehfoeprdmgrtimémeehst andi
de groot s6%) gdreoenmpe e(s4dt e di ngen zel fstandig, maar

nodig. Bijvoorbeeld bij het overmaken van grote
Deze groep kan dus veédaln banlkzalkem wealoepeldfi.e bi jr
doet%)(;2 deze groep is gebaat bij veilig uitbeste

stimuleren.

Een belangrijk nieewermrnerizdhtn ibahkath amidetg wi |

doeVvieel mensen krijgen hulp vaoveadadsthben ekmrenzi jdrat
voohah Ohea@xtrs@d i nfor mat inoetheoirdetihr wiBer zé @ n

hierbef Vveilig uitbesteden en het houden van aut
banken individueel al sc ovnicae pdteenb.ei de Hul p dicht bi

Tevredenheietwattdeen gedreven doorTodkeg amakted iVja&kn z
Bankierenopi bbbt viminethaudn p ,opt | bekh¢ene& maken daarvar
feitelijk aantonen dat de bank er voor de kIl ant
Daarnalasestbbedmle perceptie dvwdg btasmknemem per se dig
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Succesvoll e onderdelen Toegankelijk Bankiere

Uiteraard krijgt, net als in de afgelopen twee |
daar bij alle ondersteuning die denkbaar is: grat
bl ijven besCphiakbeaarl ei malmndi ee resatni joles sl @wodkglbidje p f t

telefonischebesdamasmt dengngti s Digi Hulplijn die e

di gitaal gebied

De uvuitdaging waarvoor we staan is breder dan dig
Daarom bl ijft het prnoegr amanaa sscahnaepnpwee rikiekne or gani s
maken voor mensen die moeite hebben met digitaldi

Lees de plannen van de individuel e bar







2. Voor woor d

Baibet aal di en sttoeerg amdusedl@djebn&klrant en di e om wat voor
ook moeite hebben metDa eabnf swea nkdeény weah& e elr emende
maatregelen émnnaeni r ogir aemma Bhmekg aenmked i pkogr amma
stabtegen Wedh3 widkree|l vel ¢i ati even om danbleackehkba
beter toegankelijk te maken en veedeéoebgdeepde a

Hoewel s geléairjdn extra i Dspaphangeannaengak
eerste kwar toapyglesiteenrde@2b65i e op een oproep van het
Overl eg Bet alMOBgys vieo keermbber 20214

AUIt een in het MOB besproken analyse blijkt
gemi ddel de consument over de diensten van zi]j
vergelijkbaar is met de vorige meting uit 20z
van consurmkevett smairem posities | aat echter (nog]

Ondanks dat er altiveelr gogddegemoudi ge wer k a.
in 2023 afgesproken ambitieniveaus voor de toc
hal en. Het MOB s+eenl tacde ebgeerreicdhwihleliidg van de b
dringt er bij hen oel aahsogezaweh!| i nki huduact
om de toegankelijkheid te verbeteren. De geze
aan deze handschoen graag verder op te pakker

Diptl an kwamdbaete hsntteemds i eve samwamwdedmel kistvoams de
Strategische Klank@ail.dghteoeel heermer s aan de wor ksho
bank(emBN AMRO, | NG, Rabobab&l adgegeiWol gabansk)ies
(Seni obpah@dgwereniging, SOMNZeelemid&t éc hhBi alga ABC
Gel dmaat, Allianti é ADSgMeaab/mBamegi ergewan, Banken
Bet aal veMedhdaergimmgbDe Nesdcehrel athadij lens de wordkeshops he
deel nezmecrhs al | er edrestniwarwki émtziicmht ©&nkuhtebberderzip
l essen uit het pogeagnbepsvae rtvootl gneun stifdhee b & meennl i j k

i ndi viaamrewdldlemmrdreen bedachtdaagmndie hgertotheo odidt t e bi

We hebbment eV EmBar ouwkbet i pl datvan aanpak met de e:
ervoor zdegeerl @l stvamding lagihdesspshrunevr edenhei d over
bankzakebetert tot het maxi maalnihatal ®@&m egoedan t a
formulneoch wortadat hkept eeset mi j;n deearee adidatrsbstegrn c g

samenwer king binnen en buiten de bancaire sector
voortdurende aanpasfse endgbeanc ko pe nb aeseins cvoamnt i nupt ei t .

We hopen dat de samhieners & i pdet apskradan de,
bel angenorgani saties en antteneemaaeschbappehlimmae

Toegankel i j&ke Bawmnmdkdimelhgeaddi j n voor andere sectoren.
vootrzipj n graag bereid o,nzwareramddmmmn nea elndred B B n
de maatschappelijke opgave aan te gaan
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3. Hecommi t mentogermmpma nu t oe

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,z 0o 6 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 vastgesteld?:

1 meer mensen moeten zelfstandig hun dagelijkse bankzaken kunnen uitvoeren
1 de algemene tevredenheid over dagelijkse bankzaken moet bij mensen in een

kwetsbare positie verbeterd zijn.

De banken hebben sindsdien de volgende concrete beloften gedaan:

9 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.

1 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.

9 Wij zien dit als onderdeel van een groter maatschappelijk vraagstuk. Dit vergt
samenwerking. We delen onze learnings ook graag met andere sectoren.

I We beloven de huidige interbancaire programmatische inzet om te zetten naar een
structurele lange termijn inzet.

1 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

3Zie bVvan MO& aarrapportage 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

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.

Onder zoek
Er vindt veel onderzoek plaats over toegankelijkheid:

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

9 Daarna verscheen de 0-meting van de monitor Toegankelijk Bankieren door
Perspective in opdracht van het Programma Toegankelijk Bankieren (juni 2024).

1 DNB publiceerde de toegankelijkheidsmonitor consumenten en ondernemers
(november 2024) met nieuwe inzichten die aanleiding waren voor dit plan van
aanpak.

1 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 is (samen
met een ) 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).

Acti vitteti tren t oe
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 ovtann ub a nokee n
De bankearkgemnmamenl i jk en individueel hard aan toe

inclusieve gZep@oppustleeama om te voldoen aan de Euro
dicep 28 jumi weoRbbDgatmneasdt zor gidredhi Wdied dbmelk e n
maathkvepl| ossingen voor de v¥edlheaan danh tth egil gg owipte
vebetenaa co-rtawltpmogel,i jbkh edermrrhbeete |idn vdooeorren v an
speciale goed berei khhaeateewv®@t ef beth 8 amktl mend evnan
uiatandacht sgrop@einathiaairreinngen( vionr ihgetj d@am dmeén 500
l okal e hul pmYagredearh k b & hguenn ¢ 0 mmuanciticientdipenom meer

kl anten te informeren Ddwedrt acadl i gang amtedeki bar e hul p.

massamedi aal als in bijvoorbeel d meean asilwototre spec
gepunvesteerd in de interne “%%ewaodanwoheudnj mmge rvkan me d
“Vorig jaar namen 20. 000 b aendkunceadteiweeprrkoegrrsa nineae |v cacarn h et

bankmede wleorpkée r s


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/

nadr ukrkeekleinikng houden met de behoeftedDivan skl ant
voorbaoregi ng ambkal t pkbledandg ® pvt alremgj oot bel ang.

Il bi | hlhegnev2 nadtvew zi chten met cpoenrcrbavnakl . acaange@ge v em
zZijn al eerder overbi¢htembeehovreviec M@Bdei. 2024

D e zstaan op onze website.

Gezamenlijketadct nui t ®iet en

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.

rzicht 2024 Toegankelijk
Bankieren
s

A e R
sy ..

Aanvullend op de activiteiten van de banken ontplooiden we namelijk vanuit het programma
Toegankelijk Bankieren interbancaire activiteiten. We noemen de belangrijkste activiteiten:

1 We ondersteunden de gratis DigiHulplijn die in 2024 namens de banken 1.000
telefoontjes over bankzaken afhandelde.

1 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.

1 Het programma beheerde daarnaast twee websites en communiceerde i met een
miljoenenbereik - via radio- en televisiegidsen en seniorenbladen over hulp bij
bankzaken.

1 Erislesmateriaal 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.

T MeSOMNHe Oogveranidgi Bgi chti ng iLkeesamarmhodchr i |
gecrezxerd voor spe(@indere&ieblinddo entsigchtoenger n
laaggeletterden).

In de zoektocht naar een impactvolle manier om hulp in de buurt van de doelgroep te bieden,
werden twee pilots @ankinformatiepuntenéuitgevoerd. Dit gebeurde in hauw 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 pilots® bleek dat bezoekers tevreden waren over de

SDeeer weeidn 290e203r g a nii rs eteiredn  wi j kcentra, bibliotheken, s
Gel dmaat wi wk eibne 2d,e24 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/

dienstverlening. Helaas was het aantal bezoekers te beperkt om de pilots in de vorm van de
get oet st e 06 Ban kopnefschalan &ie blz 30 waortlesserduit 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.






4. Aanvul Ineznidceh tie n

I n het vorige hoofdstuk is al aangegeven dat er
naar toegankelijk bankieren. Op basis daarvan, h
toegankelijkheidsmaatregelen getroddgganleal iijsk het
Banki enmne2023 doapgemet2024 op Es ndiod@0@s#alkhe| | | khei dsn

consumenten en onder neenmebresg Hmél 87 h2gsBMoIni t or Toegan
Bankieren door Per s mectainvad)y skewaeme nsedgareki sg hien

Kl ankboredwemvwel aanvullende inzichten bi]j
De belangrijkste inzichten zijn:
T Diverse factoren bepalen tevredenheid, ni et e
T Meer mensen damhuwre dmarhkiz e &k hzdlifgs teeemd idg,e |
van kam of wil dat ook niet.
T Mensen die een vorm van hulp ontvangen kunnert
voel en.
T Veel Neder | ameeranded peinj dagel iejl peag sbankzake
vervull en een belangrijke rol
T Er i s nog steeds veel onbekendheid met de di e
We gaan hierna nader op deze inzichten in

4. 1 ni emdi t onder zoek
Ni euwe i nzichten over tevredenhei d

Totale bevolking

@ gemiddelde
consument ‘m aandachtsgroep

Aandachtsgroepen

zelfstandig
m@ niet zelfstandig

Niet-zelfstandigen (aandachtsgroepen)

voorkeur digitaal
= . voorkeur nigt-digitaal

Deemgmi ddeNdderilsanzdeear t ezvirheachekmr edkveenri n @ nem eledtt aleem
7,8l s score.

@

De tevr edenhthteuisds evhe rgsrconeippen: mensen in een kwetshb
tevreden dan de gemia.d®efgeneNeaecas eamgheen di e hun

De doelstelling die het MOB in juni 2023 vaststelde


https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf
https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf

bankzaken!l | zdali fgs tdeooredhi gder t(elv,r2e)dpauonotmsnent en di e
dat wel doen.

Bovenatzel iséetandi ge mensen -dnedgi tvaolog kmiud d evlonm xii jent
ontevr ddelQedr pamt -meéeltstandi gen met voor kDeiutr voor
verkl aartdeamedre vo\ware dleeaitde dvaann 2z e | Mesrt aenrdvi agahreti dd wa |
van de bank om di.gitaal te bankieren

Het beeld izi @augbaeksenn zagaitmkamng ©rendinj zi j n.
een deel van de Neldedfwonldesagrede eb!| ki ng

1 Dealbk heef't ons in de steek gel aten

1 De batnakats ni et voor de kIl ant kl aar

1T De baonrkgtz er onvoldoende voor dat bankzaken v

T De bwnkal s onvobledroecinkdbem ar en door mensen uit d
Veel kl antnemichider e of meer derig nmaitgeevnrsd perkrearn gen
hebben het hiervoor beschreven gevoel ni et .
Voor de individuele banken, Geldmaat en het prog
dit inzicht dat het voor het verhogen van de tev
zel fstandigheid van khaeamtemotmaamstige odeal, waalwa
in het kader van Toegankelijk Bankieren tot nu t

altermaatioefigeboden voor de O6terugtrekkende bankd
moeten worden gebracht met hu-twadipéterwoirsdeenn de
weggenomen.

Doordat mensen in een kwetsbare positie op diver
ui t daginngheent dagteel inakkse nl ielweebmteda n pl a u s iedberd higdhad hun
het al demeen |l i gt dan de tevredenheid van de gemi

haal bare tevredenheid zou nader onder zocht moet e

Ni eeaiwnzieachvter zel fstandigheid
Andebbel aregi iequiln zé& mhibtb etne maken met zDerlifeskvvaatrdti ghei d

Neder | ggredbemd kn dbdfankaaekedifrsgeantiegaalt volledig z
(749%ensen uit aandachtgroepen doen bankzaken mir

Uit onder zoek vani rDNjBa rgekpmwabnelt@c 2pamit aolp ndiee t6

vol | zdlifgsban#di grende Neder |l andenrasarv gumertle8m ij @@awe e n
onder gkt kwain opd4. diet gaande van 14,6 miljoen meer
we het oveni | 7 o&m Beeth sgeanat hi er ®@rmhgiesderdeerdediiami(t
het DNBer)amamlgeeft hulp te krijgen bij het doen
van zijn of haar belangrijkste betaalrekening.

Wi all een kijkt naar zelfstandi g edifjsn aintdel egeemk z ark e
bel angrijKe khomiecenomMmoegankel i jrkadBrankdreerendat de

“"We noemegradoepe hi er korztehlefisdtsahnadlivgee wa ceiitdb wme mtesme f f en d:
dezbeenaming te kortl door de bocht i s.



van -neleftfst andipgem en kan zetten naar meer zel fst
geef tdasmamno @enot erd et zerharti ee¢ will en @of kunnen | er e

Niet leerbaar &
Zelfstandig Niet zelfstandig motiveerbaar

4% 26% 47T%

Daarnaast komt wuit onderzoek naar voren dat onge
zel f st anneiegsetregd e i j kse bankhandelingen zel fstandi
incidenteel om hulp vraagt. Bijvoorbeeld als zi|j
een nieuw rekeningnummer en extra zekerheid wildl

Zelfstandig Grotendeels
T4% zelfstandig
46%

Volledig
onzelfstandig

27%

DeStratedli ackheor dgroep vindt dat hlaalramgmn) kanntan
ontvangen ook een positief effect hebben en mens
voelBin.bheetl d:

T Een oudere kan het prettig vinden als ze haar
ki nderen Ral [dorgersomsvroangemul p van een ouder

T I emaknadmul p Inme ldbbginj het inregelen van een ni eu\
Daarna kan hij/l zi] prima zelfstandig bankier e
T Mensen die geholpen zijn door een telefonisct
hul p en voelen zekerheid dat zi|j altijd met |

De strategi schewalmmkabaaorodmgrtoap speci-fiekere zelf:
doel stellingen. Het streven moet zijn dat:

T We i ederdeetn wiileedbpbekaom zelfstandiger te word

1T We, naast =zel f svtosomr ddiaggeeno e(p7edn%)o ndrea asrc heee dreant e
waarin zij zgerloftsetnadnedei lgs zae loft ®tnalrecilgg onzel f st a
voll edi g ophzikeéV esn aatdal aggduer )



Enin ovperl @ggoep het ambmdadaedtdarmengawmn imetk aaeratl i st
termijnen. Daar bi j gel dt voor alle groepen he
mogehuf &nomi e en emniiefollieg (@) phul p kunnen vi

Hi erop moeten de acties worden gericht. Dit bren
moet worden wel kneodd aginmadieni wiga@amqs theeltl iomgder zoek de
effectiviteit van deze acties meet.

Ni euw inzicht over helpers

Zoal s dezddgd een gr ot ebigjr oregpt htud pk ineordey en doen v
bankzakam.l en in een winkel doet de.Vovweradgr oatles neer:
gel d moet wor desnc hoavkeerilgegnhd sktandi gen uit aandacht
van i emandOakdées iams tadtiverreermeena pwmenrkgt hul p. Of n
wislamen met een helper bellen met de bank.

Hul p komt vooral van partners (43%), ki nderen (2
Ook professiomralad phvelrppeecrldez s (&bopebenrn mp een veil.i
manier in staat gestel d wogredveenn hnuilept tveo Iblieeddiegn .z eC

aan zdiajt ook door bankmedewer kers worden gehol pen

Ni euw inzicht over bekendheid beschi kbare hu
Bankleine deond gkenszel f st ankli gieme emeeedleai-bei d van

zel fstanmdidgpemlEsy. diaar naarstgr o2l fndteandi gen di e var
dat banken onvoldoende hulp bi eddn.opWats sd aagremi |
onbekzinpdnj -zreil dtst andi gen:

T 617 2%enbekend met informatiebijemnkomsten, on
instructievideobs

T 6672%enbekend met b aanakhnei dse, webraknekrme d ewer ker
beel dbawektieelreefrmm o Inid je m keuzemenu

1T 67%e8enbekend met Gel dmaat me t spraakonder st eu
T 53%enbekendeemmeta betaal pas met | imiet (voor
Bankzagken)

Wa t betekenen deze nieuwe inzichten?
Voor de detitr@anaeni vi euwe focus betekenen dez

T We moeten de tevredenheid vergroten df{(
0O (verspreid avéerhati eaelbié kenditea em:

feiteltiegjonesnamat de bank er voor de
hem nodig heeft;

o het wegnemen van de indruk dat ban]
T wat betreft zelfstandigheid
0 moet eredvea eien die volledig zelfstan
optimaal ;faciliteren
Het is niet erg als mensen (deels) hul
zel fstandig zijn. Vandaar aanvull ende




0 we moetemroep gr omaademrizeel fvsotla neddii g
banki ekl eamceagmr ot endeel s onzeddddrantde
(focus op veiligheid, hu] p kunnen

0O we moelteemt &«kn di e moeite h&bhkrdrnkein:
en een aangepaste dienstverlening

o we moeten volledig beprkkhsabteandigg d al
(bijmachkibgi ngen) .

T We moeekepéhbst de grobankeébsbsdediegi fie
benaderen en ohdeustepmneai | i g hel pen,
mogelijk iets zelfstandiger te Kkrijger
op de toekomst ) ,hemapaernaiume @mlokni gee \ga;li jpg e |

1T Bestaande oplossingen beter vindbaar

4. 2nzi chhelr ougrta mma

I n hedgaawmase beschreven wat de voornaamste uitdagi

inspanning, zoals het vereenvoudigen van het aan
doel groepen, het aanpassen van processen en werk
de doellgy oleipj amedewer kers van banken). Daarnaast
steken in hetspacdiof meke nkhvaenp ¢gm owwapambi j her halin
boodschap, maat wer kcommunicatie en het gebrui k n
hant eertelesissentHel pers moeten daarbi|j benaderd e
moeten we trachten de perceptie te veranderen: e
ook vaak anders dan men veel al denkt .

Het programma draait nu zob6n twee jaar, waarbi]j
veel activiteiten uitgevoerd, gesprekken gevoerc
gel eerd. Het probleem blijkt nog ernatiitgdreten he
onderzoek uit 2023. Naar aanleiding daarvan heef

nagedacht Wwdl kej aaeceen -the@djiagr és Mmimethred maxi mal e
tevredenheid en zelfstandigheid te bereiken

Als gezamenlijke opstellers van dit plan zijn we
beschrevemskapdgéwi js het gewenste resultaat dic
van vandaag op morgen, maar door een | angdurige
voortdurende aanpassing aan ontwi kkelingen en er

T Er i sggedepn formul e
De doelgroep is divers, de wensen en behoeften v
uitdagingen zijn divers. Er is daarom een pal et
rol voor helpers. Met ®®n oplossing voor iederee

T Een deel van de problematiek | i gt buiten onze
Zo merken we dat de keuzes van andere organisat.
(bijvoorbeeld het wuitsluitend aanbieden van i DEA
(zoals het aanleveren van bankafschriften) wordt
bepunul aded per c edbadleg rvohespy we | | deze keuzes niet doc¢



worden gemaakt. Ook | eiden noodzakelijk
frustratie bij de doel groep, hoewel dit
di screpantie tussen veiligheidseisenten
compl ex t e -freackaeantr h(etnvtoi cati e) en constant
Aandachtsgroepen kampen bovendien met e
kunnen omgaan met (digitale) bankzaken.
schrijven en fysieke uitdagingen.

Er is een brede samenwerking nodig op n
om de uitdagingen het hoofd te bieden.
|l angere termijn geborgd wordt.

f Samenwer ki ngé vergt tijd
We hebben de vereiste brede samenwer kin
denkbare publieke en private partijen.
sommi ge partijen of medewer kers van hdtise
voorzichtige stappen en samenwerking vi
ook merkten is dat andere partijen geen
start te gaan met activiteiten. Zelgemr ei
en heeft men te maken met politieke age
tijd om te |l eren, tijd om in actie te Kk
T é mewtrouwen

Goede maatregelen vergen een duur zame s
doorzettingsvermogen. Zo kunnen de maat
gaven en geven volmondig commitment op
bel angenor gaemi szatcihe snezethtart en zi el i n
informeren van de doel groep, het inzett

53) goed gestalte t e nHeWadvoekr Da aroweeay | S
Wij hebben er als samenstellers van dit
samen duurzaam resultaat kunnen boeken.
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5. ltenseviennBr ogr a mma

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.

51Banken individueel

I'n bi sk acgetn lover zidatvivemewanhtde ibnanhkeetn Bopronder
kl anten uit aemiliaecthtgagheelpenel f kKt a nddoeegn beann kwi aearre n
ZivipnadG25 exmirld eapDBanbij geven banken hun eigen
onderstaande punten en maken zij hun eigen keuze

Hi er omadeatweeée bel angri jlBseevaoti eetdpdienhbabkeigeé d.
inforpmart ilramlat iz bijl age

Toegankel i jwaemr prakewmcten en diensten
Activiteiten bipj doar gedlieéd zijn

T Producten minder ingewikkeld maken en voldoer
T Opti maleins ewree’kreenvoudi gen van producten door A
T Testveamer anderi ngepti medeeappit de diverse do:¢
T Almogelijkheden voor toegankelijkheid benutte
1T Feedback]!| oo posine Indrpeugnattreenrn ht en voor niet toegandtk
Deze activiteiten | eiden tot toegankelijkere en
met specifieke behoeften. Dit komt wuiteindelijk

Maat wer k bieden
Activiteiten op dit gebied zijn bijvoorbeel d:

1T Meeergonavas atkcé efoni sche khaheb&eéneenngn bie
wat ze nodig. hebben/ willen

1 Specirfaa®kaedacht voor bepzahttei-degl ganbepkhant en
kl ant eeetli @ aalkl ibredém®nen sklleacnhttezni ednidee next r a hu
hebbeabest amadeeael zorgers van chronisch zieken

f Uithbrei duilnpgmivdadmembegre | i j kdi@erdesipeci fi ekleeldloen gr o
met een doven,t oil ks torhu cataidéeeg.el kal en

T Ver bet er enachatnspgniencgemst mogel i j kheden \wnoboorx gemac
ook inzvadhort,eimgckhti gen ook, tede@erf omiistc hlkel amidem s

voor gemachtigden

Deze activiteiten zorgen ervoor dat klanten meer
bankzaken te regelen of, als zi]j dat niet willen
geven.
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ken herhalen hun eerwveaor glldamtee rb ed iod trei etatdizg
l en bankieren de opl oss.iDregkineadiojedmns alndaltiajn
ieren afschrifawvear ki jmfek a drtaen | et) c .

tact ear et @r en
iviteiten op dit gebied zijn bijvoorbeel d:

Speci(&@lhak r echtedterf @okisnau)mmer s

A ABN AMRO: Hulp bi-22@Banh&kzhXen 088

A I NG: Samen Di-g28a@a8 8B8bjn 020

A Rabobank22088% 00

A SNS: -633@333 000

A ASN Banxk3: 506790 335

A RegioBank: |l okaal telefoonnumme+2090df 4RulI9W bi | | nt
Bet etreel e f one rsecihkeb.aar hei d

St oppen -tneertg ettisf dvoor service medewer ker s.

Bet exuet ering naar de juiste medewerker.

Bet @oros i t i ormperoifid egontga cvtapnun.t en di cht bij

Meer geHudspt eDi chtbij vi i eédeenerdriwilj cd proad é leisj |
emeer mede wehruk epr sb i.deidee n

Vaker met verschillende partners samenwer ken

aandacht s(gzrioeepdednk

e actzZzovigeaei eenoor dat de bank erdadkd aaltse ndd nkl
direct @mpomwgagyvigred o lepneard vdcer dreerd ewer kers de ruim
e klanten in. alle rust te helpen

betceorremuni eat educati e

i viopeidi éngebied zijn:

Communi c evraekteee mal en waar hulp en handige mi di
Gericht sprdadhteker @aepen bereiken via partner
Meer menwiéRendubke n nstrueren/trainen om zel fsta
doe(nf ocus enp veriilg ghei d en verminderen van onz
Hel palrs specifieke doelgroepdébestdenen. en hen
Opschroeven van contmgnt abtdnfcamimateing elh i | afsch
opsturen van flyers lkaourhbadmreivieal emaenkdadwnemrenen
magazines en |l okeadied eMMeedn av,an i)nf or mati ekaart |

focus vaertdenel agti op hetebhedkemummeakienewvan t e
tamthul pmog &loikj kh-did ghintea | eD akaarnnaaladsrt.en banken hu
en iefsd mpgteis en e@pttitasmanegsmamgéd o vitehre d e n
kieren bviejr dreun olmamk kkekbengeotere doelgroep ol
ngen. Via eigen kanalen en dadrlbeunatadire. Banken
kinfohemadag®end (zi e

8Digi handi gApp waar mee klanten kunnen Oeffemem, nNMoleine Id
samenwemé&ti ngeni or Web.



Toegankel i jkheid inbedden in de interne organisa
Activiteiten lbipj dooar gebdblieéd zijn

T Meer trabamegewamlperhet gebied van toegankel]

Toevoevgaihmgegankel i j khei dsspecialisten/ champio

T Bij all e banken wordt het meebngdkekenmmaesebXuif t
aandacht sgr aapgre moaldé rg d.

=

Door dekiee taecnt iwor den b agrekmoetd evveeerrkderosp t gagankel i |

zizjich in hun werk (bi]j de dienstverlening, pr odu
nadrukkelijk richten op aandachtsgroepen
De boodschbpnkan dear de Kkl ant:
U doet uw dagelijkse bankzaken op de manier die bij u past. Digitaal als
u dat wilt en kunt. Anders niet digitaal. Zelfstandig of met hulp. Veilig,
dus volgens de regels.
Als bank zorgen we voor toegankelijk en veilig betalingsverkeer. Zo
eenvoudig mogelijk. Met keuze.
We staan voor u klaar als u ons nodig hebt. En ondersteunen ook de
helpers in uw buurt.
11
»
Omdat niet iedereen de bank weet te g
vinden of bereikt kan worden. En omdat
klanten vaak meer hulp nodig hebben dan
alleen bij dagelijkse bankzaken gaat dit via
een palet aan activiteiten in samenwerking
met maatschappelijke organisaties. Hulp
Dichtbij!
Zi e bniljelnavgpeor uitvoerige beschrijvingen van de a

52Gel dmaat

Gel dmashge j oint venture van ABN AMRO, | NBnen Rabo
afstortautomatenGekgmaotceaei esemeedkt waar assi st e
van die automaten wordem @elgdmeead.t+ivemsd rdirgen at i e f

mensen uit aandachtsgroepen (voor al deelegwmnern di e
het daenbankzaken. Ni et alleen voor het opnemen
(klein)geld storten en het checken van &led sal do
organinaawiekReti Progr amma Toegabé&elt ekrk edBea nekxiterrae n t
activitéetemaawnhier ook te presenteren.
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Gel dmaat in brede zin, met aandacht wvoor diens
positie. Ook in het Turks.

bijlage

1

wor den

d e nac2t0i 2va ogesildieesh t v an

Gel dmaat



5.@ezveehi j ke activiteiten

Waar imethet va@omgaaowveeg de individuele activiteit
gaditdeoiver de gezamenlijke activiteiten
AfDe gezamenl i pkmems arsi leh eiltdekm | e net wer k
met el kaar in ver biomdiomgdeetiheeamadsn
toegankelijkenbdnigi ener inclusie

zodménsendeuidoel(gernoepun hel pers)
snel hué mmpkdiej gui ste plek door de juiste

Wat wer kt wel en wat werkt niet
Uit denoNBO2k4o notnder nmeaear v or enro gd anti ehgrtlolekte no m

eekwet shpasietei ber ei ken Ger otnes t lad leppe rdoep kdnietli gvulnat ke n

1 de doelgroepen (en hun helpers) zijn veelal o

T mensen kunnen zonder hulp geenhgébbeisk amakien
aanbod

T er is behoefte aan | okaal doeologdoemde migesht e ¢
bijeenkomsten

T er biehoafameper soonlijke hulp vanuit de banken
buurt

Bi nnefRr diggrt aenmai ndiwoirddue evlanaf het begin (2023) do
meer samengewer kt met de @helea regddotedrrggaone pseart i eers houn
hel pers beterent ¢ ei bfe@temikremni-afonrdmeatsiteuni ngsaanboc

Voorlichtingsbijeenkoenmsuceat izeévjen miudcdceelsevnolzi j n ui
en de | andel i j-ikrei tcioanmuenv ermtviea doel groepgerichte
effecDieeeemacti viteiten worden in 2025 dan ook vo
Succesvolle interbancaire acti wiittegietberne idi

1 Voorliwbtksesbegscatie

Bovermnep al totfezegdksemepsaenrdel i j kleO Od edkokeelngdr o e ps p e
wor ksbopsvibansdiej ke | eerbare grokdpani gmindr aktre kd
in het type workshops: waasshode, Hglapnbiwje bdnkgzal
en ontwi kk&ki hgpgnBaeki ebené abphbiedknvoor Wwabhpedo
hen kunnen onder smtamuneare imentsiemVmoaol kliijnheh pem. sl
| aaggel etterden en nieuwkomers is er ook speciaa
Daarnaast bl ijveeaf evree menl ,Stkkifgdiilandi g en neenmsieonr wd|
willen (verder) | ernekmnz adkpe nhoentd egeshtieeudh evnan Hea | es ag
genoemde pameteirj eonndoeork de aandacht brengen van de
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T Communicati e:

Het c¢ommtbruidogeetti ¢ oor 2025 was al stevig verhoogd,
tot de uitkomsten van het nadere onderzoek en de
communiicnastpiaen ni ngen diHuljmaDi d mtzkeitjt ewni @ phet sticma
|l eerbare en motiveerbare groepen en de @gnmoe@rnc a

gericht op helpers die zich concentreert tijdens
de digitale inclusie in november. Dit ondefHeeht
waar de co°rdi nat(ozrheereyseat bespwekdandit in een in

communi cati e.

1 Website bankinformatiepunt. nl

Bankinformatiepunt.nl is de centrale website die
maat, informatie over veilig digitaal bankzaken
website richt zich op arerddcaccmt dorfoapmred ee rh el yweer fsa
actueedn hOmdmensen die niet goed kunnen | ezeinn b2(
uitgebreid met f-sil mpglest eml een | ees

T Digul plij-h50800

De Bubplijn blijft ingezet worden voor het dooryv
hun eigenl ha2®&24 zijn ongebaerkviafédO wmeasdazlee hu
ambitie is om dat aantal te verhogen.

Organi satorische verbetering programma
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.

Toega



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 bel angenorganisaties
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:

ledereen moet zolang mogelijk zelfstandig 1 dan wel met passende hulp i mee
kunnen doen in de (digitale) samenleving.

Het samenwerkingsverband maakt deel uit van een grotere samenwerking met
belangenbehartigers van consumenten: Seniorennetwerk Nederland®, Seniorencoalitie'®,
leder(in) en de Consumentenbond.

Bi j drbaegjeanngenor gani sati es:

1 Hel pen prioriteiten te bepalen en plannen in

1 Meedenken over het ont wi kdkiednresnt wearnl enn ienugwv ea adn
consumenten

i (Ervarings)deskundigen inzetten bi]j het ont w
communicatie, telef-emi volbmel helhp, ngdmaatireé aal
bankwebsites en mobiele apps.

i Samen met |l okal e netwerken en ervaringsdesku
|l okaal sociaal domein, overheden en délutdpeDg
via het soriaal domein

1 Samen met de banken een effectieve en waar n
ont wi kkel en.

1 Hel pen om samemMumet dib adwkubrnzjabam op te zetten.

°Senioren Netwerk Nederland: Fférivol amnrdByrsdiEsnt KBGI| and
Gr oni ngelni, mKBrogyt rkeBcoh tSe nK®B®en Seni oren Overijssel.
Seni oren CoaICiOBi, e :Ko,NBED GepenGeéloherclratRRaigr &(KB®o |l | and,
KB&Zuid Holl and, NOOM en SOMNL



Hetni euovenc élpt p Di cht bij via het soci aal dome
Op basis van de evaluatie en @¢éjdi dserucsmdbestni n de

gevenhwvlam ddoohohi wiakdketlochclpltp Dichtbij vi.a het s
Hul p Dichtbij viaohgt 9$ooraakndbméeene verbinding
rekeninghouder en zijn bank. Het biedt een | okaa
voorlichting en een persoonlijk hulpaanbod in de

praktische vragen eompglen olsguretne memsrediemet speci fi
6war mé6 naar de betreffende bank worden doorver we

Gerichte | okale communicatie damrenbadreldeamgriidgthtktin
onder deked! prami cht bij vi.@Deh dtankemni meaid rl kdengiaitn het
verl eden bgpakkeer gebeurt dit via dooDemk doel g
daar bihjudiamehrui sbl adem,dovdljdkr oepger i-kcahntael esno,c i al me d
buurthuizen, wachtkamers van gwzohldéskescentr a,
moskeewmnjeenkomsten. van Oogcaf ®s

Hul p Dichtbij viatkhéet decdaal gdompen beter in st
hulp, zo zelfstandig en veilig mogelijk hun bank
mensmn goed mogelijk te kunnen ber édiuk @en Di @eadk bag h't
het soci azilchdobreehanl ve op de rekeninghouder zelf,
omgeving, varixzrend van informele tot formele he

HulDg cht bij via hied zsooaclisa adlei dnapmdmie eignn , het soci aa

aangesl oten bi]j bestaande | okale samenwer kingsve
gemeenten, bibliotheken, belangenorgani dgteines en
hebben, als het gaat om bankzaken, vooral een on
naar de eigen beaklknnveono rde ckhhtaeentdduec at i eve activite
organi.Gek ewikkrednesn een doorverwDgzbebhangel vervu
organi saties maken daarbij gebruik van hun eigen
verenigingen, Sterkplaatsen, Oogcaf®s, taal ambas
vrijwilligers en sleutelpersonen.

Financi zl,eopbhst el amatitGedmdfddnwezi ge eigen bankf
maken onderdeel uit vankEidemenl ephaktefnekwevkapgen

beant wagprdlelhemen empléoavagaeand® doorver wijzen.

Kennis van el kaar en onderlingeZodoot wé&maWwWiej zi ng i
samenwer kalnlgekkaagnen al s d&r e KBiksk abailn neeenneh etf adil da e k «
domei n eern daulisdfed prjakkeen wor de npagretmajaeknt inre t h ate

samenwer ki ngsrv errubnaViiodo zoevikee h ea ndkeernh eziidj:n ben bl i j ver
eindverantwoordelijk voor hun eigen biigfidemmati ev o
opl ossingen voor zdil dietvad cer ti dwuelretnsdt eDeml ok al e

netrwkeen zorgen voor de beterered&rehmi mghmog dteus £an d
betreffende bpolrenZiojndreelshieunende en doorver wij z



Uit werHwuilmpg Di c htwleiej livnj a2edni2 5

We schreveaoavbiehebonitetluwe ©Oococbéepij vi.dDahet soci a
wor dtornwdaenr op opgebouwd. Naast eenwamadeee wer @l va
een start gemaakt hadden in hetHwlrmpgDbiaecnmtab iTjoegaa
doorver wi.Esl pchahi Bt@wBeS5e Hul g oDiccelptt einjwe hi er na
toelichten.

T Vanuiitnthenrbpanogir aemas wobdesgeinn a2 3% aken gemaakt
met bikid@notrheet ai l organi sawviabbeonvmiltnidi@aleal i sa
|l okdllep Ddocbtbeéejwijspunten

T Samen met de bel angenorganisaties wordt op mi

het | and, me t de partners in het | okal e soci é
vormgegeven aan | okaHeal pnDiabtbufturi.edrehebdbos ol
realisatie van een jaarlijkse |l andelDg ke ther
voorbereidingen hiervoor zijn gest2ar2t aaaam he't

het einde van hektant weeesdea rktwanmotradaeln .

Wegaan de concepten zoveel mo gveel riwake hnteét p es kcacae s ,v
daden stapagaeweeiljrjodn | 2030 g &raemalziigener d

Real i satie van | andelijk netwerk van | okale door

Opdoorver wi jwdrodern iklsanten met vragen actief doorve
ook private partijen zoals gemakswinkels, telecomw
Metleze phopepenn 2M2%5 molget Wjolorwemrdvéejm sl ocaties | ok
sociaal Edomeai rchter geennbekat euoowagmrduniata WweatkoPr degr
bel angenorgani saties op deze | ocaties.
Uit voerFrnoggr amma Toegankelijk Bankieren

Hul p dichtbij via doorverwijslocaties
Heltokexperi ment met Bamwhkhianfi or mati espkret apkse spre

bi bl i ohulegk ewner d g enhionddeerrs Ibd 28k komen gedurende de

openingstijden van bibliotheken regel matig mense
(zobn 4% van de gestelde vragen bi]j bibliotheken
spreematurbank me ddwe rDkaearrsnaast i s gebl eken dat met
merendeel van de vragen beantwoord kan worden. C
daarom op een andere manier voortgezet: Dbiblioth
functioneren-ealdoomverwiapaienggapkidmekanoeHnuelnp di t

dichtbij via dberweflwijsesmanagées van het progran
afspraken met bibliotheken die dit willen en zor
Op het moment dat dit Plan van Aanpak werd gesch
maanden van BORBtakekOebti gingen aangesl| oten.

I n de Strategi schge Kdmanlkbdacaahrgdagahghesp sn op | okaal

het beste kunnen worden ondersteund met een inte
doel groepgerichte communicatie, goede en fAwar meo
educatie en hulp dichtbij dvoaonr ub a mkankeedne weDrakt e rnmso ed


https://toegankelijkbankieren.nl/2024/11/13/uitkomsten-2e-pilot/

gebeuren in nauwe samenwer ki ngNanegstbh ddd& e ozaibjerk e k a |

dat mogelijk winkels.

T I'n de tweede helft van 2024 is een pilot me t
doorverwijslocaties gestart. Zi]j hebben uiter
bi bliotheken. Hi er i s het vooral van belang
en odlo te verwijzen naar de eigen bank. Leerpu
het vewWebelkg ng&enr et ai-drbgea nainsgaetni e NSO hoe de in
gemakswinkels met een gel d&danhowaatdeal si tgebyve
Helhel ptdeabsmakskwiamkteelns met vragen een korte f
telefoonnummers van banken kunnen uitreiken.
niet uit zichzelf pakken, maar aangeboden moe
de zichtbaarheid van hul paénzsamemweerakigmg | ket
| eerpunten voor het vervol g.

1 Met retail brancheorganisatie Vakcentrum Neder
supermarkten) is recent owkaeamandooeveswbpes mi
van verschillende formules in heNanevalloatsier
overl eggen we met het Vakcentrum over een evVve

T Ook met de tkbpeomgesphem&kdawer kers die helpe
zogenodimdet al e ziodlamd pgu rteen i n e kerepeoreadre dat zi |
doorver wijsfunctkiuemnreinc vieimgy@vihéEemkagmr &l at eer de
vragem hun.lkdkaanlteenparti jen binnen het samenwe
op hun beur tmeoto kv rmneegnesrenover mobiele telefonie
| oktaéleewionnk el

T We denkeonkv @a@Gée bd amdandge smeer doe@aokenwenden
worden. Over deaeo etrwgred d g rékhsapdr

T Daarnaast hietx Geladftiptun(t bi j v rvaagne nd ee nN aztoirogneanl €
Schul Robwlte waarin onder andeenr eHubmaannkietna,s ge meer
pacgdren) een interessanRabadmamkezavli jish oZ@25 e
Gel df it emp aatalree nl edsesle n

I n 2025 wordent ioepn tdael o eema iajl z & ( . -

doorver wi)ysHad ot iDe<cht bij via > ] dcati es
gereal Weegadn piobeyee door ve "o N
Zziobke | at en iaandsel wietbehaid gon Dw.

via het sowibaadlt demeigmni seer ( - .l

We realiseeenmettbudldpa eDnocape ém j e .

l andelijke dekkdaagrvier wiGesnloea . '-I...:'?

beschi kken ieder overwalaarnddoeolri ¥ |

den duur we.l Inmpgckd itjksdesntijd nuit h
Programma actief overal in het | and gratis works
(do20l25: minimaal .25@dwoerekshdpe) een groep gepunt e
brengen kan zob6n workshop aanvragen; we hebben v
wonende, vrijwilligers om ze te geven.



Samenvattegadti ci panten:
A Basi s: |l ocaties met barcetdiev iitnefiotremma,t iaeffsupnrcatkieen eonv e r
t aken, ondersteuning, wor kshops Deze personen worden getraind
. . in.
A B?_bllotheken met hun netwe Ve e
A Wijkcentra met hun netwerk informatie over bankzaken
A (mogelijk ook Geldfitlocat - Doorvewizennaarde,juste
. i hulp door de bank
A Aanvullend: doorverwijslocaties, P - Doorverwiizen naar andere r
(gmaks wi (kwuedtsprearr k,f em d &€e e dmaat +1 oca gerelateerde hulp (mb.t
A Bankkantoren / servicepunten van b, computeraardighedenlezen g
& schrijven, taal, financiéle
) ) o zorgen, etc.) .
Voor zover vindbaar via |l andelijke beranyenuvi yani
sleutel personen/l ocaties van belangenorganisaties
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Rol co°rdinatoren van de bel angenorganisaties
T Zij onder houden heHlull p k@il ®@htnleitjwev ikeEEwntaate s doiuave
netwerk waar mogelijk wuit.
1T Zij betrekken zoveel mogelijk |l okale afdelinge
de organisatie van voorlichtingsbijeenkomsten.
netwerken op van actieve vripwidkeigenbsidneiHril p
Dichtbij via hetVesradceira aMordlamesinrder st euni ng gegeé
informattemmunicatielijnen naar de beoogde doe
1T Zij dragen samen met de interbancaire relatiem
doorverwijzing tussen OGaanweziged doorverwijsp
activiteiten naar de doelgroepeseernddoprdengepn
netwerk in het sociaal domein met de batbken in
Gedurende de proojdent peorkiaddke trekkers gezocht die
projectperiode deHukpi Pivhnbhetvi-akhée sociaal d
samenwer ki ngsverband kunnen overnemen.
Debeooddtrul p Dichtbij vidaehe&mikSesti aiaj kdomenn8 gev
wijk in en stad en in 2 gevallen een grotere pl a
1. Arnhem (wijk)
2. Amersfoort (wijk)
3. Brab@oshHel(meid s)chot
4. Hengel o (wijk) e
5. NooHd |l | and NoWerstitr { eg ¢ o
6. Rottersdamdsdeel )Feij e 4 LIS
7. Rottersdamdsdeel )Del f st 2
8. Til burg (wijk) e
9. UtreOher Yecht
l10UtrekKadnalleneil and
Samenvattegpadti ci panten
A Lokale co°rdinator De co°rdinator zorgt voor
|l okale activiteiten en co
training en activatie van
net werkcontact, rapportee
is aanspreekpunt voor rel
Te trainen in:
A Vinden van algemene inf
A Lokal e vrbiejlwainigleinpergsani A Hoe bankzaken (voor inl
A Sleutelfiguren uit de bBA Basis veilig bankzaken
A Veilig hulp inschakel en
A Doorverwijzen naar de |
A Doorverwijzen naar ande
A Hulpverlanhermefiairs inDoorverwijsfunctie, algen
domei n doel groep
Ui twerking themadagen
Wegevgazamevnorinmmkaan (jaarlijkse) themadagen Ot oe:¢
vergelijkbaar met de Week van mett dcedrdaar ege K amp
l okale (voorlichtings)activiteitdea. g®bowdeht woed
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Bijl ag®©plossingen perparandamrckht sgr oep



Oplossing toegankelijkheid

Contact met de bank

Adviseur op dagelijkse bankzaken die bij klant thuis komt

Hulp op retaillocaties (servicepunten)
Nabestaandendesk

lemand (tolk / hulp) kunnen meenemen (telefonisch/op afspraak)

Fysiek toegankelijke kantoren
Mogelijkheid voor inloop zonder afspraak
Telefonische klantenservice / hulplijn
Saldolijn / Overboekingslijn

Bellen zonder keuzemenu voor senioren/klanten met een uitdag

Teletolk

Beeldbankieren in gebarentaal

Chat

Videogesprek met adviseur met afspraak
Videogesprek met adviseur zonder afspraak
Heb ik echt de bank aan de lijn?

Route voor verwarde klanten

Machtigen

Extra betaalpas met limiet

Informatie over machtigen (machtigingswijzer)
Machtigen bancair

Machtigen notarieel

Online bankieren

Schermlezer/ Voorleesfunctie/ Voiceover/Talkback
Schakelbediening/ Stembediening
Vergroten tot 400%/ Grote lettertypes
Contrast vergroten

Grotere/ eenvoudige readers
Chatfunctie

Beveiligd inbellen via de app

Berichten in app

Autocorrectie

Darkmodus

Landscape

Informatiepunt fraude en veilig bankieren
Beveiliging overboeken spaargeld
Livescreensupport

Braillelezer

Bellen via de app

nee
nee
ja

ja**
ja
nee
nee
ja

SNS (Volksbank)

ASN Bank (Volksbank)

nee
nee
ja

nee
nee
ja
nee
nee
nee
nee

nee
nee

nee

nee
nee

RegioBank (Volksbank)

nee
nee

nee
nee

Ouderen (75+)

X X X X X X X X x

X X X X X

X X X X X

Ouderen (65+)

X X X X X X X X X X X X X

X X X X X

Lage digitale vaardigheid

xX X

X X X X

X X X X

x

X X X X X

Geen internet

en/of smartphone

xX X X X

Visuele beperking
(slechtziend - blind)

xX X

X X X X X X X X

X X X X X

X X X X

Auditieve beperking
(slechthorend - doof)

x X X X X

x

X X X X X X

X X X X

x

X X X X X

Mobiliteitsbeperking
(slecht ter been - rolstoel)

X X X X

xX X X X

X X X X X

Beperkte handfunctie

X X X X

X X X X

x

X X X X X

Laaggeletterd (laagopgeleic

X X X X

X X X X x

X X X X

X X X X X X

Licht verstandelijke

beperking

X X X X

X X X X x

X X X X

X X X X X

Afnemende cognitieve

vaardigheden

X X X X

x

X X X X X

X X X X

X X X X X X

(niet westers)

Migrant
X X X X x xX X X X

xX X X X

x

X X X X X X



Oplossing toegankelijkheid

Papier

Papieren bij- en afschriften
Overschrijvingskaarten / -formulieren
Mal voor overschrijvingskaarten
Braille afschriften

Betaalautomaat - Pas

Geldmaat (assistentie/ spraakondersteuning)
Pas met inkeping

Cardpuller/ paspakker/ gripmat

Informatie

Toegankelijkheidspagina bank

Brochure samen bankieren
Instructievideods

Vergeet dit niet boekje voor nabestaanden
Stap-voor-stap handleidingen

Externe communicatie door banken naar doelgroepen

Hulp en educatie

Webinars

Cursus/ workshops online bankieren

Workshops bankieren, veiligheid, fraude

Events met ouderenbond

Digihulplijn

Steffie/ Oefenen.nl

Seniorweb samenwerking, 0.a. samen workshops geven
Digihandig

Kortingen
Korting op tablet en of smartphone

*in pilot
**planning Q2

nee

nee

ja
ja
nee

ja
J'a**

nee

SNS (Volksbank)

ja

ja
nee
nee

ja
nee

nee

ASN Bank (Volksbank)

ja

ja
nee
nee

ja
nee
nee

nee
nee
nee
nee
ja

nee
nee
nee
nee

nee

nee
ja

nee

RegioBank (Volksbank)

ja

ja
nee
nee

ja
nee
nee

nee
nee
nee

ja

nee
ja
ja

nee

nee

nee
ja

nee

Ouderen (75+)

x

X X X X X X

X X X X X X X X

Ouderen (65+)

X X X X X X

X X X X X X X X

Lage digitale vaardigheid

x

X X X X X X

xX X X

X X X X

Geen internet

en/of smartfone

Visuele beperking
(slechtziend - blind)

Auditieve beperking

(slechthorend - doof)

Mobiliteitsbeperking

(slecht ter been - rolstoel)

Beperkte handfunctie

Laaggeletterd (laagopgeleic

x

Licht verstandelijke

beperking

Afnemende cognitieve
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Financiéle Toegankelijkheid: Onze aandachtsgroepen

Bankieren moet
toegankelijk zijn
voor iedereen

De afdeling Financiéle Toegankelijkheid bestaat omdat we
geloven dat bankieren voor iedereen toegankelijk moet zijn,
zodat klanten zolang mogelijk zelfstandig en/of via een machtiging
hun dagelijkse bankzaken (digitaal) kunnen regelen.

Vanuit de maatschappij, politiek en wet- en regelgeving, staat
toegankelijkheid hoog op de agenda. Ruim 2,6 miljoen
Nederlanders hebben moeite om zelf hun dagelijkse bankzaken te
regelen. De afgelopen jaren hebben we in samenwerking met
klanten en interne- en externe partijen tal van
toegankelijkheidsmiddelen ontwikkeld, processen ingericht en/of
geoptimaliseerd. En niet te vergeten: inmiddels zijn er maar liefst
200 Hulp bij Bankzaken Adviseurs die dagelijks onze klanten een
stap vooruit helpen.

Er zijn veel hulpmiddelen beschikbaar. Onze grootste uitdaging
is om deze onder de aandacht te brengen bij onze klanten,
helpers en de maatschappij, zodat onze dienstverlening alom
bekend is. Uit de resultaten van de toegankelijkheidsmonitor van
de DNB en NVB komt dit belang ook naar voren.

1. Klanten die niet zelfstandig digitaal kunnen

bankieren

Er zijn klanten die niet zelfstandig digitaal kunnen
bankieren. Dit kan komen door de aard van de
beperking of doordat ze, vaak door cuderdom, niet
meer mee kunnen kemen in de digitale samenleving.
Als ABN AMRO vinden we het onze plicht om ook voor
deze klanten bankieren toegankelijk te houden. Deze
klanten helpen wij voornamelijk vooruit door ze te
antzorgen via de Hulp bij Bankzaken Lijn, de Hulp bij
Bankzaken Adviseurs en/of een machtiging in te
regelen. Tevens ontvangen zij - o.b.v. hun voorkeur -
zaken op schrift.

3. Alle klanten van ABN AMRO

Het is essentieel dat naast de klanten die onze hulp nu
al nedig hebben, cok de rest van ons klantenbestand
weet wat ABN AMRO voor ze kan doen. Dit kan zijn
doordat ze op termijn zelf moeite krijgen met
zelfstandig bankieren, of doordat ze als mantelzerger
&én van onze klanten helpen. Alle klanten helpen wij
door voorlichting te geven aan hunzelf, maar ook aan
familie & kennissen. We leggen uit welke
mogelijkheden er zijn om bankieren toegankelijk te
houden voor iedereen.

2. Klanten die extra hulp nodig hebben van
ons of van een hulpmiddel

Een aanzienlijk aantal klanten heeft ondersteuning nodig
om zelfstandig te kunnen bankieren. Ze zijn vaak niet of
onvoldoende vertrouwd met onze digitale toepassingen,
of vinden het meeilijk om de vele opties die wij
aanbieden te begrijpen. Om deze klanten te helpen
bieden we aan: trainingen, online cursussen, uitleg over
digitaal bankieren, de Hulp bij Bankzaken Lijn, de Hulp
bij Bankzaken Adviseurs en de mogelijkheid tot
machtigingen. Met deze initiatieven zorgen we ervoor
dat klanten vooruit kunnen en zelfstandig blijven
bankieren.

4. De maatschappij

We richten ons hierbij op de samenleving als geheel.
Het is belangrijk dat we, onder andere door in gesprek
te blijven met belangenorganisaties, ontdekken waar
we onze dienstverlening kunnen verbeteren. We
voorzien diverse belangenorganisaties, zoals die voor
senioren, migranten en laaggeletterden, van
voorlichting over financiéle toegankelijkheid. We
leggen uit dat je bij ABN AMRO terecht kunt, zelfs als je
even vastloopt en dat wij er zijn om klanten vooruit te
helpen.
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Er zijn al veel oplossingen voor onze klanten

ABN AMRO heeft de afgelopen jaren veel ingeregeld op het gebied van toegankelijk bankieren. Hieronder een
uitgebreid overzicht en een diversiteit aan oplossingen die we aanbieden om onze klanten vooruit te helpen.

Oplossingen op het gebied van

Toegankelijkheid

Dit zijn oplossingen die ervoor zorgen dat de klant bij
ons zelfstandig kan bankieren, ondanks de eventuele
uitdagingen die ze ondervinden

ABN AMRO Toegankelijkheidspagina

Hulp bij Bankzaken Lijn (geen keuze menu)

200 mobiele Hulp bij Bankzaken Adviseurs

Niet digitale klanten direct bij HbB Adviseur

Nabestaanden worden proactief gebeld

Beeldbankieren in gebarentaal & de
mogelijkheid om een tolk te betrekken

Communicatiematerialen Hulp bij
Bankzaken en "Vergeet dit niet Boekje"

ABN AMRO Machtigingswijzer

Meldpunt Toegankelijkheid

Vastleggen beperking in banksysteem*

S

Oplossingen op het gebied van
Betalen & Overboeken

Dit zijn oplossingen die ervoor zorgen dat kianten
zelfstandig hun geldzaken kunnen regelen, ondanks
de uitdaging die ze ondervinden op gebied van geld
overboeken en contant geld opnemen

Overboekingslijn
Geldmaat + (spraak)assistentie

Paspakker
Overschrijfformulieren
(gratis voor klanten geboren voor 1-1-1945)

Rekeningafschriften op papier
(gratis voor klanten geboren voor 1-1-1945)

Pas met inkeping*

gy gy

Vervangingsmiddel voor e.dentifier®

SR B S

Oplossingen op het gebied van
(Veilig) digitaal bankieren
Dit zijn de initiatieven die wif hebben om klanten

proactief op te wijizen en op te leiden, zodat zjj veilig
en vertrouwd digitaal kunnen bankieren

Online Cursussen: ABN AMRO app, Internet
Bankieren en Veilig Bankieren

Individuele cursus door HbB Adviseurs
Campagne Veilig Bankieren

Presentatie Financiéle Toegankelijkheid

Proactief contact om niet digitale klanten
zelfredzaam te maken

Papieren documentatie (handleiding
IB/MB, veiligheidskaart, voorkom
fraudekaart)

Contrastverbeteringen, grootte lettertype,
chatfunctie, darkmodus, voorleesfunctie,
landscape etc.

(direct) Beeldbankieren

Heb ik echt ABN AMRO aan de lijin? Check!

Dit zjjn overige oplossingen en samenwerkings-
verbanden die er indirect voor zorgen om klanten
met een financiéle digitale uitdaging te
ondersteunen

Toegankelijkheidspagina Betaalvereniging NL
Presentaties i.s.m. belangenorganisaties
Kerting op én ondersteuning bij een tablet
Grote diversiteit aan evenementen

ABN AMRO Post actieven & sociéteiten
Samenwerkingsverbanden met de
Oogvereniging, Stichting ABC,
Ouderenbonden, Stichting NOCOM, Semnl,

Bibliotheken NL, lederIn, Alliantie Digitaal
Samenleven, etc.

Programma EAA

Steffie.nl, DigiHandig, DigiHulplijn, KLik&Tik,
SeniorWeb, SimTab, Perspective etc.

* |n ontwikkeling




Overzicht van oplossingen per klantgroep
B 5 =~
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Visuele Mobiliteits- Beparkte Auditieve () Migratie-
beperking beperking handfunctie beperking velsfavdeluk achtergrond NS
beperkt
Hulp bij Bankzaken Adviseur X X X X X X X X X X X X
Hulp bij Bankzaken Lijn (CC) X X X X X X X X X X X
Tweedelijn Hulp bij Bankzaken X X X X X X X X X X X
wwaw.abnarro.nl/toegankelijkheid X X X X X X X X X X X
Leadcampagne overlijden partner X
Hulp voor nabestaanden X
Tolk/hulp meenemen X X X X X X X
Beeldbankieren gebarentaal X
Notariéle volmacht/levenstestament X X X X X X X X X % X %
Contrast aanpassing, schaalbaarheid app MB X X X X X X X X X X X
Darkrnodus MB X X X X X X X X X X X
Scherrnlezer MB X X X X X X X X X
VoiceOver en Talkback MB X X X X X X X X X X
Braillelezer toepasbaar ™MB X
Schakelbediening, sternbediening MB X X X X X X X X X
Autocorrectie MB X X X X X X X X X X
Chatfunctie 1B/MB X X X X X X X X X X
Voorleesfunctie B X X X % X X X X X X
Grootlettertype wijzigt automatisch 1B/MB X X X X X X X X X X X
Leadcampagne NPS niet digitale klanten X
Machtigingswijzer X X X X X X X X X X X X
Overboekingslijn X X X X X X X
Geldmaat + assistentie X X X X X X X X X X X X
Paspakker X X X
Qverschijfformulier X X X
Online cursussen X X X X X X X X X X X X
Indivudele cursussen X X X X X X X X X X X X
Korting op tablet X X X X X X X X X X X X
Flyers en folders X X X X X X X X X X X X
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Wat hebben we tot nu toe gedaan...

In de afgelopen jaren hebben we aanzienlijke verbeteringen
doorgevoerd op het gebied van toegankelijk bankieren voor

onze klanten en hun helpers.

Verdubbeling van het aantal Hulp bij Bankzaken
Adviseurs, van 100 in 2023 naar 200 in 2024 waarmee
we Hulp dichtbij bieden

Klanten kunnen ons bellen via de Hulp bij Bankzaken Lijn
088-226 26 12. Een telefoonnummer zonder keuzemenu

Niet-digitale klanten die ons bellen worden direct
geholpen door de Hulp bij Bankzaken Adviseurs

Aan 100.000 minder / niet-digitale klanten brieven &
flyer verzonden met informatie en contactgegevens over
Hulp bij Bankzaken

Artikelen in Volkskrant, Telegraaf, AD en vele lokale
(dag)bladen Bereik >5 miljoen

Groot netwerk opgebouwd van >35 externe- en >100
interne samenwerkingsverbanden waarmee we nauw
samenwerken en leren van elkaar

Hulp bij Bankzaken Adviseurs hebben in 2024
135.000 unieke klanten vooruit geholpen, uit alle
lagen van de bevolking. Zij zorgen voor zeer
tevreden klanten. Daarnaast zijn >500.000 klanten
vooruit geholpen middels het bekijken van
hulpvideo’s, bezoeken events en de
toegankelijkheidspagina, opleidingspagina etc.

Campagne Veilig bankieren en Financieel
ouder worden. Bereik 4,5 miljoen klanten

Heb ik echt ABN AMRO aan de lijn?
Inmiddels kunnen klanten dit checken, wat
fraude voorkomt en vertrouwen en zekerheid
geeftin de app

ABN AMRO Helpt
Doorlopende campagne voor klanten en helpers.
Bereik in 2024 >5 miljoen.

Speciale Toegankelijkheids-
Mantelzorg- en Opleidingspagina
geintroduceerd en gepromoot

Tolk en Beeldbankieren in gebarentaal

>20 hulpvidee's, Nederland en Engels

Nabestaandenafdeling met >100
medewerkers, voor klanten & het
versimpelen van processen

Nabestaanden worden op verzoek van de
klant proactief gebeld. 6.900 in 2024

Maandelijks 3 online cursussen over
internet bankieren, mobiel bankieren en
veilig bankieren
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Maar we zijn er nog niet. Dus wat komt er allemaal aan in 2025...

Met deze initiatieven rondom toegankelijkheid, maatwerk, interne bewustwording, contact & hulp dichtbij en

communicatie & educatie vertrouwen we erop een positieve wending te maken zodat financiéle dienstverlening
nog beter bekend en toegankelijk is voor iedereen!

Klanten die niet zelfstandig digitaal kunnen bankieren

Klanttevredenheid meten van alle niet
digitale klanten die zijn geholpen door
een

Hulp bij Bankzaken Adviseur

Rode draden uit diverse
klanttevredenheidsonderzoeken achterhalen
om verbeteringen voor klanten door te voeren

Het herhaalverkeer op de Hulp bij Bankzaken
Lijn énin de kantoren is in beeld gebracht.
Hierdoor kunnen we deze klanten proactief

benaderen en beter helpen door hulp dichtbij te
bieden of te kijken naar andere oplossingen

Particuliere klanten die nog
overschrijfkaarten gebruiken proactief
informeren over onze dienstverlening

Brief aan 100.000 minder /

niet digitale klanten met
informatie over wat we doen,
machtigen + contactgegevens

Samenwerkingsverband met Seniorweb
Aansluiten bij 520 locaties met inloop
spreekuren. Organiseren van informatie
bijeenkomsten voor helpers Gezamenlijke
klantevents organiseren. Aanwezigheid op
elkaars website

3 artikelen in het ANBO
PCOB, KBO Brabant-
Zeeland en Post Actieven
blad. Bereik >1 miljoen

Binnenlopende klanten op
bankkantcor (zander afspraak)
ontvangen ook een
klanttevredenheidsenquéte

Klanten die extra hulp nodig hebben van ons of hun helper

Klantbedieningsmodel doorlopend
onder de aandacht bij 800 adviseurs om
goed in te spelen op de behoefte van de

klant

>100 (lokale)} bijeenkomsten/
hulp dichtbijt
organiseren voor klanten en helpers

Communicatie & informatie
voorziening bij de nieuwe betaalpas

2 informatiekaartjes met
contactgegevens meegeven.

1 veor hunzelf en 1 om iemand anders
vooruit te helpen

Bij de Hulppagina in de mobiel bankieren
app een tab toevoegen over hulp bij
bankzaken

Hulp bij Bankzaken en machtigen onder
de aandachtin digitale nieuwsbrief aan
4,5 miljoen ABN AMRO klanten

Always-on campagne om online cursussen
en toegankelijkheidshulpmiddelen onder
de aandacht te brengen

“Meeliften” op brieven die vanuit de bank
worden verzonden om klanten te
informeren over Hulp bij Bankzaken

Beveiligd inbellen meer onder de
aandacht brengen bij klanten

Banner in de mobiel bankieren app cver
oplossingen rondom toegankelijk
bankieren

Proactief cursus aanbod voor de meest
leerbare groep 65 - 74 jaar




Maar we zijn er nog niet. Dus wat komt er allemaal aan in 2025...

Met deze initiatieven rondom toegankelijkheid, maatwerk, interne bewustwording, contact & hulp dichtbij en

communicatie & educatie vertrouwen we erop een positieve wending te maken zodat financiéle dienstverlening
nog beter bekend en toegankelijk is voor iedereen!

Alle klanten van ABN AMRO

4 landelijke ABN AMRO postactieven
bijeenkomsten en 4 webinars om 9.500
leden te activeren tot helpers

Machtigingswijzer onder de aandacht voor
klanten en helpers middels de Hulp bij
Bankzaken Adviseurs en de digitale nieuwsbrief

Leermiddelen: Leer eenvoudig bankieren onder
de aandacht bij klanten en helpers middels de
Hulp bij Bankzaken Adviseurs en de digitale
nieuwsbrief

Versimpelingen worden
doorgevoerd in het
machtigenproces

Week van Hulp Dichtbij!
24t/m 28 november
voor klanten en helpers

Digitale nieuwsbrief om online
cursussen en
toegankelijkheidshulpmiddelen
onder de aandacht te brengen

Narrowcasting in de kantoren op het
gebied van toegankelijkheid

Doorlopend opleidingsprogramma
voor alle 200 Hulp bij Bankzaken
Adviseurs en 600 Contact Center
medewerkers. Toegankelijk
bankieren en Hulp dichtbij
aanbieden zijn hier onderdeel van.

Versimpelingen dcorvoeren in
cde ABN AMRO app !

ABN AMRO Helpt - Helperscampagne
Bereik tot heden in de lokale dagbladen
>410.000. Naast de campagne komt er ook

een onderzoek naar de resultaten

De maatschappij

Periodieke column over bankieren in
de Margriet. Bereik >600.000

LinkedIn artikelen + interne influencers.
Bereik >150.000

Events om zowel Klanten als helpers te
informeren over Hulp bij Bankzaken.
(o.a. ABN AMRO Open, ZieZo- en ¢ mnd.
beurs, 50+ beurs etc)

Aanbod refurbished laptops, Eénmalig 300 en
hierna 50 per maand (Hulp dichtbij)

Als kwartiermaker lokale initiatieven
opstarten. Doel: partijen op lokaal niveau met
elkaar te verbinden i.s.m. belangenorganisatie.
Amersfoort en Noord Holland zijn opgestart

Informatiebijeenkomsten over het doen van
dagelijkse bankzaken en veilig bankierenin
samenwerking met ANBO-PCOB, KBO Brabant-

Zeeland. Voor alle leden en de helpers van leden.

Bereik 210.000

Lokale zichtbaarheid vergroten door
communicatiemateriaal achter te laten bij
>1000 zorglocaties etc.

Pericdiek belangenorganisaties
en helpers mee laten luisteren
op de telefoonlijnen bij
Customer Care. 4 x per jaar

Meeliften qua informatievoorziening op de
campagnes Veilig bankieren en Veilig
Financieel ouder worden

>10 interviews met klanten voor artikelen in
dagbladen

Periodieke communicatie in magazines
zoals ANBO PCOB, KBO, Post Actieven,
Qogvereniging etc. Bereik >3 miljoen

Nieuwe samenwerkingsverbanden opstarten zoals
bijvoorbeeld met de Zonnebloem (33.000) en
Humanitas (63.000). De eerste informatie-
bijeenkomsten op lokatie staan gepland.







